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RESUMEN EJECUTIVO
Creacion de una aplicacién movil que permite la conexidn entre solicitantes y oferentes en
las ciudades de Guayaquil, Samborondén y Daule, es un proyecto que serd implementado por
la empresa ServicesFix S.A., que se instalard en un espacio de coworking en la ciudad de
Guayaquil en su primer afio de ejecucidon. De acuerdo al volumen de prestadores aliados se

proyecta que a partir del segundo afio se alquilard un espacio mas grande e individual.

La empresa serd el medio de conexidn entre prestadores y oferentes de servicios
domésticos, en la cual el cliente (Solicitante) podra elegir al prestador (Oferente) de acuerdo

con su experiencia, recomendaciones, capacitaciones, ubicacion y disponibilidad.

De acuerdo con la investigacion de mercado se identifico, que los servicios més solicitados
son servicios de mantenimiento de aire acondicionado con 28%, reparacién e instalacion de
software el 14%, limpieza completa del hogar el 21%, albaiiil 11%. En la investigacién también
se identific6 que las ciudades con mayor demanda corresponden a Guayaquil con el 35%,

Samborondoén con el 15.5% y Daule con el 13.7%.

ServicesFix atenderd a los estratos socioeconémico medio, medio/alto y alto, serd un lugar
inclusivo permitiendo el ingreso tanto a hombres como mujeres que ofrecen servicio de calidad

a la plataforma.

Los ingresos por servicio corresponden a una comision del 20% del valor de la factura por
servicio como medio de conexion, en el primer afio se estima obtener un ingreso de US$37,534
correspondiente a 9,659 transacciones, del segundo afio al quinto se estima un ingreso de

US$954,712 equivalente a 196,647 transacciones.

El proyecto tendra una inversion inicial de US$55,612 que incluye el capital de trabajo
para los primeros 6 meses, el desarrollo de la plataforma mévil y web e inversion en activos.
Este valor se financiard con el 40% a través de un crédito a 5 afos plazo con una tasa de interés

de 9.5% equivalente a US$22,245 y el 60% a través de participacion de los accionistas.

Se estima un Valor Actual Neto (VAN) para el flujo del accionista de US $ 253,332, con
una Tasa Interna de Retorno (TIR) de 109%, considerando una tasa de descuento de 24.07%
con una recuperacion de la inversion a partir del tercer afio, el VAN del flujo de Financiamiento
es de US$170,222, con una TIR de 64% con una tasa de descuento de 16.96% con una

recuperacion de la inversion de 32 meses.
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La rentabilidad del proyecto a los 5 afos es del 31% superior al Costo Promedio Ponderado
que es de 16.96%, el punto de equilibrio se alcanzard a partir del segundo afio con un ingreso
estimado de US$56,078.47 cubriendo a 7,875 hogares, quienes solicitaran en promedio 2
servicios a través de la plataforma de ServicesFix, después del quinto afio de operacion se espera
obtener 16,652 hogares que solicitardn en promedio 4 servicios alcanzando 73,307

transacciones.

Para realizar el estudio de mercado, se plante6 como problema de decision gerencial, ;Es
necesario la creacion de una empresa que sirva de conexion entre prestadores y solicitantes de
servicios domésticos a través de una plataforma moévil?, ante esta duda establecimos como

problema de la investigacion de mercado lo siguiente:

Determinar si: (Esta dispuesto a pagar el consumidor por un nuevo producto con

caracteristicas diferentes a las tradicionales?

Como resultado de la investigacion se encontré que el segmento de mercado estd en edades
comprendidas entre 23 y 50 afios (82.77%) de nivel socioeconémico medio, medio/alto y alto
con ingresos superiores a $1,500, representado por el 44.19%, y 52.06%, estan dispuestos a
pagar una comision mayor al 10%. También como parte de la investigaciéon de mercado se
realizé una visita a Tecnomega, Holcim, Disensa proveedores de nuestros clientes, quien de
acuerdo con la propuesta de valor de la empresa estan dispuestos a aliarse con nosotros y ofrecer

descuentos a nuestros clientes.

En este andlisis identificamos como competidores a las empresas: Caseras y Noc Noc
operan en Guayaquil, Al6 Maestro en Quito, OLX en todo Ecuador, estas empresas ofrecen

servicios por internet y de forma tradicional.
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CAPITULO #1
1. PRESENTACION DE LA EMPRESA Y SU PRODUCTO
1.1. EMPRESA.

ServicesFix S.A es una empresa que busca revolucionar la forma tradicional en que las personas contratan
y ofrecen servicios profesionales o domésticos para sus hogares, ofreciendo una plataforma mévil que presta
servicio de conexion entre prestadores y solicitantes.

Los prestadores de servicios se pueden inscribir a la plataforma e ingresar los respaldos de certificaciones,
capacitaciones e informacion judicial, ademas de su perfil profesional para asi poder ser validados, verificados
y puedan ofrecer sus servicios en la plataforma. La modalidad de los prestadores de servicios es obtener
ingresos por trabajo realizado, dejando una comision para la plataforma por cada servicio o un valor fee
mensual al finalizar el trabajo.

La empresa ofrecera por el uso de la plataforma, base de datos de clientes, capacitacion e learning a sus
colaboradores, de manera que los servicios que se prestaban de manera informal pasen a ser mas formales, el
contratante podra evaluar el servicio realizado por la pagina web o app mévil, una vez que el prestador suba
una foto del trabajo finalizado, para poder valorizar al cliente y poner observaciones sobre lo sucedido al
momento de realizar el trabajo, el prestador llenara una ficha en la plataforma.

ServicesFix estara disponible para dispositivos Android e IOS, la interfaz serd amigable con los usuarios
al momento de contratar los servicios que requieren, para generar confianza la empresa tendra precios
estandarizados, es decir, que tanto el que solicita como el prestador conocerén los costos del servicio, logrando
captar la atencion de nuestro segmento de mercado y en poco tiempo lograr la expansion dentro del pais.

La empresa facilitard la vida de sus clientes ofreciendo una amplia gama de servicios profesionales y
domésticos, contratacién inmediata del prestador, personal calificado, con afios de experiencia comprobada y
certificada, evaluacion en tiempo real, geolocalizacion que indicard posicion y tiempo de llegada del
prestador, informacion basica y judicial, precios estandarizados entre otros beneficios que se mencionaran en

los proximos capitulos.

ServicesFix sera constituida bajo la legislacion ecuatoriana e inicia sus operaciones en la ciudad
de Guayaquil para luego expandirse a las ciudades mas importantes del pais de acuerdo con una
investigacion exploratoria y necesidades del cliente, luego en todo Ecuador con vision a lograr una

expansion a mercados internacionales.

1.2. NECESIDAD.
En el diario vivir existen multiples desperfectos, mejoras y mantenimientos que deben ser

desarrollados por un experto, sumando el poco conocimiento que tienen las personas de ciertas
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labores técnicas en el hogar o falta de tiempo para realizarlos, es comun contratar servicios que
son desarrollados por maestros que no tienen formacion técnica o técnicos certificados que cobran
en exceso o inventan fallas, abusando de su posicion ante el cliente quien no tienen otra opcidon
que aceptar sus condiciones, dejando de lado la instancia de poder negociar de buena fe con el

consumidor final, generando una desconfianza hacia los prestadores de estos tipos de servicio.

1.3. OPORTUNIDAD.

En el pais existe un aumento en la creaciéon de plataformas méviles o web de servicios para el
hogar, esto se debe al uso masificado que tienen hoy en dia los smartphones (46.4% tienen un
smartphone, con un crecimiento del 2.4% para el 2010 segun cifras de (Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones, 2018) y en el 2017 tuvo un incremento de 48.7% el grupo con
mayor uso de teléfonos es de 25 a 50 afios con el 83.4%"), sumado a esto las nuevas generaciones
(Millennials y Centennials que segtin datos del INEC el 17% de la poblacién son millennials (75%
de la fuerza laboral) y el 32% son Centennials (2% pertenece a la fuerza laboral?) que se incorporan
al mundo laboral que no les gusta desarrollar los quehaceres del hogar o simplemente no saben

como desarrollar estas actividades y las sustituyen subcontratando el servicio.

En el mercado actual existen aplicaciones, con caracteristicas similares al producto que ofrece

ServicesFix las cuales son:

v' Alo Maestro: venden servicios con personal propio. Ofrece todo tipo de servicio como
plomeria, electricidad, cerrajeria, linea blanca. Esta cuenta con una aplicacién mévil.

v Casera: ofrecen servicios con personal propio resolviendo las necesidades de limpieza del
hogar, cuentan solo con pagina web.

v Noc Noc: ofrece servicios con personal propio para las necesidades de limpieza para el hogar

y oficina, cuenta con una aplicacion web.

De las personas entrevistadas y encuestadas el 85% no conocen aun la existencia de estas
plataformas moéviles y web. EI 15% nos ofrecieron buenas recomendaciones de las plataformas en
especial Noc Noc de Guayaquil, y Alo Maestro de Quito, las cuales tienen una calificacion de 5 y

4.6* de acuerdo con el nivel de experiencia de los usuarios, niimero de descargas, frecuencia del

! http://www.arcotel.gob.ec/464-de-usuarios-del-servicio-movil-avanzado-poseen-un-smartphone/

2 http://ecuadoruniversitario.com/ciencia-y-tecnologia/generacion-millennials-toma-fuerza-laboral-en-el-ecuador/

3 https:/es.goodbarber.com/blog/guia-aso-app-store-optimization/ (Guifa Completa sobre App Store Optimization,
s.f.)
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http://ecuadoruniversitario.com/ciencia-y-tecnologia/generacion-millennials-toma-fuerza-laboral-en-el-ecuador/
https://es.goodbarber.com/blog/guia-aso-app-store-optimization/
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uso de la plataforma, cantidad de desinstalaciones, mercado objetivo, estrategia de visualizacion

de la maraca entre otras caracteristicas que menciona la guia del App Store Optimization.

En la investigacién de mercado realizada como factores negativos encontramos algunos
malestares en relacidon con las empresas tradicionales como no tener un personal calificado, que
no cumplen con los tiempos de llegada, o simplemente el prestador no soluciona el problema en
la primera visita, con relacion al uso de las plataformas moéviles o web los problemas que
identificamos varios intentos al descargar la app, se paralizan al agendar una visita, no envian un
presupuesto rdpido. ServicesFix llegara a corregir las fallas o debilidades que actualmente
perjudican a que estas aplicaciones no se masifiquen y por ende no logren atraer a prestadores
calificados y a clientes VIP, por esta razon la empresa tiene la firme conviccidon que existen miles
de personas, de diferentes edades, niveles educacionales y culturales que trabajan duro y brindan
servicios de excelente calidad con el fin de generar microemprendimientos, mayores ingresos,

ofreciendo un servicios de calidad, garantizado y seguro.

Las principales falencias que se identificaron como oportunidad de negocio son:
Prestadores mal remunerados

Empresas que cobran una tarifa econémica por inscripcion ocasionando desconfianza.
Falta de opciones para comunicacion entre prestador, proveedor y cliente final,

Falta de flexibilidad de horarios.

No existe un agendamiento dindmico

No existen precios estandarizados en los servicios actuales.

Incumplimiento en el agendamiento de citas.

Incumplimiento en contratos.

AN N N N Y N N N

No existe seguimiento constante al trabajo final y muchos existe un feedback del servicio o

recomendacion en tiempo real.
Los factores positivos que se identificaron como debilidad del negocio son:

v" Precios justos con relacién a Noc Noc (Servicios de limpieza).
v" Mejoramiento continuo identificando las necesidades de sus clientes.

v" Seguridad en el caso de las empresas que ofrecen servicio de limpieza.
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1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS Y GENERALES.
1.4.1.0BJETIVO GENERAL.

Desarrollar un modelo de negocio que cumpla con las expectativas de sus clientes y usuarios,
desarrollando una plataforma virtual que permita reducir el tiempo, facilidad de bisqueda de un
buen servicio y ofrezca una base de datos variada de clientes, captando el 4% de nuestro segmento
de mercado en la ciudad de Guayaquil, Samborondén y Daule, en los extractos socioeconémicos

de A hasta C+.

1.4.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS.
Generar mayores ingresos a los prestadores de servicios.
Ofrecer servicios de calidad, seguro y garantizado.
Tiempos de respuesta inmediatos con disponibilidad 24/7.
Base de datos con diversidad de servicios.

Utilizar recurso humano calificado y capacitado.

AN NN N NN

Incrementar la oferta del servicio en un 10% el segundo afio, 15% en el tercero y 20% en el

cuarto y quinto afio.

1.5. VISION.
Ser una empresa lider en Ecuador ofreciendo la mejor experiencia a nuestros clientes,
mediante un modelo de negocio que transforma la contratacién de servicios domésticos en

Ecuador.

1.6. MISION.
Ofrecer una experiencia tnica que brinde a nuestros clientes, calidad y garantia en los servicios
de albanileria, mantenimiento de aire acondicionado, limpieza y reparaciones e estacion de

software, a través de una plataforma movil.

1.7. VALORES CORPORATIVOS.
Nuestros valores son la norma de conducta que regird la forma de actuar de la empresa, se

detallan a continuacion:

v Transparencia: Ofreceremos a nuestros Stakeholders informacidn clara, precisa y concisa de
nuestras operaciones tanto comerciales como financieras, cada 3 meses haremos un

seguimiento de las personas que se han registrado a nuestras plataformas, si existiese un
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problema analizaremos las causas y tomaremos decisiones de acuerdo con el bienestar de la
sociedad.

v Orientacion al cliente: Nuestra orientacion estard en funcion de satisfacer las necesidades de
nuestros clientes y usuarios, estando siempre a la vanguardia tecnoldgica, buscando
alternativas que permitan el bienestar mutuo, alcanzando las expectativas de todos los
stakeholders.

v' Integridad: Tendremos un estricto proceso de reclutamiento en funcidn de ofrecer garantia y
seguridad, apegdndonos estrictamente a nuestro codigo de ética la cual todas nuestras acciones
sean justas y honestas.

v Trabajo en equipo: La empresa trabajard para perseguir un beneficio comin en la cual todos
estén felices y satisfechos, trabajando con respeto, comunicacion y sélidos principios éticos.

v" Responsabilidad Social: Services Fix tiene como compromiso mejorar el entorno laboral de
sus empleados u oferentes tomando las mejores decisiones que minimicen el impacto de sus
operaciones, enfocidndose en tener un ambiente ecoldgico.

v Inclusion: En ServicesFix lo més importante es trabajar para promover la equidad de género
y mas mujeres puedan sumarse al sector Tech, para asi responder positivamente a la diversidad
de las personas y a las diferencias individuales, la diversidad no es un problema sino una
oportunidad para el enriquecimiento de la sociedad, a través de la activa participacion en la
vida familiar, en la educacidn, en el trabajo, rompiendo el paradigma de que las mujeres no
pueden hacer este tipo de trabajo.

v" Seguridad: Proceso estricto de reclutamiento en el cual se validard la informaci6n ingresada
por el oferente, a través de una prueba de aptitud antes de dejarlos usar nuestra plataforma y
como fase final una cita presencial de capacitacion en la cual a través de tecnologia se
verificardn los gestos, formas de actuar, vestimenta entre otras caracteristicas para aceptarlo o
no en la plataforma.

1.8. LOGO.

ServicesFix
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1.9. MODELO DE NEGOCIO PRESTADOR Y SOLICITANTE.

1.9.1. BUSINESS MODEL SOLICITANTE DE SERVICIOS.

Tabla 1: Business Model Canvas para el Solicitantes de servicios domésticos

Socios Claves

Disensa, Tecnomega
Aseguradoras

Empresas de software
Empresas gubernamentales
Uber

Empresas de tecnologia

Actividades Claves

Mitigar los riesgos identificados.

Implementar planes de seguridad para nuestro

segmento de mercado.
implementar seguros

Mejora continua en la aplicacién.
Mejoras en paquetes tarifarios.

Recursos Claves.
APP, Software y desarrolladores.
Cantidad de solicitantes minima en la fase de
apertura
Talento calificado
Recursos financieros
Métodos de evaluacién
Patentes
Publicidad
Infraestructura tecnoldgica
Nivel de satisfaccién del cliente
Seguridad y garantia en el servicio

Propuesta de
Valor tinico

Soluciona tus problemas
domeésticos de albaiileria,
mantenimiento de A/C, PCy
limpieza de tu hogar a
través de servicios moviles
personalizados, con
procesos de seleccidn
dindmicos y seguros con
multiples formas de pagos,
trabajo garantizado, rapido
y seguro. ServicesFix tu
amigo que va contigo

Relacién con el Cliente
Transparencia
Soporte técnico
Contratacion rigorosa
Conexion inmediata.
Seguridad
Rapidez
Calidad y garantia
Ofertas y promociones

Canales

Servicio de App Mévil
Péagina web
Redes Sociales

Segmento de
Mercado

Hombres y Mujeres de
23 a 50 afos que vivan
en Guayaquil,
Samboronddn y Daule
Y que pertenezcan a los
extractos
socioeconémicos A, By
C+

Estructura de costos

Arquitectura, desarrollo, implementacion y soporte de la aplicacion moévil
Costos de Operacidn y Administrativos, Promocion y publicidad.

Flujo de Ingresos

Comision por servicio fee mensual

Comision del 10%

1.9.2.BUSINESS MODEL — OFERENTE DE SERVICIOS.
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Tabla 2: Business Model Canvas para el Oferente de servicios domésticos

Socios Claves

Prestadores Calificados
Universidades

Institutos de carreras cortas
Centros de capacitacion
virtual

Colegios de profesionales
Empresas de tecnologia
Oscus

Actividades Claves
Mitigar los riesgos identificados.
Implementar planes de seguridad
para oferentes
implementar seguros
Implementar paquetes de
Incentivos y promociones
Mejora continua en la aplicacidn.
Mejoras en paquetes tarifarios,
Captacidn del talento humano

Recursos Claves
Desarrollo de la plataforma y soporte
Cantidad de oferentes minima en la fase
de apertura
Cantidad de transacciones
Nivel de satisfaccion
Captacion de audiencia a través de
campanas
Infraestructura tecnoldgica.
Eficiencia en costos.
Seguridad del servicio.

Propuesta de
Valor tinico

Resuelve tus problemas de
ingresos a través de una
aplicacion que te permite tener
mayores clientes, estar
conectados con ellos a través de
geolocalizacién, un asistente
virtual que te asesore con una
agenda virtual, con capacitacion
constante, alidndose a tus
proveedores favoritos. Todo esto
a través de un clic

Relacion con el Cliente

Alianzas con proveedores
Implementacion de
inteligencia artificial como
asesor virtual.
Actualizacién

Seguro de proteccidn
Inclusidn

Canales

Aplicacién Movil
Pagina web
Redes Sociales

Segmento de
Cliente

Hombres y mujeres con
edades de 25 a 50 aiios que
ofrezcan servicios
Domeésticos de

albanil, limpieza del hogar
mantenimiento en A/C,
laptops y PC, etc.

Estructura de costos

Arquitectura, desarrollo, implementacion y soporte de la aplicacion movil

Costos de Operacion y Administrativos.

Promocién y publicidad.

Flujo de Ingresos

Comision del 10%
Comisién por servicio fee mensual
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El modelo de negocio planteado fue validado de acuerdo con las necesidades que actualmente

tienen nuestro segmento de clientes, el cual se detalla en la siguiente figura.

Figure 1: Modelo de Negocio ServicesFix

ServicesFix

Elaborado: Autores

Como se puede ver en la figura 1, ServicesFix es una plataforma de conexién entre prestadores
y solicitantes de servicios de remodelacion y construccion (Albaiileria), mantenimiento y

reparacion de A/C, laptops PC y limpieza del hogar,

Los prestadores deben registrarse e ingresar los documentos que validen la informacion
profesional (Experiencia mayor a 5 afios), y personal ademds de 5 recomendaciones de clientes,
fotos de los trabajos realizados, RUC o RISE, Récord Policial, cédula de identidad y certificados
en la plataforma de ServicesFix, para que se pueda gestionar la documentacion, en la cual se indica
si procede o no con el siguiente paso, realizando un test de actitud, y realizando un curso de
induccion donde se evalia, gestos, vestimenta, comportamiento y por ultimo se ofrece la

capacitacion para aceptarlo o no en la plataforma.

En la aplicacion el usuario puede seleccionar el tipo de servicio que requiere dejando
especificaciones, si asi lo desea en la App, la aplicacion buscard a los proveedores (Técnicos o
albafiiles) que se encuentren mds cercanos, mejor calificado por otros usuarios y/o disponibles,
cuando este es aceptado se libera la informacion tanto del prestador como del cliente si es el caso
aplica la video conferencia pero el nimero de contacto permanecera bloqueado es decir que la

llamada solo la podrd realizar desde la plataforma.
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ServicesFix realizard el cobro del servicio mediante la forma establecida por el cliente, al
final del trabajo el prestador subird la foto concluyendo el servicio para hacerse efectivo el pago y

proceder a hacer la evaluacion 360°.

Aprovechando los cambios tecnoldgicos y la hiperconectividad de las personas, la plataforma
resuelve un problema en la sociedad sin tener que pagar por la ndmina de prestadores, por lo
contrario, recibird una comisién por la conexién del 20%. Los principales costos en los que se
incurrird son: arquitectura, desarrollo, disefio e implementacion de la App, gastos administrativos

y operativos, publicaciones en redes sociales.
El escenario competitivo de ServicesFix, se describe de la siguiente manera:

v' Competidores, se han analizado en el capitulo 2 de este documento Investigacién de mercado.
v' Prestadores, serd indispensable contar con una amplia base de datos de colaboradores de
manera de tener back-up en caso de que algin prestador se encuentre con altas demandas de

trabajo,

ServicesFix apunta a satisfacer las necesidades en primera instancia, en los hogares de
Guayaquil, Samborondén y Daule, donde se requieran mejoras o remodelaciones, corregir
desperfectos, dar mantenimiento o eventos cotidianos, realizara alianzas estratégicas con institutos
de formacidn técnica online como Fundacion Carlos Slim, Telefénica o Coursera y fisicamente
con Oscus requisito indispensable para evaluar al prestador y ofrecer bonificaciones y descuentos,
del mismo modo se requiere de alianzas con compaiiias aseguradoras, proveedores de suministros
y materia prima para aumentar el universo de consumidores finales, fidelizar a nuestros segmento

de mercado y hacer este un modelo atractivo tanto para el cliente como para los proveedores.

ServicesFix contard con 2 clientes, el primero es quien requiere el servicio para el hogar ya
que sin €l no es posible generar flujos de ingreso, el segundo es el prestador, quien realiza los
servicios y necesita una cantidad de trabajo estable y de calidad, para asi obtener ingresos.
ServicesFix serd quien proveerd de clientes finales y los mantendra cautivos en la herramienta por
lo cual recibird una comision que se transformara en los ingresos de la aplicacién. Los clientes

primarios se definen como todos aquellos hogares de clase media, media alta.

ServicesFix serd inclusivo permitiendo que tanto los hombres como las mujeres puedan

ofrecer sus servicios en la plataforma.
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El éxito dependerd de la cantidad y calidad de profesionales aliados, por este motivo se
invertird en marketing a través de campafias en redes sociales, donde se difundird los beneficios y
caracteristicas de ServicesFix de tal manera que sea atractivo para los prestadores y puedan

ingresar al proceso riguroso de seleccion que incluye una visita a su domicilio.

ServicesFix considera como factor importante para tomar en cuenta, el desarrollo de la
plataforma y soporte, cantidad de oferentes minima en la fase de apertura, cantidad de
transacciones, nivel de satisfaccion, captacion de audiencia a través de campaifias publicitarias en
redes sociales, infraestructura tecnoldgica, eficiencia en costos, recursos financieros, talento
humano calificado, patentes, publicidad métodos de evaluacion, seguridad de la informacién como

indica la ley de proteccion de datos.

A su vez debe mitigar los riesgos identificados, implementar planes de seguridad para nuestro
segmento de mercado, implementar seguros, incentivos y promociones, mejora continua en la
aplicacion, mejoras en paquetes tarifarios y brindar capacitaciones a los prestadores para tener al

mejor talento humano.



SERVICESFIX

1.10.CADENA DE VALOR.

Seleccion de
oferentes/proveedores

Segmentacion de
oferentes por niveles.

Gestion de demandas
por servicios,

Gestion de costos.

Administracién
financiera.

Contratacion de
talento humano.

Gestion de la calidad
del servicio.

ePrototipos.

eTesteo.

eExperiencia de
usuario.

eUl

*Metodologias
agiles.

eContenidos
interactivos.

Desarrollo de nuevas
funcionalidades en App
movil.

Investigaciony
desarrollo.

Mejora continua en
procesos y tecnologia.

Metodologias agiles.

Analitica e inteligencia
artificial

* Publicidad en redes
sociales, App
ServiceFix, pagina
web.

* Planificacion de
campafnasy
contenidos
interactivos.

Talento Humano

* Gestion de canales.

* Gestion de tiempos
de atencién.

* Gestion derutas 'y
horarios de atencidn.
* Asignacion de
mejores oferentes.

* Segmentacién de

solicitantes y
oferentes.

* Medios de pagos.

Gestidn de entrega
del servicio

11

* Experiencia de usuario.
* Calidad de servicio.

* Gestion de evaluaciones
0 encuestas.

* Motivacion al talento
humano, solicitantes y
oferentes.

* Multiples métodos de
pago.

* Atencién personalizada.
* Plan de Incentivos de
acuerdo a la calidad de

servicio y a la cantidad de
transacciones

Mejora continua de producto y servicio

Infraestructura y seguridad tecnologica
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CAPITULO #2
2. METODOLOGIAS APLICADAS PARA DESARROLLO DEL MODELO DE
NEGOCIO (LEAN STARTUP/ DESIGN THINKING).

Esta tesis estd enfocada en procesos innovadores que aporten cambios disruptivos en
el comportamiento de los consumidores, nuestro objetivo es aprender del cliente
validando, experimentando, interactuando con la metodologia Lean Startup, a través de
Design Thinking, logrando reducir el riesgo con una minima inversién, para lo cual se
realizaron diferentes experimentos con el objetivo de transformar hipétesis en hechos. A

continuacion, se describen los pasos realizados en el modelo:

v Paso 1: Validacién del segmento de mercado
v’ Paso 2: Validacién de la propuesta de valor

v’ Paso 3: Validacion de los canales para ofrecer el servicio

v’ Paso 4: Validacion de la propuesta para captar la atencién del cliente

v Paso 5: Validar si el segmento de mercado escogido estd de acuerdo en pagar
una comision del 20% por la conexion entre el prestador y solicitante de

servicios domésticos.

v" Paso 6: Validacién de las actividades clave

AN

Paso 7: Validar los recursos clave
v" Paso 9: Validar la estructura de costos verificando la factibilidad del modelo
de negocio.

v' Validacién del prototipo a través del Landing page en redes sociales.

Para reducir al minimo el riesgo y la inversion, analizando los gustos y
preferencias de los consumidores y clientes se desarrolld un andlisis a través de

metodologias Design Thinking y Lean Startup a través de prueba y error.

Como indica Ash Maurya en su libro Running Lean, lo primero es el proceso de
empatizar con el consumidor y cliente, saliendo del edificio identificando un segmento
de mercado para andlisis, validando los problemas o necesidades al contratar u ofrecer
servicios para el hogar, realizando un cuestionario de preguntas a 50 personas que fueron

entrevistadas en Guayaquil, Samborondén y Daule ejecutando 3 experimentos.

Como resultado en el primer experimento se identificé que el 70% de los problemas

planteados inicialmente no eran los que tenian las personas al solicitar u ofrecer un
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servicio doméstico, por esta razon se decidié pivotear e indagar los problemas reales de

la sociedad.

En el segundo experimento se indago los problemas que le causaban dolor al grupo
de interés y a la vez preguntamos cémo estd solucionado estos problemas y que soluciéon
desean que exista en el mercado, con la informacién obtenida se realizé el customer
journey, se identificé la proto — persona, el lienzo de valor, creando la propuesta de valor

en beneficio a las necesidades del cliente y consumidor.

Como tercer paso se disefid los insights o focos de accién en donde se sintetizo la
informacion de acuerdo a la necesidad del cliente como: soluciones rdpidas a través de
un clic, diversidad de profesionales que soluciones los problemas domésticos, personal
calificado, seguro, de calidad y garantizado, oferentes que obtengan mayores ingresos,
capacitaciones constantes, flexibilidad de horarios, visualizacién del cliente en tiempo

real reduciendo tiempos de llegada, etc.

Una vez empatizado con el cliente y luego definido el problema se empezé con la
etapa de idealizacién construyendo nuestro MVP, reduciendo el riesgo de la inversion
asegurandonos de que el modelo de negocio que deseamos desarrollar sea viable o no.

Para esto se plante6 la siguiente interrogante si ;Es factible la creacion de una empresa
de intermediacién de servicios personales y domésticos que utilice plataformas
tecnoldgicas que permitan (1) seleccionar el mejor perfil, (2) calificar en tiempo real al prestador
contratado, (3) gestion de pagos a través de la plataforma, (4) geolocalizacion, (5) personal
calificado, (6) capacitaciones y asesorfas contantes, etc, en las ciudades de Guayaquil, Daule y
Samborond6n?.

Con la informacion obtenida construimos nuestro primer Brainstorming. Saliendo de
nuestro estado de confort nos trasladamos a la Av. Quito a las afueras de las instalaciones
de Radio Cristal, para observar méas de cerca el proceso de contratacion y seleccion de

personal.

Se realizo nuevas entrevistas presentando el primer MVP, el cual fue aceptado por
nuestros Stakeholders, una de las barreras que encontramos es el grado de desconfianza
de un grupo de personas, que necesitan el respaldo de una empresa que les de seguridad

y confianza, lo que se vuelve una desventaja para ServicesFix, pero a la vez una
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oportunidad ya que las personas buscan algo diferente al contratar y ofrecer un servicio

doméstico, en el caso de los millennials que este enfocado en el uso de la tecnologia.

Como cuarto paso se tomo la decisiéon de validar el MVP de la forma mds répida y
econdémica posible reduciendo la incertidumbre con publicaciones en redes sociales en el
que se presenté un Landing Page de los servicios y beneficios que ofrece ServicesFix,

teniendo un alcance de 200 personas, es decir el 1% del mercado establecido.

Con el feedback obtenido en la primera publicacién pivoteamos, cambiamos la
propuesta de valor, usando el método de SCAMPER (Eberle, 2017), haciendo prueba y
error después de varios intentos se logré una aceptacion del 65% con un alcance de 40.000
interacciones de potenciales clientes y consumidores de Guayaquil, Samborondén, Daule,

con una inversion de US$20.00 en 15 dias.

En las publicaciones se obtuvieron mensajes positivos y negativos, entre ellos,
clientes descontentos por los servicios obtenidos anteriormente, en cuanto a nuestra oferta
de valor, les parecia interesante, solicitaron informacién detallada de los servicios
ofertados. Los comentarios que dejaron fueron que el precio estaba muy elevado ya que
contratan mano de obra extranjera barata pero sin garantia ni seguridad, otros les parecia

bien muy bien la propuesta presentada.

Algunas personas sentian desconfianzas y necesitaban saber la ubicacidon de la
empresa, en este proceso se captaron 3 contrataciones (2 mantenimiento de A/C y 1 de
albaiiileria), al final del trabajo realizado, se pidi6é referencia del servicio y se gravo un
video con el comentario del cliente acerca de la empresa y del prestador, en la tabla 3 se
presentan los hallazgos encontrados, y en anexos se presentan los resultados de las

publicaciones en redes sociales a continuacion un extracto de los comentarios.

La Sra. Mayra nos comentd “El servicio ofrecido por los prestadores de ServicesFix
fue completamente diferente, me desmontaron casi todo el equipo y tuvieron mucho

cuidado con mis cosas en el hogar, esto no habia pasado con otros prestadores”

Nelly nos dijo, “He contratado a varios prestadores de diferentes sectores y nunca me
dejan el trabajo como lo solicité, me toca gastar a veces el doble pero igual quedo

insatisfecha por el servicio recibido. El prestador de ServicesFix, me dio un servicio
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personalizado me cobro mds por un servicio personalizado estoy muy satisfecha del

servicio obtenido”.

Daniel mencioné “Estoy feliz de tener un precio pactado y no tener que renegociar

una vez solucionado el problema del cliente”, todos recomendaron a nuestros prestadores.

Por esta razon se identificé que si es viable la creacion de una empresa de conexion de

servicios entre prestadores y solicitantes.

Como ultima fase se realiz6 encuestas a 267 personas entre prestadores y solicitantes
de servicios, los hallazgos fueron similares a las entrevistas. Los millennials ya solicitan
servicios a través de redes sociales, pero aun asi existe un 32% de personas que tienen
desconfianza al uso de plataformas tecnolégicas mucho mas si deben ingresar datos de

tarjetas de crédito y un 25% desconoce del uso de este medio.

En nuestro pais el uso de la tecnologia estd en crecimiento en la actualidad se generan
mas de 400 mil délares anuales en compras online a través del B2B, segtin estadisticas
del CECE (Centro de Estadisticas de Comercio Electronico), el cual augura un
crecimiento del 20% y 30% del ecommerce por ende las empresas actuales estan
transformando sus modelos de negocios lo que genera un riesgo para ServicesFix pero
también al ser uno de los primeros en salir al mercado con un producto diferente sabemos
que la competencia serd leal, logrando captar en el primer afo el 4% de participacién de

mercado.

A continuacion, se presenta un extracto de los hallazgos obtenidos:
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Tabla 3: Matrix de experimentos y validacion del CANVAS

RESULTADOS
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APRENDIZAJE Y HALLAZGOS

ENTREVISTAS
Muestra: 35
Solicitantes y 15
Prestadores

EXPERIMENTO
1

EXPERIMENTO
2

OBJETIVOS

Identificar
Segmento de
mercado

Identificar
problematica de
Prestadores

Identificar
problematica de
Solicitantes

Identificar
posible solucion
del Solicitante

Identificar
posible solucién
del Prestador.

Servicios mas solicitados y contratados:

El 40% Mantenimiento de A/C

El 21% Limpieza

El 14% Reparaciones de Laptops y PC 12% Albaiiileria

EDAD: El 40% entre 24 y 30 afios, el 40% entre 31 y 40 afios y el 20% de
41 a 50 afios

NIVEL SOCIO-ECONOMICO:56% extracto Medio, medio alto
CIUDADES: 70/ Guayaquil, 20%Samborondon y 10%Daule

18% Falta de oferta laboral

48% No disponen de base de datos de clientes

14% Falta de capacitaciones

13% Falta de flexibilidad de horarios

7% Falta de alianzas con proveedores y servicios de movilizacion.
2% No tener beneficios de ley.

17% Falta de tiempo para compartir con su familia

20% No disponer de prestadores calificados

15% Falta de efectivo para pagar los servicios contratados
8% Inseguridad/Desconfianza/ Incumplimiento

5% Precios elevados

9% Trabajo de mala calidad/mal servicio

15% Falta de disponibilidad inmediata/Servicio 24/7

11% Base de datos diversificada de prestadores

7% Garantia y compensaciones por incumplimiento en el servicio
15% Servicio personalizado con diversidad de formas de pago.
15% Empresas con procesos rigurosos de contratacion

22% Base de datos con personal calificado y disponible 24/7

14% Empresa con amplia gama de servicios disponible

9% Empresa digital con asistentes virtuales, que sus cobros sean con
18% Aplicacién mévil como Uber para Servicios

14% Base de datos de clientes.

19% Empresas como Uber que permitan la conexién cuando quiero
generar ingresos extras.

12% Empresas serias con flexibilidad de horarios

14% Empresas de conexién que realicen alianzas con proveedores
12% Qué ofrezcan capacitaciones constantes.

29% Empresas que ofrezcan clientes VIP

Los servicios mas solicitados por los clientes son mantenimiento de linea
blanca, limpieza profunda, reparaciones de PC, y albafileria.

El segmento de mercado que ServicesFix tendra son: personas de 23 a 50
afios que vivan en Guayaquil, Samborondén y Daule de los extractos
socioeconémicos medio, medio/alto y alto.
Los millennials son los que necesitan soluciones rapidas y eficaces y estdn
dispuestos a pagar por un servicio diferente, pero de calidad.

Algunas personas que ven precio y no calidad contratan mano de obra
barata (venezolanos y colombianos), generando escasez de demanda para
los prestadores de calidad en el pais, teniendo que reducir precios, hacer
lo que el cliente le pida.

El 80% no estan dispuestos a dejar ingresar a desconocidos a su hogar a
menos que tenga el respaldo de una empresa seria.

El 70% ha solicitado un servicio a través de redes sociales por comodidad
y porque consideran que Instagram es un gran beneficio para ellos ya que
muchas personas ofrecen todos sus servicios por esta via.

El 80% necesita un solo lugar en el que encuentren todos los prestadores
que necesitan.

El 80% de las personas estdn cansadas de los malos tratos de los
prestadores actuales no necesitan mas complicaciones a las que tienen en
la vida diaria, muchas veces contratan un servicio que no les dura mucho
tiempo y deben contratar a otro proveedor y mencionan que pierden
tiempo y dinero.

Los prestadores necesitan flexibilidad de horarios, buen trato y un pago
justo a través de una empresa seria, que valore su trabajo
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EXPERIMENTO
3
PUBLICACIONES
EN REDES
SOCIALES

Muestra: 40.280
personas alcanzadas
en 15 dias de
publicaciones

ENCUESTA
Muestra: 267
solicitantes y 70
prestadores

EXPERIMENTO
4

EXPERIMENTO
5

Estandarizacion
de precios

Identificar si
estan dispuestos a
pagar una
comision
Propuesta de

valor

Prototipo en
redes sociales

El 50% de los prestadores entrevistados estdn dispuestos a estandarizar sus
precios.

El 78% de los solicitantes entrevistados estan dispuestos a pagar un 10%, y
el 7% pagarian un 15%.

El1 90% de los prestadores pagaria hasta un 10% siempre que los beneficios
sean buenos.

El 90% esta dispuesto a utilizar esta plataforma de conexion entre
prestadores y solicitantes con los beneficios que ofrece la empresa.

El 50% de las personas alcanzadas interactuaron con el prototipo de
acuerdo con la propuesta de valor ofrecida a través del Landing Page

Se logré un alcance del 65% en redes sociales las cuales dejaron
comentarios, pidieron informacién, ofrecieron feedback positivos y
negativos y 3 contrataron un servicio a través de nuestra fanpage.

Validacion de
Precios Ofertados
por ServicesFix

El 38% de las personas alcanzadas considera que esta perfecto el precio
El 12% considera que esta muy caro.

Percepcion del

cliente y
prestador El 0,01% de las personas alcanzadas solicito un servicio
Factibilidad de El 90% de los encuestados estdn dispuestos a solicitar y ofrecer servicios

una empresa de
conexion de
servicios a través
de una
plataforma mévil

domésticos a través de una plataforma movil.

Fuente: Investigacién preliminar
Elaborado: Autores
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Estan de acuerdo en la estandarizacién ya que existirfa una competencia
honesta, en el caso de los albaiiiles creen que es un poco complicado, pero
no imposible por lo menos hasta que las personas se acostumbren.

Estan dispuestos a ofrecer sus servicios 24/7.

Los Millennials necesitan una herramienta como Uber para ofrecer sus
Servicios.

Pagaria por un servicio diferente garantizado y seguro y este valor puede
llegar hasta un 20%, en el caso de los prestadores mientras mas ingresos
ganen estarian dispuestos a ofrecer un 25% y de preferencia un servicio fee
mensual.

Las personas buscan herramientas que simplifiquen su vida y que estén
enfocadas en la tecnologia, que estén interconectadas con chatbot que los
guie en el proceso de seleccion/contratacion.

Las publicaciones generaron ruido, unos negativos y otros positivos que
nos ayudaron a mejorar nuestra propuesta de valor, generando confianza,
seguridad en el cliente y consumidor.

Los prestadores consideran que esta idea es muy buena y que necesitan que
la ejecutemos.

Hay personas que solo piensan en economia y contratan mano de obra
extranjera y estos indicaron que el precio estaba buen elevado.

Existe un grupo de profesionales calificados dispuestos a ofrecer sus
servicios a través de ServicesFix.

Estas personas que contrataron el servicio a través de las publicaciones en
redes sociales se sientes felices de contratar un servicio diferente y con
personas serias y comprometidas con su trabajo, como se menciond en el
andlisis realizado.

El 59% ha solicitado servicios domésticos a través de internet, el 40%
desconoce cdmo hacerlo, o siente inseguridad, o simplemente lo hacen de
forma tradicional, pero aun asi el 90% estdn dispuestos a probar los
servicios de ServicesFix y desean que se ejecute con la propuesta de valor
presentada, ya que el 21% de los encuestados se han sentido insatisfechos,
y el 58% esta dispuesto a pagar el 10% de comisidn.
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2.1. COMENTARIOS DE LAS ENCUESTAS.

v Los clientes potenciales esperan un servicio a bajo costo

v" Elprototipo presentado es una excelente opcion y estan de acuerdo en que la necesitan
en el mercado.

v Consideran que el prestador sea clasificado por su récord policial y referencia de
trabajos realizados anteriormente.

v' El 95% de los Millennials se sienten mds seguros al uso de estas plataformas de
economias colaborativas.

v El50% menciona que el porcentaje de comisién debe estar incluido en la factura.

v' El 70% espera un servicio de calidad desde el inicio y que se tome en cuenta el
feedback de los clientes, mejorando la aplicacion.

v El130% esta de acuerdo que obtener el servicio a través de un contrato por hora es mas
accesible para ellos e incluso lo han probado con servicios de limpieza, y mucho mejor
si el pago es a través de PayPhone.

v El70% prefiere pagos con tarjetas de crédito.

v El 60% quiere diversidad de servicios como nifieras, gasfiteros, maquillaje,
peluqueria, doctores, enfermeras, etc.

v El170% requiere un equipo comprometido, seguro, que ofrezca garantia, calidad en la
atencion al servicio.

v' El 60% necesita un cambio diferente, y se sienten confiables con el prototipo
presentado.

v' Las personas alcanzadas estdn dispuestos a pagar hasta un 15% de comision por tener
un crecimiento profesional, con mayores clientes, y si reciben muchos clientes seria
mejor un pago mensual de US$10,00 a US$15,00 creciendo como emprendedores.

2.2. CONCLUSIONES
Como conclusion, en las publicaciones en redes sociales las personas buscan
soluciones rdpidas, seguras, garantizadas, flexibilidad de horarios, diversas formas de

pago, diversidad de servicios, etc.

También se obtuvo que la propuesta presentada es lo que necesitan las personas al

ofrecer o contratar un servicio doméstico.
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Tanto los prestadores como solicitantes estdn conscientes que la tecnologia debe ser
una fortaleza que los una mds, ya que necesitan un Uber o Airbnb, pero de servicios

domésticos.

Con los hallazgos obtenidos en las entrevistas y publicaciones se decidié hacer un
cuestionario de preguntas con un alcance de 287 personas dando como resultado que el
95% esta de acuerdo con el modelo de negocio presentado, los cuales estdn dispuestos a
contratar nuestros servicios, ya que estdn cansados de perder horas buscando un buen

profesional o un cliente de calidad.

Con los resultados obtenidos se reestructuro el Business Model Canvas que se
presentd al inicio del proyecto, aplicando la metodologia Design Thinking en la siguiente
tabla se presentan los resultados mds importantes, en el capitulo de anexo y de mercado

se presentan mayores detalles de los resultados validados.
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CAMBIOS EN EL

BUSINESS MODEL

CANVAS DESPUES
DE LA

Tabla 4: Resultados de experimentos

PRESTADORES DE SERVICIOS DOMESTICOS

20

SOLICITANTES DE SERVICIOS DOMESTICOS

EVALUACION

PERFIL DEL
SEGMENTO DE
MERCADO

PROPUESTA DE
VALOR

SEGMENTO DE
MERCADO

RELACION CON EL
CLIENTE
CANALES
INGRESOS

ESTRUCTURA DE
COSTOS

Diana es una Millennials de 25 afios de edad, trabaja en la CFN, tiene 3 afios de
experiencia como jefe financiero, le gusta escuchar musica, ir a la playa y pasar tiempo
en familia, realiza compras online en Amazon, EBay y redes sociales en especial en
Instagram, ya que le gustan las soluciones rapidas a través de un clic sin necesidad de
desplazarse a una tienda, ella es de Manabi pero vive acd en Guayaquil, desearia mds
tiempo para descansar, pasar tiempo con su familia, o tomar un MBA los fines de
semana pero le ayuda a su mama en los quehaceres de la casa, le gusta cocinar, pero
detesta lavar, planchar y limpiar su hogar, es sociable, responsable y amiguera, pero
tampoco tienen tiempo para compartir con sus amigos.

“Atender las necesidades de los contratantes ofreciendo personal calificado, atencion
inmediata, precios estandarizados, disponibilidad de horarios, visibilidad del oferente
a través de geolocalizacidn, chat y veo llamadas, diferentes formas de pagos, en los
servicios de construccién, remodelacién, mantenimiento, reparacion e instalacién de
aires acondicionados, reparacién de laptops, Pc y limpieza a través de una plataforma
mévil permitiendo al cliente bisqueda y seleccién de acuerdo a su experiencia
profesional, diversidad de servicios, evaluacién o recomendacién al prestador en
tiempo real de forma facil, rapida y segura”.

Personas Naturales con edades de 23 a 50 afios de los extractos socioeconémicos A, B
y C+, que vivan en Guayaquil, Samborondén y Daule, con ingresos superiores a
US$1,000.

Daniel tiene 38 afios, trabaja como técnico de aires acondicionado en el terminal
terrestre, tiene mas de 5 afios de experiencia dando mantenimiento y reparando
aires acondicionados de ventana y Split, estd casado y tiene 1 hijo de 5 afios, €l
bebe esta en el jardin y su esposa estudia en un instituto ambos particulares,
Daniel quisiera terminar su carrera pero el dinero no le alcanza porque gana un
sueldo bésico, necesita tener su propio emprendimiento por lo cual necesita una
plataforma que le ofrezca una base de datos de clientes, un horario flexible para
pasar mas tiempo con su familia, el ofrece garantia en el trabajo que realiza por
6 meses, quisiera capacitarse continuamente pero por recursos financieros le es
imposible.

“Incrementar los ingresos a través de una aplicacién que te permite tener
mayores clientes, flexibilidad de horarios, capacitaciones constantes,
visibilidad del cliente a través de geolocalizacidn, asistente virtual que ofrezca
asesoria manejando agenda de forma virtual, que ofrezca alianzas estratégicas
con proveedores, que ofrezca descuentos o promociones de acuerdo con la
puntuacién recibida, que ofrezca una comunidad de prestadores de acuerdo con
su drea de trabajo, rdpida y segura. Todo a través de un clic”

Emprendedores o personas naturales con edades de 23 a 50 afios que vivan en
Guayaquil, Samborondén y Daule de extractos socio econémicos medio.

Redes Sociales, Resefias y calificaciones en tiempo real, soporte a solicitantes y prestadores con actualizacién es constantes de la plataforma.

Aplicaciones Méviles (Android, Windows Phone, IOS de Apple) Redes Sociales, y el boca a boca

10% de comisiéon por la obtencidén de una experiencia diferente al momento de
contratar un servicio.

10% de comisién por la obtencién de una experiencia diferente al momento de
ofrecer su servicio obteniendo una experiencia diferenciadora.

Desarrollo de la plataforma mévil, recurso humano necesario para la gestion de la empresa, marketing.
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CAPITULO #3
3. ANALISIS DEL SECTOR
3.1. ANALISIS DE LA INDUSTRIA.

El avance tecnolégico ha generado cambios disruptivos en diferentes sectores de la
economia, esto ha provocado que surjan nuevas necesidades en el comportamiento de los
usuarios o consumidores, por esta razén es importante realizar un andlisis interno y
externo del sector, identificando los puntos criticos que pueden hacer que el modelo de

negocio no se implemente.

3.1.1.PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES.
El poder de negociacidon de los clientes es Medio, porque tienen la posibilidad de
elegir la forma de contratacion de servicios domésticos que deseen, ya sean tradicionales

o digitales.

En la actualidad las empresas que existen en el mercado no cumplen con los
requerimientos de sus clientes por esta razon se sienten inseguros, enojados y

desconfiados.

En el mercado no existe un mecanismo de precios dindmicos o estandarizados,
personal calificado y capacitado, lo que es una ventaja para ServicesFix, ya que la
empresa busca regular la demanda de los servicios, ofreciendo una experiencia

diferenciadora al cliente.

El incremento del uso de plataformas méviles como Uber, Airbnb, Cabify hace viable

el modelo de negocio ya que las personas estdn perdiendo el miedo al uso de la tecnologia.

Tabla 5: Atraccion de la industria respecto del poder de negociacion de los clientes

Numero de clientes Alto
Disponibilidad de sustitutos Medio
Costo de cambio para el cliente Alto
Amenaza del cliente de integrarse hacia atras Baja
Amenaza de la industria de integrarse adelante Medio
Contribucion a la calidad del producto del cliente Medio
Poder adquisitivo de los clientes Medio
Sensibilidad al Precio Alto

Elaboracion: Autores
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3.1.2.PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES.
El poder de negociacion de los proveedores es Medio, ya que el servicio que prestan
los prestadores contribuye de manera directa en la calidad del servicio y en la percepcion
del cliente, aunque la plataforma exige que las personas que deseen aliarse a ella tengan

mads de 5 afios de experiencia, estén capacitadas y calificadas con servicios garantizados.

Existe la incertidumbre de obtener poca demanda lo que ocasione que prestadores
calificados no quieran prestar sus servicios en ServicesFix, impactando en los ingresos de

la empresa.

Los proveedores también serdn los que provean de insumos y materia prima como
sistemas de geolocalizaciéon, navegacidon, codigo entre consumidores y clientes,
considerando la distancia y el trafico. Core Location (I0S), Google, Location Service API
y Google Maps (Android), empresas gubernamentales con Funcién Judicial, Senescyt,
Institutos entre otros, al no ser propiedades de ServicesFix se genera un cierto nivel de

dependencia por eso se genera un poder medio de negociacion.

Tabla 6: Atraccion de la industria respecto del poder de negociacion de proveedores

Numero de proveedores Bajo
Disponibilidad de sustitutos para los productos del proveedor Bajo
Costo de cambio del proveedor Medio
Amenaza del proveedor de integrarse hacia adelante Alta
Amenaza de la industria de integrarse atras Medio
Contribucion de los proveedores a la calidad del servicio Medio
Contribucion a los costos de la empresa por parte de los proveedores Medio
Importancia de la industria en la rentabilidad de los proveedores Medio

Elaboracion: Autores

3.1.3.AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES.
Segtn el anélisis se puede identificar que el grado de atraccion de la industria es

Medio, al existir medianas barreras de entrada para el ingreso de participantes, tales como:

Desarrollo de aplicativos méviles similares que requieren de poca inversion.
Costos medios de mantenimiento del software.
Necesidad de mantener una alta participacion de mercado (servicios realizados).

Integracion de la industria o de los clientes hacia atrés.

AN NN N

Infraestructura o espacio fisico en coworking.
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ServicesFix tiene la ventaja de no tener ndmina de prestadores ya que serdn
contratados mediante el Cédigo Civil es decir a través de Servicios Prestados, ademds de
poseer precios estandarizados, diversidad de formas de pagos, personal de calidad, entre

otros factores.

Cabe destacar que dependiendo del crecimiento de la economia compartida la
empresa enfrentara competencias de otras industrias con plataformas mucho mdas

robustas, como Iguana Fix de Argentina o Listoco de Chile.

Tabla 7: Atraccion de la industria respecto del nivel de amenaza de nuevos competidores

Grado de Atraccion de la industria Nivel

Requerimientos de capital Medio
Economias de escala Medio
Regulaciones para ingresar a la industria Bajo
Diferenciacion del servicio Alto
Costos de cambio para el cliente Medio
Acceso a tecnologia de punta Medio
Efecto de la experiencia Alto
Identificacién de la marca Medio

Elaboracion: Autores

3.1.4.AMENAZA DE SERVICIOS SUSTITUTOS.

Avisos clasificados en diarios locales e internet o sitios web o mévil que ofrezcan
ecommerce en servicios, empresas comerciales (Tarjetas o aseguradoras), empresas
tradicionales, lo que hace que el poder de negociacién de los servicios sustitutos sea
Medio - bajo, porque tienen una penetraciéon del mercado del 65% en especial la
generacidon baby boomer que no estd tan diestra en el uso de la tecnologia o sienten
inseguridad. Pero conocen las falencias de estas empresas volviéndose una oportunidad

para nosotros.

Tabla 8: Atraccion de la industria respecto del nivel de amenaza de sustitutos

Grado de Atraccion de la industria Nivel |

Sustitutos cercanos Bajo
Costos de cambio para el cliente Bajo
Agresividad del productor de sustitutos Medio
Valor/precio del sustituto Bajo
Propension a probar sustitutos Bajo

Elaboracion: Autores
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3.1.5.PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPETIDORES.

Segtn la investigacion realizada la rivalidad de los competidores es baja ya que en el
mercado Guayaquilefio no existe una plataforma que ofrezca la propuesta de valor de
ServicesFix, la cual ofrece calidad, garantia, seguridad, y obtencién de mayores ingresos,
que se preocupa por el bienestar de todo su grupo objetivo, dentro del andlisis
identificamos varia empresas que no ofrecen el mismo servicio de ServicesFix pero
sabemos que con la exigencia del mercado en cualquier momento pueden ofrecer un
producto igual, a continuacion se detallan los competidores que pueden coludirse:

Redes Sociales como principales competidores indirectos
Alomaestro

OLX

Mercado Libre

Decachuelos

Casera

Noc Noc
GEA

AN N N N N N

Las redes sociales han logrado una penetracion de mercado del 45% a nivel

mundial, estando a la vanguardia, obteniendo informacién actualizada,

permitiendo que el cliente pueda conectarse desde cualquier parte del mundo,

volviéndose un mercado atractivo para cualquier empresa tradicional o digital.

Existen personas que ofrecen servicios a través de LinkedIn, Twitter, Instagram y
Facebook, las generaciones mds adaptables a la tecnologia son los Millennials que buscan
rapidez, disponibilidad, servicios personalizados como se detalla en el (Anexo # 1:

Participaciéon de mercado en redes sociales por generaciones).

El 88% de las personas gasta mds de 2 billones de ddlares en compras online, y se
espera un crecimiento del 200% hasta el 2020, en Ecuador mds de 13,8 millones de
usuarios estan interconectados, en la era digital. En la investigacion de mercado realizadas
se identificé que el 70% solicita algin servicio o realiza compras a través de las redes

sociales sea por Instagram o Facebook.

h ol Es una plataforma* que inicio en el 2014 con emprendedores ecuatorianos

en la zona mas adinerada de la ciudad de Quito, actualmente tiene en su némina

4 https://www.alomaestro.com/
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a 15 maestros de obra, ofrece garantia en su trabajo por 6 meses, cuenta con ingresos de
mas de $10.000 ddlares mensuales, nacieron con la filosofia de asegurar la calidad de los
trabajos, con una inversion de $80.000 ddlares. A diferencia de ServicesFix este
emprendimiento contrata a sus prestadores, realiza una inspeccion antes de realizar el

trabajo de acuerdo con el servicio. (Revista Lideres, 2017).

: Empresa que opera en 87 paises, a sus inicios se dedicaba a la compra, venta
@ o intercambio de productos nuevos o usados de manera ripida, con el pasar de
los afios ha invertido en su plataforma y adquirido otras empresas de clasificados, alcanza
mas de 1.8 millones de visitas al mes, en la actualidad cuenta con una linea de servicios
llamada ““Clasificados (OLX, s.f.)”, a través de esta pagina se pueden ofrecer servicios de
mantenimiento de y reparacidon de laptops y aires acondiciona pero el cliente no puede
realizar pagos a través de la plataforma, dentro de sus politicas esta no hacerse

responsable de las transacciones realizadas en su sitio web o mévil.

OLX cuenta con Google Advises para lograr ingresar anuncios publicitarios de otras
marcas, las publicaciones de los prestadores se pueden compartir a través de redes
sociales en la que se detalla caracteristicas del servicio y fotos de este, ubicarlos por

precios, por provincias o por tipo de servicios.

Los problemas que se ve afectada la marca es por la falta de seriedad en la compra o
venta, en ecuador ha habido casos de estafa por parte de la plataforma a pesar de ofrecer
correo y teléfono o informacién bésica entre los intermediarios para evitar el fraude, otro
problema es que al buscar los filtros del servicio este no busca el perfil solicitado si no
que ofrece otra informacion. OLX cuenta con aplicaciones para Android y IOS, logrando

a nivel internacional un buen posicionamiento en el mercado del ecommerce.

Es una empresa Argentina dedicada a la intermediacién de compra, venta de

mﬁg.;gdo productos y servicios, tiene operacion en 18 paises entre ellos Ecuador, se
destaca entre los 50 web site mas visitados en América, lidera el ecommerce en

LATAM con mas de 160 usuarios registrados, su Core Business representa el 80%
relacionadas a transacciones de productos nuevos y el 20% a productos usados y a su

catdlogo de servicios, los prestadores de servicios que desean tener presencia premium en

el buscador deben pagar una comision por venta o servicio.
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La plataforma permite, registrarse, elegir el tipo de servicio que desea utilizando
filtros por categoria, precio o ubicacion, el solicitante podra llamar al prestador elegido
establecer fecha para realizar el servicio, el principal problema que presenta esta
plataforma es que su informacién no estd actualizada ocasionando pérdida de tiempo e

insatisfaccion del usuario final.

DeCachuelos es un site web que permite la conexidn para personas que ofrecen
y buscan contratar servicios de todo tipo, es administrado por Maxmedia en la
ciudad de Guayaquil, este sitio le permite a los usuarios registrarse, crear publicaciones,
buscar por filtros o etiquetas, no cobra comisién por la conexién, permite datos del
contacto para realizar la contratacion, precio a convenir, y subida de fotos del trabajo a
realizar para publicarlos. El servicio no es muy confiable porque le permite el ingreso a

cualquier persona al sitio web sin realizar los debidos procesos de seleccion.

Con la informacién obtenida se puede analizar que el poder que tienen los
competidores es bajo, no existe colusion ni guerra de precio por lo menos en los sitios o
plataformas web o mdviles, aunque se identific6 que existe guerra de precios en los

prestadores informales.

Segtin el andlisis de Porter realizado se puede identificar que los puntos mdas
significativos estdn en los competidores de social media, ya que podrian imitar el modelo
de negocio de ServicesFix y lanzar su propio emprendimiento ya que tienen todo el know

how de los clientes y prestadores que usan sus plataformas.

Los competidores indirectos actuales podrian ampliar su cartera de productos y
ofrecer productos o servicios més diferenciados enfocdndose en satisfacer las necesidades
de los cliente acaparando més mercado y sacando a ServicesFix, para que esto no suceda
brindaremos seguridad, y calidad de trabajo ofreciendo garantia, recomendaciones del

cliente en tiempo real, eleccion del prestador de acuerdo a la necesidad del cliente.

ServicesFix creara experiencias diferentes y extraordinarias para sus clientes, de
acuerdo a sus necesidades, logrando captar su atencion y sobre todo que la marca quede

presente en la mente del cliente.
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Tabla 9: Atraccion de la industria respecto del nivel de la rivalidad de los competidores

Competidores importantes Medio
Crecimiento relativo de la industria Bajo
Costos fijos Bajo
Diferenciacion del servicio Alto
Diversidad de competidores Bajo
Compromisos estratégicos Medio
Rentabilidad de los competidores Bajo
Elaboracién: Autores
3.2. ANALISIS FODA.
FORTALEZA OPORTUNIDAD

v Crecimiento de la forma de realizar transacciones a través de plataformas

v Servicio diferenciado méviles o web (Incremento del ecommerce).
v/ Personal con experiencia y calificado v Alianzas estratégicas con proveedores de nuestros clientes.
v’ Precios estandarizados v Diversificacién de servicios de acuerdo con las exigencias del mercado, la idea
v/ Plataforma de intermediacién tecnoldgica es ofrecer a través de la plataforma todos los servicios que requieran sean
v Diversidad de servicios en un solo lugar domésticos o profesionales y personales o juridicos en un futuro.
v Seguridad, calidad y garantia v Créditos por par.te de las 1nst1tuc1one's,ﬁnanc1eras que incentivan y apoyan a que
J/ C L 1 lidad d cio d los emprendimientos crezcan, también al apoyo de aceleradoras que capacitan
S I'lgOI‘OSé) en fa calidad de servicio de y dan la opcién de mejorar su modelo de negocio de la empresa emergente para
LG 30 8 otorgarles préstamos con un porcentaje de participacion en la empresa.
v f&ctilahgacmnes constantes e innovadoras de |/ Necesidad de los prestadores por ofrecer sus servicios mas formales en un solo
ugar, u . . u . us cli
a plataforma lugar, en el que se considera la calidad de su trabajo y en donde sus clientes los
v/ Alianzas con aseguradora Zurich traten bien.

v Diversidad de formas de pago en la que el cliente pueda elegir la forma mds
conveniente en la que desee realizar el pago por el servicio que requiere sin
necesidad de retrasar el arreglo de este.

DEBILIDAD AMENAZA
- uev i ir qu
v Ingreso de nuevos competidores en el mercado es decir que los
v/ Marca nueva en el mercado lo que limita su
presencia prestadores o solicitantes intenten copiar el modelo de negocio.
v Avances tecnoldgicos (No tener el . . .. .
. & ( . v' Negociaciones de precios entre el prestador de servicios y el solicitante
suficiente  musculo financiero  para
implementar 0T, IA, entre otros). ocasionando que cancele el servicio a través de la plataforma.
v Modo de ofrecer el servicio de forma no . L
.. v/ Impuestos por parte del gobierno en relacién con el ecommerce o a los
tradicional
v/ Comisién elevada haciendo que los clientes servicios de intermediacién que afecten al rubro.
decidan seguir con los  servicios . L .. . . ..
.. gutt v/ Regulaciones en el C6digo Civil que impidan la contratacién por servicios
tradicionales o irse con empresas nuevas
que no cobren comision. profesionales.
v Desconfianza por los altos indices de . , S .
. 2ap v/ Regulaciones que estédn en el pleno sobre la formalizacién del trabajo por
delincuencia.
v/ Inseguridad en los servicios por horas afecten el modelo de negocio.

desconocimiento si se realiza un control
riguroso en la seleccién del prestador.
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v Servicios informales sin control de calidad
ni garantia.

3.3. ANALISIS ESTRATEGICO — PESTLA.
Se analizard que factores positivos y negativos enfrentan los nuevos emprendedores

que pueden afectar el crecimiento y fracaso de ServicesFix.

3.3.1.ENTORNO POLITICO.
Durante el ano 2017 el actual gobierno de Ecuador presidido por Lenin Moreno creé
La Secretaria Técnica Juvenil que impulsa el emprendimiento a jovenes empresarios, estd
secretaria hizo alianzas con AEI, InNobis, Senescyt, Muy Ilustre Municipalidad de
Guayaquil, con el objetivo de impulsar, fortalecer, dinamizar el sector productivo y
tecnolégico disefiando programas innovadores, capacitaciones, taller motivacionales con
emprendedores logrando el impulso de Ecuador como pais emprendedor no solo a los

jovenes empresarios si no a proyectos emprendedores e innovadores.

Este respaldo a los emprendedores ha logrado mitigar el riesgo de fracaso en los
proyectos, invitdndolos a ferias, capacitdndolos, ofreciendo capital semilla a proyectos
viables o que necesiten inversion en [+Ds, para lograr esto el Ministerio de Produccion
Comerio Exterior e Inversiones, ha destinado mas de 12 millones de dolares para
emprendimientos innovadores, apalancdndolos con Muyu y Master Game, guidndolos en
la preparacién y modelamiento de la idea de negocio, implementacién del
emprendimiento en etapas tempranas o que necesitan conectarse eficientemente con sus

clientes, y por tultimo los que necesitan expandir sus startup ya construidos.

Se ha apoyado a 3.5006 emprendedores, reduciendo la tasa de fracaso de un 80% a
un 50%, como se detalla en el informe del Global Enterpreneurship Monitor (GEM, 2017)

para la Actividad Emprendedora Temprana.

El apoyo del gobierno ha sido de gran ayuda para los emprendedores en especial
porque cada vez existen mds alianzas entre empresa privada, Camaras de Comercio y los

Gad Municipales con proyecto de aceleracion con el afdn de mejorar las condiciones y

5 https://www.eltelegrafo.com.ec/noticias/economia/4/digital-emprendimiento-digitalchallenge-innobis
6 https://www.eltelegrafo.com.ec/noticias/economia/4/emprendedores-nuevo-programa-apoyo-ecuador
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capacidades de las micro, pequefias y medianas empresas, que son productores de bienes

o servicios de calidad a nivel nacional.

3.3.2.ECONOMICO.
BanEcuador ofrece créditos para emprendedores que van desde US$500, hasta
US$57,900, con programas como 'Crédito Joven', 'Gran Miga Agropecuaria' y 'Banco del
Pueblo’, en este tltimo el valor maximo del crédito es de US$15,000 con tasas que van

de 9.76% a 11%.

La CFN a través, del Fondo Nacional de Garantias (FNG) da créditos para
emprendedores hasta US$100,000 dependiendo del tipo de empresa o emprendimiento a

tasas del 9,75%.

Produbanco analiza los flujos proyectados, experiencia en el mercado y tipo de
negocio para ofrecer microcréditos inmediatos a una tasa del 24% y del 11.23% para

PYMES (El Universo).

Banco del Pacifico, ofrece créditos para expansion o para startup, con una cobertura
del 80% del Fondo Nacional de Garantia de la CFN, cuenta con un monto de crédito hasta
US$30,000, periodo de gracias del capital maximo de un afio para activos fijos, con las

mejores tasas del mercado (BdP, s.f.).
Otro factor importante es el incentivo que benefician a los startups en el pais como:

v Exoneracién del pago del IR en los tres primeros afios de actividad, siempre que
generen empleo neto y valor agregado.

v Exoneracién del IR por 5 afios a quienes hagan capacitaciones para investigacion y
desarrollo e innovacién tecnolégica

v Exoneracién del IR de 8 afios para inversiones en zonas urbanas de Guayaquil o Quito
(PROECUADOR).

v" Eliminacién del impuesto a las Ganancias de Capital.

v Devolucién del exceso del anticipo de Impuesto a la Renta para pequefias, medianas
y grandes empresas, cuando se mantenga o incremente el empleo neto

v’ Beneficios tributarios por enfermedades catastréficas en la deduccién de gastos

personales, hasta USD 22,540.
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v' Las MIPYMES, por 5 afios, tendrdn derecho a la deduccién del 100% adicional de
los gastos relacionados con capacitacion, mejora de productividad y desarrollo
empresarial, promocién y tecnologia (PROECUADOR, 2019).

v No se gravard con 12 % a los Seguros.

v Las microempresas empiezan a pagar Impuesto a la Renta a partir de USD $11,270
(Ley de Reactivacion Economica, 2018).

v No hay techo de endeudamiento durante tres afios para inversiones nuevas.

Reforma a la ley de compaiifa: Creacion de sociedad de acciones simplificadas,
diferenciacion del rol del accionista e inversionista en el capital social y la valoracién de

intangibles como activo en la conformacion de capital social.

Incentivos para aumentar la inversion del sector privado en actividades de innovacién y

desarrollo de propiedad intelectual y software en el pafs.

La Ley busca generar empleo a través de nuevas inversiones, como lo establece el

proyecto de Ley Organica para el Fomento Productivo.

3.3.3.SOCIAL.

La cultura de la mayoria de los ecuatorianos es de desconfianza por los altos indices
de delincuencia del pais, desconocen los beneficios de la tecnologia, o simplemente han
sufrido estafas por delitos informdticos como clonacién de tarjetas de crédito’, lo que se
vuelve una barrera de entrada alta hasta ganar la confianza de nuestro segmento de

clientes.

Otro problema que tienen los ecuatorianos es hacer contra negocios cuando una
empresa ha realizo un contrato por la aplicacion, el prestador y el solicitante llevan a un
acuerdo cancelando el servicio obteniendo un beneficio para ambas partes, este es el caso

de plataformas internacionales como Uber, Airbnb, Cabify.

El Gobierno Nacional, quiere implementar impuestos a empresas digitales
internacionales como Netflix, Uber, Airbnb, Cabyfy entre otras, esta medida no serd un
aspecto negativo para ServicesFix ya que la medida solo aplica a las empresas de

economia colaborativa internacional como medio de regulacion.

7 https://www.elcomercio.com/actualidad/pobreza-indice-estadisticas-inec-informe.html
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Considero que seria un factor positivo para la empresas, y en el momento de realizar
la expansion a mercados internacionales estamos conscientes que debemos de asumir las

legislaciones de cada pafs. 8

Los microinfluyentes también forman parte de la cultura de los ecuatorianos porque
conducen a sus seguidores a comprar o vender algtin producto o servicio como lo indican

las tendencias de marketing digital.

ServicesFix para mitigar el riesgo realizard alianzas estratégicas con los
microinfluyentes, realizard un seguimiento de su personal externo, ofrecerd prestadores

de calidad, comprometidos con su trabajo.

La empresa también apoya la inclusién (Hombres y mujeres podran ofrecer sus
servicios en la plataforma). ServicesFix ofrecerd un espacio para comunidades, es decir
especialistas de diversas dreas interactien y brinden apoyo a prestadores que se

encuentren con un problema que no puedan resolver facilmente.

3.34.TECNOLOGICO.

Internet y las nuevas tecnologias han impulsado modelos de consumo alternativo esto
se debe a la relacion entre quien ofrece un producto y quien tiene una necesidad. Uno de
los modelos que gana dia tras dia es la economia colaborativa, el cual se basa en prestar,
alquilar, comprar o vender productos en funcion de necesidades especificas y no tanto en
beneficios econdmicos, estas economias facilitan la posibilidad de compartir los costes
de desarrollar una actividad o mantener una inversidon generando ingresos

complementarios de apoyo a los propietarios de ciertos activos o prestadores de servicios.

En este sistema es posible que el dinero no sea el dnico valor de cambio para las
transacciones si no brindar experiencias diferentes enfocindose en lo que necesita el

cliente no lo que necesita la empresa.

Plataformas tan exitosas como Uber, Airbnb, BlaBlaCar, Cabify o Wallapop, han
logrado un crecimiento exponencial, logrando revolucionar la industria tradicional como
la del transporte o la hosteleria, ocasionando polémica, dudas y errores en el mercado

internacional.

8 https://www.elcomercio.com/actualidad/reforma-tributaria-iva-uber-cabify.html
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Estos unicornios’ han generado mis de US$18,600 millones, y se espera un
incremento del 100% hasta el 2022, facturando mas de US$40,200 millones, por brindarle

una experiencia diferente al consumidor.

Las plataformas de transportes cobran una comisiéon del 30%, y el de alojamiento el
10%. En la misma linea, los analistas también aluden a otra tendencia dentro de la
economia P2P que vivird un gran desarrollo en los préximos afios, como es la de servicios
o habilidades compartidas, como aquellas aplicaciones que ofrecen servicios domésticos

o clases particulares'?.

El Ecommerce es otra tendencia tecnologica que ha evolucionado la forma de compra
online denominada social ecommerce, la cual ofrece la posibilidad de vender productos

y servicios a través de redes sociales.

El 64% de las compaiiias consideran que estas redes aportan una ventaja competitiva
en la ampliacion de canales de venta online. De hecho, Facebook y Twitter se posicionan
como los canales preferidos por los usuarios, con un 26% y 14% respectivamente, en
ecuador 1 de cada 5 compaiiias utiliza dentro de sus estrategias comerciales las redes

sociales y consideran que las siguientes pautas son necesarias para incrementar las ventas:

v" Identificar las necesidades del mercado.

v Realizar un benchmarking de las empresas que estan realizando précticas de social
ecommerce, con el fin de realizar prueba y error y no hacer inversiones costosas.

v' Crear una conversacién real y mostrarse participes con la comunidad de
seguidores creciendo paulatinamente convirtiéndose en potenciales clientes.

v Construir cuadros de mandos que permitan determinar el grado de cumplimiento
de la estrategia, analizando en detalle los datos obtenidos.

v Y por ultimo buscar mejoras constantes estando a la vanguardia de la tecnologia.

El comportamiento de los ecuatorianos segun el INEC indica que el 51% tiene una
cuenta bancaria, el 9% tiene tarjetas de crédito, las compras online se han incrementado

del 2% en el 2018 a un 10%, ocasionando un gasto de mas de US$300 millones a US$540

9 Los Unicornios son negocios emergentes e innovadores con una gran cuota de mercado y muy escalables. Esto hace
que este tipo de empresas puedan llegar a crecer rdpidamente y ser internacionales, aunque todavia no tengan una
estructura muy consolidada.

10 hitps://retina.elpais.com/retina/2017/11/17/tendencias/1510925986 423203 .html
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millones de compras online, el 33% de la poblacién tiene desconfianza de realizar una

transaccién online y el 44% no sabe cémo funciona el ecommerce'!.

El Blockchain también es una tendencia importante porque ofrece la oportunidad de
integrar todos los sistemas de forma segura, confiable e inmutable, es decir las empresas
tradicionales actualmente no logran conectar todas las plataformas tanto de los sistemas
financieros, gubernamentales y pierden tiempo y recursos, pero con la llegada del
Blockchain, las economias colaborativas logran esta interconexion, logrando una mejor

experiencia del usuario.

En general la tecnologia ha traido muchos cambios el IoT y Al ofrece la
interconexion para acelerar las operaciones y reducir costes mejorando la ciberseguridad,
se esperan mas aplicacion on — demand para lanzar nuevos productos o servicios rapidos

y dindmicos.

Hoy en dia aplicaciones como Siri, Cortana, Alexa o Google Assistant facilitan las
tareas de las personas a través de chatbots o TA con asistentes virtuales, generando

ingresos para el 2022 mayor a 68 billones de euros.

Mais del 69% de la poblacién mundial tiene un Smartphone con aplicaciones moéviles,
lo que equivale a dos tercios de la poblacién mundial, en los tltimos afios el uso de los
Smartphone y aplicacién mdvil ha crecido en un 490% convirtiéndose en un mercado en

constante crecimiento.

Estas tecnologias construyen necesidades en los consumidores, haciendo que las
empresas tradicionales diversifiquen su modelo de negocio o que simplemente nazcan

nuevos emprendimientos basados en tecnologia.

3.3.5.AMBIENTAL.
El uso del internet acompafiado de las plataformas digitales busca transformar la
economia de los sectores siendo mas amigables con el medio ambiente dejando a tras la
costosa ndmina de empleados ya que estas plataformas colaborativas buscar personas que

quieran aliarse a ellas obteniendo mas clientes a través de diferentes experiencias con los

T https://unctad.org/en/PublicationsLibrary/epf npd02 Ecuador es.pdf
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consumidores de todo el mundo, generando mayores emprendimientos con menos costos,

siendo mas sostenibles.

ServicesFix busca a través de plataformas colaborativas mejorar los procesos a la
hora de solicitar y ofrecer un servicio, reduciendo el uso de papeles, hacer alianzas con

proveedores sostenibles y ecoldgicos, facturas electrénicas, entre otros.

Un factor importante que consideramos es la inclusion, permitiendo que tanto
hombres y mujeres que estén capacitados, que cumplan con el perfil de reclutamiento
puedan aliarse a la plataforma, ademds de personas con discapacidades especiales hasta

un 30%, siempre y cuando no sean de cardcter psicoldgico.

3.3.6. LEGAL.
Todos los emprendimientos digitales hoy en dia tienen la obligaciéon de responder
ante la gestion de derechos y obligaciones con los stakeholders participantes del proyecto,
hoy en dia los emprendedores digitales no consideran muchos aspectos legales que se

deben cumplir antes de emprender perjudicandose en el largo plazo.

3.3.6.1. LEYES QUE AFECTAN AL MARKETING ONLINE.

Las leyes que afectan de forma directa al marketing digital son: proteccién de datos,
condiciones de contratacion por via electronica, ciertas condiciones que pueden aplicar a
las diferentes promociones y sorteos y también las condiciones relativas a las firmas
digitales. El marketing, al igual que la publicidad tradicional, tiene una legislacion de
obligado cumplimiento por eso es importante tenerlas en cuenta antes de implementar

cualquiera estrategia de marketing digital, deslinddndose de un litigio legal como:

La Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de datos
Proteccion de Datos, se encarga de regular los mensajes de datos, la firma electronica, los
servicios de certificacion, la contratacion electrénica y telemdtica, la prestacion de
servicios electronicos, a través de redes de informacion, incluido el comercio electréonico
y proteccion a los usuarios. La ley de poder de control de mercado que busca impulsar y
velar por el comercio justo como medio de acceso a bienes y servicios de calidad, que
minimice las distorsiones de la intermediacion y promueva la sustentabilidad, la
transparencia y eficiencia en los mercados y el fomento la competencia en igualdad de

condiciones y oportunidades.
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Ley de Propiedad intelectual relacionada al derecho de autor de aplicaciones méviles
o software es una obra intelectual sui generis que requiere una proteccion especifica, ya
que constituye el resultado de un esfuerzo creativo, de inversion de tiempo y dinero. La
Ley define al programa de ordenador (software) como: "Toda secuencia de instrucciones
o indicaciones destinadas a ser utilizadas, directa o indirectamente, en un dispositivo de
lectura automatizada, ordenador o aparato electrénico o similar con capacidad de procesar
informacion, en su articulo 28 sefiala que se considera software tanto al cédigo fuente
como al c6digo objeto, ya sean programas operativos y programas aplicativos, incluyendo

diagramas de flujo, planos, manuales de uso, y en general '%.

v Los usuarios deben estar debidamente informados y percibir esa documentacién
como un elemento de transparencia y gran valor.

v Toda la informacién ingresada en el sitio web, debe ser clara, precisa, sencilla, para
facilitar la comprension del usuario.

v' Al momento de la creacion del sitio web se debe de agregar la informacion legal,
el uso de las cookies y los términos y condiciones en la plataforma o sitio web.

v El usuario debe poder acceder sencillamente a la informacion legal.

<

Las cookies se avisan cada vez que el usuario acceda a tu sitio web.

v" En un sitio web de comercio electrénico es imprescindible que aparezcan datos
como denominacién social, direccion, correo electrénico, datos de inscripcidon en
el registro mercantil, autorizacién administrativa pertinente, ndmero de
identificacion fiscal, informacién clara sobre el precio del servicio o producto que
ofrece.

v" Las cuentas de correo electrénico vinculadas a las redes sociales deben pertenecer

a la empresa y no a un empleado.

Documentar por escrito el contrato con el gestor de comunidades.

No vulnerar los derechos de autor al tratar los contenidos.

La publicacion de calumnias o injurias es un delito que no se ampara en la ley.

<N X X

Toda campafia publicitaria a través de email marketing debe regirse por la LOPD.

12 https://www.derechoecuador.com/la-proteccion-del-software
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CAPITULO #4
4. INVESTIGACION DE MERCADO
4.1. INTRODUCCION.

La empresa ServicesFix, realizé un andlisis de mercado con el objetivo de determinar
la prefactibilidad al implementar una empresa de conexidn de servicios entre prestadores
y solicitantes de servicios domésticos, en las ciudades de Guayaquil, Samborondén y
Daule. En este andlisis utilizamos herramientas de levantamiento de informacion tales

como: entrevistas, publicaciones en redes sociales y observacion directa.

Se han planteado algunas hipdétesis, las mismas que podrén ser rechazadas o no, segin
los resultados encontrados. En la segunda parte de este estudio realizamos una
investigacion concluyente, en ella utilizamos encuestas para determinar gustos y

preferencias de los consumidores.

Previo a la realizacion, definimos objetivos, preguntas e hipétesis que determinen la

factibilidad de este estudio.

4.2. CONTEXTO GENERAL DEL PROBLEMA.

La llegada de la tecnologia en los tltimos afios ha traido cambios en el comportamiento de los
consumidores, como la forma de comunicarse, de hacer negocios, de realizar compras e incluso sus
habitos diarios en el trabajo y en su hogar, esto se debe a los altos indices de competitividad de las
personas, al querer cosas rapidas, e inmediatas, han ocasionado que el comercio electronico se
incremente, modificando la forma de comprar y/o vender un producto o servicio.

Las tendencias actuales indican que cada vez con mds frecuencia las personas contratan
diferentes tipos de servicios a través de plataformas tecnoldgicas, reservar y contratar un hotel, rentar
un vehiculo, contratar servicios financieros, asesorias y servicios de personal cualificado, es ya en
algunos paises un proceso cotidiano.

En nuestro pais esta forma de contratar servicios se incrementa rapidamente, el acceso al
internet, el uso de Smartphone, y de otros dispositivos ha facilitado la adopcion de esta forma de
contratacion.

Con el paso del tiempo las personas estdn entendiendo los beneficios que trae la tecnologia,
tales como la posibilidad de elegir el tipo de servicio, el prestador, la fecha que requiere el servicio,
la posibilidad de evaluacion entre el cliente y el prestador después de la contratacion, generando una
oportunidad de negocio.

Segun el Instituto Latinoamericano de Comercio Exterior indica que Ecuador mueve alrededor

de US200 millones anuales, estos valores generados por:
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Grdfico 1:Consumo digital en Ecuador

W Compra articulos para el hogar
M Recreacién y cultura
Bienes y servicios diversos
Medicamentos
M Productos de supermercados
B Materiales de construccion

B Prendas de vestir y calzado

| Otros

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

Estas compras online generan ventas de US540 millones de ddlares anuales con una tasa de
crecimiento del 12% hasta el 2018, y se espera un crecimiento en los proximos afios de un 20%
(electronico, 2018), las principales ciudades con mayor consumo online son: Quito, Guayaquil y
Cuenca con el 51% del gasto digital.

Por esta razén las empresas ecuatorianas estan transformandose a la era digital, ofreciendo sus
productos a través de redes sociales, pagina web u otro medio digital, segtin estadisticas del GEM
el 34% de los emprendimientos actuales son digitales, ofreciendo soluciones rapidas, garantizadas,
seguras y de calidad.

43. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION.
4.3.1.OBJETIVO GENERAL.
Determinar si existe aceptacion del servicio digital por parte de los usuarios y clientes que

pertenecen al mercado objetivo definido anteriormente.

4.3.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS.

v Medir la percepcién de los solicitantes respecto al servicio a ofrecer.
Medir la percepcion de los prestadores de servicio respecto al servicio.
Determinar la demanda del servicio por parte de los solicitantes.

Determinar la demanda del servicio por parte los prestadores de servicios.

SRR NN

Identificar el tamafio de mercado.
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4.4. PROBLEMA DE DECISION GERENCIAL PARA EL DESARROLLO DEL
PROYECTO DE CONEXION ENTRE PRESTADORES Y
SOLICITANTES.

Considerando la informacién que se tiene sobre el problema actual, se analiza una oportunidad
de negocio para ServicesFix, y planteamos el siguiente problema de decision Gerencial: Es
factible la creacion de una empresa de conexion de servicios domésticos a través de una
plataforma tecnoldgica que le permita (1) seleccionar el mejor perfil, (2) calificar en tiempo real
al prestador contratado, (3) gestion de pagos a través de la plataforma, (4) geolocalizacion, (5)
personal calificado, (6) capacitaciones y asesorias contantes, (7) disponibilidad, (8) cobertura, (9)
agendamiento de citas, (10) revisar historial y sobre todo asistencia personalizada en las ciudades
de Guayaquil, Daule y Samborondén.

4.5. PROBLEMA DE INVESTIGA CION DE MERCADO.

Ante el problema de decision gerencial, determinaremos el problema de
investigacion de mercado, el cual consiste en: ;Determinar si existe aceptacion del
servicio digital por parte de los usuarios y clientes que pertenecen al mercado objetivo

definido y sobre todo si estdn dispuestos a pagar una comision por el servicio recibido?

El estudio se enfocard en resolver este problema de investigacién de mercado,

analizando diversos componentes que se describen en la siguiente seccion.

4.6. COMPONENTES.
Luego de establecer el problema de investigacion de mercado, los componentes

identificados en este andlisis se listan a continuacion:

v Conocer la percepcion de los Solicitantes al contratar un servicio doméstico.

v Conocer la percepcion de los Prestadores al ofrecer sus servicios.

v Determinar la competencia y demanda con la que se encontrard el producto en la
ciudad de Guayaquil, Daule y Samborondon al solicitar un servicio.

v Determinar la demanda de servicio por parte de los Prestadores.

AN

Determinar segmento de mercado.

v Determinar canales de distribucién, promocién y publicidad.

4.7. PREGUNTAS DE INVESTIGACION DE MERCADO.
Para poder resolver el primer componente, es necesario analizar la viabilidad del
proyecto ServicesFix en las ciudades de Guayaquil, Daule, Samborondon para lo cual se

han desarrollado las siguientes preguntas con sus respectivas hipdtesis:
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1.

Las personas que contratan servicios domésticos, ;Estan interesados en la
bisqueda de herramientas que simplifique la contratacion de servicios
personales y domésticos? Esta pregunta tiene como hipdtesis, que las personas
necesitan experiencias diferentes al contratar un servicio para el hogar.

{Qué beneficios le gustaria que ofrezca la empresa? Estd pregunta tiene como
hipétesis beneficios diferenciadores para solicitar un servicio a través de la web.
(Estaria dispuesto a pagar una comision por un servicio diferente? Esta pregunta tiene
como hipdtesis conocer si mas del 45% de las personas encuestadas estin dispuestas a contratar
un servicio pagando un 10% de comision por obtener un beneficio diferente.

¢De qué forma le gustaria pagar los servicios domésticos que contrato?, TC, TD, Efectivo,
Transferencia, ;etc? Esta pregunta tiene como hip6tesis que mas del 70% de los solicitantes
estan de acuerdo en pagar en efectivo el servicio contratado.

. LLas personas estan dispuestas a seguir solicitando prestadores de forma tradicional para
que solucione el inconveniente en su hogar? Esta pregunta tiene como hipétesis que el 70%

de las personas no estan dispuestas a solicitar un servicio a través de una aplicacion mévil.

Para resolver el segundo componente es necesario analizar la percepcidon de los

potenciales prestadores. Para ello se realizaron las siguientes preguntas que nos ayudaran

a conocer si nuestro proyecto tiene aceptacion o no.

Existen prestadores de servicios dispuestos a ofrecer sus servicios a través de
un intermediario (Plataforma)? Esta pregunta tiene como hipdtesis que mads del
70% de las personas no estdn dispuestas a ofrecer sus servicios a través de una
aplicacién movil.

(Existen prestadores de servicios dispuestos a pagar un 10% de comisiéon por
prestar sus servicios a través de una plataforma? En esta hipdtesis se establece que
Mas del 70% de las personas no estan dispuestas a pagar una comision.

(Existe una empresa o plataforma que les ofrezca clientes de la forma que esta
planteando ServicesFix? Esta pregunta tiene como hip6tesis que el 30% de las
personas indica que existe una empresa que ofrezca los mismos beneficios que
ServicesFix.

(Es importante para los prestadores ofrecer un servicio de calidad, garantizado?
Esta pregunta tiene como hipétesis que mds del 70% de las personas no estan

dispuestos a ofrecer un servicio de calidad y garantia al mismo tiempo.
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S.

Existen prestadores de servicios dispuestos a estandarizar los precios de los
servicios que ofrecen? El 45% de las personas estdn dispuestos a estandarizar los

precios.

Para resolver el tercer componente es necesario analizar la competencia y verificar

cual es la demanda de ServicesFix.

(Existen competidores directos que ofrezcan el mismo servicio en el mercado
establecido? Mas del 40% de las personas contrata un servicio a través de
aplicaciones moviles.

(Las personas de 23 a 50 anos estan interesadas en los servicios que ofrece
ServicesFix? Mis del 70% de las personas no estin interesados en la propuesta de
valor de ServicesFix.

¢ Cuales son los segmentos de Clientes de ServicesFix? Para contestar esta pregunta,
planteamos como hipétesis que mas del 50% de los clientes se encuentran en el
extracto socioeconémico, medio, medio/alto y alto, con ingresos superiores a $1500.
,Los Servicio que contrata en la actualidad no son garantizado, ni de calidad?.
El 45% de las personas no obtiene un servicio de calidad, y las experiencias que ha
obtenido son malas.

¢ Cuadles son los servicios domesticos mas solicitados por los contratantes? El1 45%
de las personas considera que actualmente el servicios mas soliciatado es el de
limpieza.

JFrecuencia de contratacion de servicios? El 70% de las personas contrata a un prestador de

1 a2 veces al aflo.

Para resolver el cuarto componente es necesario analizar la demanda de servicio por

parte de los prestadores

1.

(Numero de servicios que ofrece en la semana? El 45% ofrece de 2 a 4 servicios
como maximo a la semana.

(Existen prestadores dispuestos a ofrecer servicios 24/7? Mas del 45% no estan
dispuestos a ofrecer sus servicios 24/7.

(Estaria dispuesto a que la empresa le facture por los servicios que ofrece
semanalmente? Mais del 45% de las personas estdn dispuestas a que la empresa les

facture por los servicios realizados cada semana.
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4. (Las redes sociales son el mejor canal de promocion y publicidad para la
empresa? El 45% de las personas considera que las redes sociales son el mejor lugar

para promocionar u ofrecer un servicio.

4.8. MATRIZ PARA LA INVESTIGACION DE MERCADO.
La matriz de investigacion nos permite definir desde una primera instancia cual serd
el problema de decision gerencial a resolver, se establece el problema de la investigacion

de mercado, los objetivos generales y los objetivos especificos.

El paso final del proceso serd determinar el tipo de disefio de la investigacion de

mercado y la forma como se obtendrén los datos.
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Problema de decision
gerencial

Tabla 10: Matriz de Investigacion de Mercado

Problema de
investigacion de
mercados

Componentes
(Objetivos Generales)

Preguntas de investigacion
(Objetivos Especificos)

Hipotesis

Diseno de

Investigacion

Disefio
Exploratorio

42

Diseiio
Concluyente

(Se debe implementar una
empresa de conexion digital
para prestadores de servicios
y solicitantes que le permita

(1) seleccionar el mejor
perfil, (2) calificar en tiempo
real al prestador contratado,
(3) gestién de pagos a través

de la plataforma, (4)
geolocalizacién, (5) personal
calificado, (6)
capacitaciones y asesorias
contantes, (7)
disponibilidad, (8)
cobertura, (9) agendamiento
de citas, (10) revisar
historial y sobre todo
asistencia personalizada en
las ciudades de Guayaquil,
Daule y Samborondén?

Percepcioén de los
Solicitantes de
servicios

Percepcion de los

Determinar si existe L.
Prestadores de servicios

aceptacion del servicio
digital por parte de los
usuarios y clientes que
pertenecen al mercado
objetivo definido

Determinar Demanda
de servicio por parte de
los Solicitantes

(Conocer el nivel de interés sobre
el servicio

(Qué beneficios le gustaria que
ofrezca la empresa

(Cuanto estaria dispuesto a pagar
por el servicio?

(De qué manera le gustaria
pagar?, TC, TD, Efectivo,
Transferencia, ;etc?
(Impresiones sobre el servicio?

(Informacién necesaria para un
diagnostico?

(Existencia de un negocio
similar?

(Estarfa dispuesto a formar parte
de este servicio, pero a través de
servicios prestados?

(Genero, edad y sector donde
vive?

(Cudles son sus ingresos
promedios?

(Cuanto paga actualmente por los
servicios que solicita para su
hogar?

(Frecuencia de contratacién de
servicios?

(Problemas que ha identificado al
solicitar un servicio?

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO

Exploratoria

Exploratoria
/Concluyente
Exploratoria
/Concluyente

Exploratoria
/Concluyente

Exploratoria
/Concluyente
Exploratoria
/Concluyente
Exploratoria
/Concluyente

Exploratoria
/Concluyente

Concluyente

Exploratoria
/Concluyente
Concluyente

Exploratoria
/Concluyente
Exploratoria
/Concluyente

Fuentes
secundarias,
entrevistas a
profundidad

y sondeo

Fuentes
secundarias,
entrevistas a
profundidad

y sondeo

Fuentes
secundarias,
entrevistas a
profundidad

y sondeo

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Entrevista
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Tabla 11.1: Matrix de Investigacion de Mercado

Problema de decision Problema de Componentes Preguntas de investigacion Hipotesis Diseiio de Diseiio Diseiio
gerencial investigacion de (Objetivos Generales) (Objetivos Especificos) Investigacion  Exploratorio Concluyente
mercados
Prefiere que el prestador lleve HO Exploratoria
materiales para el arreglo del /Concluyente Encuesta/
dafio. Entrevista
(Nimero de servicios que ofrece HO Concluyente Entrevista
en la semana?
(Cudl es el valor promedio de HO Exploratoria Fuentes Entrevista
una factura por su trabajo /Concluyente secundarias,
Determinar Demanda  ;cuales son los servicios que HO Concluyente entrevistasa | Entrevista
de servicio por parte de | ofrece? profundidad
los Contratantes (Cudl es el horario de HO Concluyente ysondeo  Entrevista
preferencia de sus servicios?
(Estarfa dispuesto a cobrar por HO Concluyente/ Entrevista
los servicios que ofrece Exploratoria
semanalmente?
(Cudntas personas se encuentran HO Concluyente
Identificar el tamafio  en el segmento establecido en la
ciudad de Guayaquil? Fuentes
de mercado (Cuantas personas se encuentran HO Concluyente secundarias,
en el segmento establecido en la entrevistas a
ciudad de Daule? profundidad
(Cudntas personas se encuentran HO Concluyente y sondeo

en el segmento establecido en la
ciudad de Samborond6n?

Elaboracion: Autores
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4.9. DISENO DE INVESTIGACION DE MERCADO.
En este proyecto se utilizd investigacion exploratoria, en el cual aplicamos las
siguientes herramientas para levantamiento de informacion: a) Entrevistas a través de
metodologias Design Thinking. b) Encuestas. c) Publicaciones en redes sociales. d)

Observacion directa.

Las encuestas y las publicaciones en Facebook sirvieron para el andlisis de los
consumidores, la observacion directa permitié conocer a los competidores y las

entrevistas mostraron informacién de los prestadores como de los clientes finales.

4.9.1.ENTREVISTA A PRESTADORES.

Se realiz6 entrevistas a 15 prestadores de servicios relacionados con albaiileria,
mantenimiento de aires acondicionado, eléctricos, reparaciones de laptops, PC,
televisores y limpieza del hogar con el objetivo de conocer mejor el mercado e indagar,
problematica actual, con que problemas se habian encontrado al ofrecer sus servicios, que
tanto manejaban la tecnologia, caracteristicas del trabajo que realizaban y sobre todo la

percepcion y aceptacion que van a recibir de nuestro producto.

4.9.2.GUIA DEL ENTREVISTADOR.

A continuacion, se muestra la guia utilizada por el moderador:

1. Presentacion: Con la finalidad de ir rompiendo la formalidad y que el prestador se
sienta en confianza y pueda ser mas realista con la informacidén que nos proporciona,
el entrevistador, se presentd, y en cada entrevista solicité que ellos hagan lo mismo.

2. Introduccién: La presentacion previa, permitié conocer nombres, experiencia, a que
se dedican, problemas actuales relacionados con los servicios que ofrecen. Esto sirvid
de predmbulo para generar una conversacion mas fluida poder identificar el dolor més
fuerte que tienen y la posible solucionen que necesitan en el mercado.

3. Ambientacion: Fue necesario procurar un ambiente agradable y de preferencia,
acorde con el tema a tratar. Una vez que se generé armonia entre los integrantes, el
entrevistador continu6 con la realizacion de las preguntas.

4. Preguntas Generales: A continuacion, se presentan las preguntas realizadas a los
participantes en forma general:

v" (Se han encontrado con problemas al ofrecer sus servicios?
v' (Por qué medio ofrecen sus servicios?

v (Con qué palabra asocia la palabra tecnologia?
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v’ (Pagaria una comision por los servicios domésticos qué contrata?

v (Por qué sus clientes lo prefieren?

v' Usted factura por los servicios que ofrece.

5. Preguntas Especificas: Se realizaron las siguientes preguntas para conocer con mas

detalle los gustos y preferencias de los participantes.

v (Prefiere ofrecer 24/7?

v (Ha escuchado de una empresa de intermediacién entre prestadores y
solicitantes?

v' (Qué beneficio adicional requiere para ofrecer sus servicios a través de una
plataforma de conexion que le genere mayores clientes?

v" ;Sus clientes prefieren servicios de calidad o analizan precios al momento de
realizar la cotizacion?

v (Ofrece garantia en el servicio realizado al cliente?

v ;Prefiere contratos por obra o por semana?

6. Preguntas de Cierre:

v' ¢Alguno de sus clientes le ha pedido referencia de empresas que vendan los
suministros o materia prima que necesitan para solucionar el problema que
presentan?

v' ;Qué recomendaciones adicionales daria para el producto?

7. Comentarios adicionales de los participantes:

Los entrevistados al ver fisicamente el primer prototipo de ServicesFix, comentaron

que estarfan dispuestos a pagar una comision del 10% sobre el valor de la factura.

4.9.3.RESULTADOS DE LA ENTREVISTA.
Como resultado de la entrevista tenemos que, de los 15 participantes, 10 estan
dispuestos a ofrecer sus servicios 24/7. E1 100% de los participantes contesto “Si”, cuando

se realizo las siguientes preguntas:

v Estdn de acuerdo con ofrecer sus servicios por medio de una plataforma de
conexion entre prestadores y solicitantes que le generen mayores clientes y sean
calificados en tiempo real.

v Si esta plataforma le ofrece contratacién inmediata, geolocalizacion,
comentarios, asesoria, capacitacion, base de clientes entre otras funcionalidades

(Estarfa dispuesto a pagar una comision?



46
SERVICESFIX

v (Estarfa usted dispuesto a que la plataforma le pague semanalmente cuando
presente usted sus facturas?
v (Estd dispuesto a que el pago realizado sea acreditado directamente a la cuenta

bancaria?
A continuacion, se presentan los gréficos con los resultados obtenidos:

En el grifico 2, se identifica los problemas actuales que tienen los prestadores de
servicios entrevistados, al generar un empleo digno y mantener a sus familias, el 21%
indico que existen prestadores de bajo costo que ofrecen un pésimo servicio, dafiando el
mercado, el 19% perder cliente por falta de capacitacion, el 18% indica que no existe

mucha oferta laboral, etc.

Grdfico 2: ; Cudles son los problemas actuales que encuentra al ofrecer un servicio doméstico?

M Falta de aseguramiento de parte de las
empresas

® Quedarse sin empleo

M Movilizacion
Perder clientes

M Prestadores ofrecen servicios a bajo costo
perjudicando el sector

M Poco capacitado

M Falta de oferta laboral

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

En el grafico 3 se indica que el 36% solo ofrece sus servicios 1 a 2 veces a la semana,
el 17% de 1 a 5 veces cada 15 dias en el caso de servicios de limpieza, los servicios de

mantenimiento de aires acondicionados se contratan maximo 2 servicios en €l afio.

Grdfico 3: ; Con qué frecuencia ofrece sus servicios?

M 1- 2 semanales
M 1- 5 quincenales
M 10 - 20 mensuales

Todo el mes

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores
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En el grafico 4, los entrevistados indicaron que el 42% exige calidad de servicio, con
servicios personalizados, pero piden rebajas al finalizar el servicio, el 29% solo piensa en

precio, mientras mas econdmico mejor.

Los Albaiiiles comentaban que han tenido quejas de clientes que han pagado el doble

por un mismo servicio porque la persona que contraté realizé un mal trabajo.

El 29% de la muestra prefiere ofrecer un servicio de calidad y satisfacer al cliente
aunque le toque negociar el precio. Como nota importante se solicitd hoja de vida para
evaluarlos y verificar si estaban actos de formar parte de nuestra startup ya que

mencionaban que su servicio es de calidad y garantizado.

Del 100% de la hojas de vida solicitadas solo el 60% de las personas cumplia con el
perfil establecido por ServicesFix, dentro de los factores importantes que se consideraron
fueron experiencia de mas de 5 afios, asesoramiento personalizado, seguridad, si tienen
RUC o RISE, recomendaciones e clientes anteriores, fotos de trabajos realizados, valores

y compromiso en el trabajo.

Grdfico 4: ; Qué eligen sus clientes al contratar sus servicios?

33%

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboraciéon: Autores

El gréifico 5, indica que el 46% esté dispuesto a ofrecer sus servicios, feriados, fines
de semana y en horarios nocturnos. El 27% considera que feriados entre semana, asi le
permite tener otro ingreso adicional y el 9% solo sabados porque necesitan compartir con

su familia por lo menos los domingos, otros todo el fin de semana y en horarios nocturnos.
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Grdfico 5: ;Estd dispuesto a ofrecer sus servicios en otros horarios?

M Solo Sabado

M Fines de semana

M Feriados entre semana

Horarios Nocturnos

M Feriados, fines de semanay
horarios nocturnos

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

El 23% indic6 que uno de los problemas que han tenido, es que muchas veces el
cliente lo llama pactan un contrato y cuando va a realizar el arreglo le da indicaciones del
trabajo superior a lo acordado pero no le cancelan por ese trabajo extra. El 29% no ha
tenido problemas al ofrecer sus servicios, y el 18% indica que al trabajar con contratistas
son estafados porque no les cancelan o les cancelan una parte y después ya no los vuelven

a ver mds y ni les contestan el celular.

Grdfico 6: ; Qué problemas a tenido a ofrecer sus servicios?

B No pagaron

M Maltrato

M Inconformidad con el precio
Incrementan el trabajo ya pactado
por un precio ya acordado

M Perder el tiempo

mN/A

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

En el grifico 8, el 17% indicé que necesitan una empresa que los capacite, que piense
en su personal interno para ofrecer un servicio de calidad, el 31% necesita una empresa
digital pero que solo este destinado para clientes VIP, que estén dispuestos a pagar por
un servicio diferente como el que ellos ofrecen, el 12% solo necesitan una base de datos
de clientes para generar sus propios emprendimientos pero si tienen el aval de una

empresa consideran que seria genial participar con ellos.
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Grdfico 7: Qué solucion desearia que exista en el mercado para solucionar sus problemas

M Intermediarias que hagan
alianzas con proveedores

15% 10% B Empresas digitales con
servicios VIP

12% B Empresas con base de datos
de clientes

Empresas que capaciten al
prestador

M Base de datos de clientes

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

En el gréfico 8, el 24% ve a la tecnologia como algo innovador, el 19% como un
aspecto diferenciador a lo que existe en el mercado actual, el 17% lo relacionan a la
conectividad e indicaron que en el caso de servicios les permite a los clientes estas mas
cerca de su prestador y el 15% a ahorro de tiempo de los cuales el 73% de los entrevistados

maneja un nivel medio de tecnologia y un 18% solo lo bésico.

Grdfico 8: ; Con qué asocia la palabra tecnologia?

B Nuevo

6% 13%

6% B Avanzado

15% m Ahorro
(1]

Diferenciacion

17%
h B Mejor conexién

M Innovacion

H No se

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

En el grafico 9, el 37% de los entrevistados considera una excelente idea, como
comentario las personas dijeron que estdn esperando una plataforma de servicios digital
como Uber e Airbnb, otros necesitan opciones rapidas pero no tienen un buen manejo de
la tecnologfa, pero estdn abiertos al cambio si reciben capacitaciones, el 36% consideran

que es buena idea pero necesitan seguridad, para hacer uso de estos medios digitales.
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Grdfico 9: ; Qué le parece la idea de ofrecer sus servicios a través de una aplicacion movil o pagina web
en la cual exista una base de datos de clientes que lo contrate de forma inmediata?

M Bueno

Buena idea ya estaba
esperando algo asi

0,
Excelente

Muy bueno pero no manejo

mucho la tecnologia

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

4.9.4. CONCLUSIONES DE LA ENTREVISTA AL PRESTADOR.

v' El 100% indic6 que, pagaria una comisién por una plataforma que le genere
beneficios, entre ellos mayor cobertura de clientes, alianzas entre proveedores y
capacitaciones.

v El82% de los prestadores entrevistados considera importante que el cliente se sienta
feliz con el servicio que recibid por eso ofrecen garantia.

v' El 46% estaria dispuesto a pagar un seguro que cubra dafios a terceros siempre y
cuando no exceda el 1% del valor de la factura o que se incluya en el pago mensual.

v El 65% prefiere un pago mensual por el servicio de conexién siempre que obtenga
mayores clientes a través de la plataforma.

v' El 55% esta de acuerdo en la estandarizacion de sus servicios, siempre que se los
categorice de acuerdo a su experiencia, referencias y recomendaciones ya que su

trabajo es de calidad y ofrecen asesoramiento a sus clientes.

4.10.INVESTIGACION CONCLUYENTE.
Con base en las hipétesis planteadas, el andlisis de mercado, se realiz6 una
investigacion concluyente descriptiva, para ello se disefid una investigacion transversal

simple, con una investigacion de tipo causal.

4.10.1. METODO DE APLICACION.
Para las encuestas se utiliz0 un muestreo aleatorio simple (FORMULA PARA
CALCULO DE LA MUESTRA POBLACIONES FINITAS, 2018) el cual consiste en

determinar la muestra y elegir aleatoriamente los miembros de la poblacion.
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4.10.2. PLAN MUESTRAL.
Este andlisis consiste en determinar la viabilidad para conexién entre prestadores y
solicitantes de servicios domésticos, en Guayaquil, Daule y Samborondén determinando
la cantidad de demanda del mercado segin los servicios que ofrecerd ServicesFix, e

identificard los gustos y preferencias de los consumidores.
El plan muestral consiste en la elaboracion y andlisis de encuestas.

4.10.3. TAMANO DE LA MUESTRA.
Para la realizacién de las encuestas, analizamos el mercado potencial que de acuerdo
con datos del INEC la poblacién es de 519,246 habitantes, en el cual se encuentran todas
las personas de clase media, media/alta y alta de las ciudades de Guayaquil, Samborondén

y Daule en donde ServicesFix prestard sus servicios inicialmente.

La férmula que se muestra a continuacién permite determinar el tamafio de la muestra

para poblaciones infinitas (poblacién mayor a 100,000 habitantes).

Figure 2; Formula para calculo Muestral Infinito

_(Z®xPxQ

N T

En donde:

Z = El Nivel de confianza correspondientes a la tabla Z

P = Porcentaje de la poblacién que tiene el atributo deseado

Q = Porcentaje de la poblacién que No tiene los atributo deseados = 1- P
E = Error mdximo de aceptacion

N = Tamafo de la muestra

Para el andlisis se toma en consideracion un 95% de nivel de confianza con un
margen de error de 6%. A continuacion se presenta la etimologia usada para el calculo de

la muestra:
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Tabla 12: Tamariio de la muestra

Nivel de confianza 95% Z 1,96

Variabilidad Negativa P 50%
Variabilidad Positiva Q 50%
Error E 6%
Tamano de la muestra N 266,78

Elaborado: Autores
_ (1.96%x 0,5 x 0,05
- 0,062

N

N =267

4.104. ANALISIS DE RESULTADOS.
Se realizaron encuestas a 267 personas en las ciudades de Guayaquil, Samborondén
y Daule, éstas fueron realizadas en diferentes sectores y fueron escogidas aleatoriamente.

El152% de los encuestados corresponde al género masculino y el 48% representa al género

femenino.

El Grifico 10, muestra los resultados agrupados por edad. E147% de los encuestados
se encuentra en edades comprendidas entre los 31 y 40 afios, el 22% est4 en edades entre
23 y 30 afios, el 21% pertenece a las edades entre 41 y 50 afios y el restante 6% para los
encuestados de 18 a 22 afios. Nuestro segmento de mercado estaria representado por los

consumidores entre 23 y 50 afos con el 90%.

Grdfico 10: ;Encuestados por edad?

M De 18 a 22 afios

H De 23 a 30 afios

m De 31 a 40 afios
De 41 a 50 afios

m De 51 a 55 afios

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para validar a cada una de las

hipétesis planteadas de acuerdo con el componente especifico:
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C1: Determinar la viabilidad, importancia y acogida de ServicesFix como
empresa de conexion entre prestadores y solicitantes de servicios. Diferenciacion de

producto, precio y calidad.

P1: ;Existen suficientes personas en las ciudades de Guayaquil, Daule y
Samborondoén dispuestas a contratar a prestadores calificados a través de nuestra

plataforma mévil de conexién?

Para resolver esta hipétesis se consideré6 el método de entrevista, encuestas y
publicaciones en redes. Para las entrevistas visitamos a 25 personas de clase media/alta y
alta, el 85% en la ciudad de Guayaquil, después de conversar con cada uno de ellos nos
confirmaron que necesitan una empresa que se preocupe por los clientes, generando
productos y servicios innovadores, posterior se encuestaron a 267 personas, como
resultado la percepcidon fue similar, necesitan rapidez, cobertura, diferentes formas de

pagos, disponibilidad de servicios al alcance de un clic

HO: Menos del 70% de las personas estan dispuestas a solicitar servicios a través
de una aplicacion moévil que permita evaluar al prestador en tiempo real,
geolocalizacion, elegir al prestador por experiencia, recomendaciones y nivel

profesional, entre otras.

H1: Mas del 70% de las personas estan dispuestas a solicitar servicios a través
de una aplicacion moévil que permita evaluar al prestador en tiempo real,
geolocalizacion, elegir al prestador por experiencia, recomendaciones y nivel

profesional, entre otras.

En el grafico 11, se puede visualizar que el 94% de las personas encuestadas y
entrevistadas quieren una oferta diferente al solicitar un servicio, necesitan opciones

répidas, confiables, seguras y si es por medio del internet es mucho mejor para ellos.

Grdfico 11: ;Estaria de acuerdo en contratar servicios a través de una aplicacion movil?

6%
= Si No

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores
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La Tabla 13, presenta un andlisis de los resultados'?.
Tabla 13: Regla de Decision

- o | o
Tamaio de % Proporcion % Reaccion de Z Calculado  Z Critico  Resultado

la muestra de la muestra la poblacion

267 94% 70% 8,5657703297 | 1,644853627 | RECHAZO

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: Para esta muestra tomamos en consideracion la percepcién y aceptacion
de los contratantes y solicitantes. En este andlisis |Z Calculado| > |Z Critico|, por lo tanto,
RECHAZO HO, esto quiere decir que méas de 70 % de los stakeholders, prefieren un medio
de contratacién y ofrecimiento de servicios diferentes. A continuacion, se presenta la

segunda hipdtesis que resuelve la pregunta # 2 del primer componente.

HO: Menos del 50% de las personas considera que actualmente los servicios mas
solicitados son limpieza y mantenimiento de aires acondicionado.
HO: Mas del 50% de las personas considera que actualmente los servicios mas

solicitados son limpieza y mantenimiento de aires acondicionado.

En el grafico 12, se presentan los servicios mds solicitados, el 40% a mantenimiento
y reparacion de A/C, el 21% servicios de limpieza, el 13% reparaciones de laptops y PC,
11% construccién y remodelacion de viviendas, el 8% a requerido servicios de pintura,

gasfitero, electricista entre otros.

Los servicios mds demandados son los que se ofrecerdn inicialmente y a partir del 3

afio se incrementaran los servicios de acuerdo a las necesidades del mercado.

P= Proporcién de la muestra
Se puede conseguir de la siguiente forma, si el problema no lo da
A~ X

P—-PF P=Z

Z - PP X = Valor numérico de la muestra
0( - 0) P, = Proporcién poblacional (total)
13 n n = Numero de datos

Formula de hipétesis
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Grdfico 12: ;Servicios domésticos mds solicitados por los Contratantes?

® Construccion y remodelacion
® Mantenimiento y reparacién de A/C
= Pintor
Gasfitero

m Electricista

u Reparacién de Laptops y PC
m Mesero

® Plomero

® Nifiera

B Magquilladora

m Costurera

H Personal de limpieza
1% | 19 = Mantenimiento y reparacion de lavadora
u Carpintero

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

La Tabla 14 presenta un andlisis de los resultados.
Tabla 14: Regla de Decision

% Reaccioén z

Tamafio de | % Proporclén de la Z Critico Resultado

la muestra de la muestra o Calculado
poblaciéon

267 61% 50% 3,569482962 | 1,644853627 | RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: Podemos observar que los solicitantes prefieren y contratan servicios
domésticos de limpieza, mantenimiento y reparacidon de aires acondicionados. En este
andlisis |Z Calculado| > |Z Criticol|, por lo tanto, RECHAZO HO, con esto se comprueba
que mds del 50 % de las personas contrata servicios de limpieza y mantenimiento de aires
por lo cual nos vamos a especializar en estos servicios al inicio del emprendimiento hasta

conocer mejor el mercado y podamos ofrecer mds opciones.

HO: Menos del 35% de las personas necesita seguridad y garantia en el trabajo

recibido.

H1: Mas del 35% de las personas necesita seguridad y garantia en el trabajo

recibido.

En el grafico 13 podemos ver que el 27% de las personas busca seguridad, el 18%

quiere que los prestadores que contrata le ofrecen garantia en el trabajo contratado por lo
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menos de 3 meses, reducir el tiempo de busqueda del profesional, el 12% personal

calificado.

Grdfico 13: ;Qué busca al contratar un servicio a través del internet?

M Seguridad
M Garantia en el trabajo realizado
m Personal de calidad
Personal capacitado
M Precios estandarizados

H Disponibilidad y cobertura

B No perder tiempo buscando al
profesional

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboraciéon: Autores

La Tabla 15 presenta un andlisis de los resultados
Tabla 15: Regla de Decision

Tamano de % Proporcion % Reaccién de Z Calculado Z Critico Resultado

la muestra de la muestra la poblacion
267 45% 35% 3,425823074 | 1,644853627 |RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: En este andlisis |Z Calculado| > |Z Critico), por lo tanto, RECHAZO HO, esto quiere

decir que mas 35% de las personas busca garantia y seguridad al solicitar un servicio.

HO: Menos del 45% de las personas encuestadas estan dispuestas a contratar un servicio

pagando un 10% de comision por obtener un beneficio diferente.

H1: Mas del 45% de las personas encuestadas estan dispuestas a contratar un servicio

pagando un 10% de comision por obtener un beneficio diferente.

Como se muestra en el grafico 14, el 58% de las personas estd dispuesto a pagar un 10% por
obtener un servicio diferente a través de una empresa diferente, el 26% solo pagarfa un 5%, el 10%

estarfa dispuesto a pagar un 15%.

El 45% prefiere que el costo se incluya en la factura sin conocer cudl es la comision que

ServicesFix cobrara.
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Grdfico 14: ; Cudnto pagaria de comision por un servicio diferente?

M 2 dolares
m Nada
m1%
2%
H 4%
m 5%
m 10%
W 15%

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

La Tabla 16 presenta un andlisis de los resultados
Tabla 16: Regla de Decision

Tamano de % Proporcion % Reaccién de Z Calculado Z Critico Resultado

la muestra de la muestra la poblacion

267 58% 45% 4,269837837 1,644853627 RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: En este andlisis |Z Calculado| > |Z Criticol, por lo tanto, RECHAZO HO,
esto confirma nuestra hipdtesis la cual indica que mds del 45% estén dispuestos a pagar

entre un 10% y 15% por un servicio diferente a solo un clic.

HO: Mas del 35% de las personas preferiria contratar servicios para el hogar a

través de una aplicacion mévil.

H1: Mas del 35% de las personas preferiria contratar servicios para el hogar a

través de una aplicacion mévil.

En el grafico 15, el 44% de las personas prefiere contratar sus servicios a través de

app moviles. E1 29% a través de redes sociales y el 26% a través de pagina web.
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Grdfico 15: ; Por qué medios contrataria sus servicios para el hogar?

M Aplicacion Moévil  ® Redes Sociales  m Pagina Web

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

La Tabla 17 presenta un andlisis de los resultados

Tabla 17: Regla de Decision

Tamano de % Proporcion | % Reaccion de Z Calculado | Z Critico Resultado

la muestra de la muestra la poblacién

267 44% 35% 3,083240767 | 1,644853627 | RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: En este andlisis |Z Calculado| > |Z Criticol, por lo tanto, RECHAZO HO,
esto confirma nuestra hipétesis la cual indica que mds del 35% estdn dispuestos a
contratar sus servicios a través de una app mévil, si existiera en el pafs, una de las personas
indico que en argentina existe una plataforma, pero no es muy buena que espera que esta

plataforma sea mucho mejor.

A continuacioén, se presenta el segundo componente para el andlisis.

P1: ;Existen prestadores de servicios dispuestos a ofrecer sus servicios a través

de un intermediario (Plataforma)?

HO: Menos del 65% de las personas estan dispuestas a ofrecer sus servicios a

través de una aplicacion mévil que les genere mayores beneficios.

H1: Mas del 65% de las personas estan dispuestas a ofrecer sus servicios a través

de una aplicacion mévil que les genere mayores beneficios.
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El 73.08% de las personas estd de acuerdo en ofrecer sus servicios a través de una
empresa de conexion siempre y cuando le ofrezcan beneficios como capacitaciones, base
de datos de clientes, entre otros beneficios y el 26.92% menciono que estd conforme con

el servicio tradicional que contrata.

Grdfico 16: ; Ofreceria sus servicios a través de internet?

26.92%

=Si = No

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Tabla 18: Regla de Decision

Tamano dela % Proporcion % Reaccion de Z Calculado Z Critico Resultado

muestra de la muestra la poblacién
267 72,8% 65% 2,672141998 1,644853627 | RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: En este andlisis |Z Calculado| > |Z Criticol, por lo tanto, RECHAZO HO,
esto confirma nuestra hipétesis la cual indica que mds del 65% estan dispuestos a ofrecer

sus servicios por medio de una empresa.

P2: ;Existen prestadores de servicios dispuestos a pagar un 10% de comision

por prestar sus servicios a través de una plataforma?

HO: Menos del 35% de las personas prestadoras de servicios estan dispuestas a

pagar una comision del 10 %.

H1: Mas del 35% de las personas prestadoras de servicios estan dispuestas a

pagar una comision del 10 %.

En el grafico 17, el 44% de los entrevistados estaria dispuesto a pagar hasta un 10%
de comision por una propuesta de valor diferente a las empresas tradicionales, ya que se
pueden activar en el momento que ellos deseen obteniendo flexibilidad de horarios,

mayores clientes, y sobre todo mayor contacto con el cliente ya que no pierden tiempo
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hasta contactar al cliente. El 33% solo pagaria un 5% al inicio, el 11% pagarian un 15%

y €l 6% no pagaria nada.

Grdfico 17: ; Pagaria una comision del 10% a la empresa de conexion?

H5%

m 8%

m10%
15%

® Ninguno

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Tabla 19: Regla de Decision

Tamanio de la % Proporcion % Reaccion de 7 Calculado Z Critico Resultado

muestra de la muestra la poblacién
267 44% 35% 3,083240767 1,644853627 | RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: En este andlisis |Z Calculado| > |Z Criticol, por lo tanto, RECHAZO HO,
esto confirma nuestra hipdtesis la cual indica que mds del 35% estdn dispuestos a pagar

una comision del 10%.

P2: (Es importante para los prestadores ofrecer un servicio de calidad,

garantizado?
HO: Menos del 35% de las personas ofrece servicio de calidad y garantia
H1: Mas del 35% de las personas ofrece servicio de calidad y garantia

El 73% de las personas ofrece un servicio de calidad y se preocupa por los detalles
son creativos y les gusta que el cliente se sienta feliz con su trabajo, el 20% ofrece
asesorias al cliente y el 7% ofrece servicio completo inclusive lleva los materiales que

necesita para solucionar el problema.
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Grdfico 18: ;Beneficios que ofrecen al prestador?

W Asesoramiento
M Servicio completo

W Calidad del trabajo

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracion: Autores
Tabla 20: Regla de Decision

Tamano dela % Proporcion % Reaccion de 7 Calculado Z Critico Resultado

muestra de la muestra la poblacién
267 73% 35% 12,89822387 1,644853627 | RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: En este andlisis |Z Calculado| > |Z Criticol, por lo tanto, RECHAZO HO,
esto confirma nuestra hipétesis la cual indica que mds del 35% estan dispuestos a ofrecer

un servicio de calidad.

P3: ;Existen prestadores de servicios dispuestos a estandarizar los precios de los
servicios que ofrecen?
HO: Menos del 45% de las personas estan dispuestos a estandarizar los precios.

H1: Mas del 45% de las personas estan dispuestos a estandarizar los precios.

El 55% de las personas estandarizaria los precios ya que considera que es mejor si
existe un solo precio en el mercado donde el prestador demuestre sus habilidades y el
cliente pueda decidir a quién contrata, el 45% no estd de acuerdo porque ellos ofrecen

servicio de calidad y no estarian dispuestos a cobrar menos.
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Grdfico 19: ;Estaria dispuesto a estandarizar sus precios?

uSi

¥ No

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Tabla 21: Regla de Decision

Tamano dela % Proporcion % Reaccién de 7 Calculado Z Critico Resultado

muestra de la muestra la poblacién
267 55% 35% 6,851646149 1,644853627 | RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: En este andlisis |Z Calculado| > |Z Criticol, por lo tanto, RECHAZO HO,
esto confirma nuestra hipétesis la cual indica que mds del 35% estdn dispuestos a

estandarizar los precios por los servicios que ofrecen en el mercado.

Para resolver el tercer componente es necesario analizar la competencia y verificar

cual es la demanda de ServicesFix.

P1: ;Existen competidores directos que ofrezcan el mismo servicio en el mercado

establecido?

HO: Menos del 40% de las personas contrata un servicio a través de aplicaciones

moviles.

H1: Miés del 40% de las personas contrata un servicio a través de aplicaciones

moviles.

Como se pudo observar en el mercado a través de informacion secundaria, luego con
la informacién obtenida por los prestadores y luego de los clientes en el mercado objetivo
al cual queremos apuntar no existe competencia directa que ofrezcan un servicio digital,
pero si competidores indirectos como son, las empresas tradicionales, en Quito existe una
empresa con similares caracteristicas pero incluye en su némina a los prestadores de

servicios, tiene boton de pagos digitales pero el cliente tiene que esperar mucho tiempo
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para que el prestador llegue al sitio planificado y no pueden hacer un seguimiento a través

de geolocalizacion.

P2: ;Las personas de 23 a 50 aios estan interesadas en los servicios que ofrece
ServicesFix?

HO: Menos del 35% de las personas no estan interesados en la propuesta de valor
de ServicesFix.

H1: Menos del 35% de las personas no estan interesados en la propuesta de valor
de ServicesFix.

Como se puede ver en el grifico 21 el 85% de lo que necesita el cliente estd en la
propuesta de valor de ServicesFix, empresa de conexion que busca revolucionar la forma
en que las personas solicitan y ofrecen servicios domésticos, ofreciendo seguridad y
garantia en los trabajos realizados, a través de profesionales calificados, comprometidos,
los cuales se someterdn a un estricto proceso de seleccion, ofreciendo asesoria a sus

clientes, entregando su cédula o credencial al momento de ofrecer el servicio.

Grdfico 20: ;Beneficios que ofrecen al prestador?

- Proceso de seleccion rigoroso

+ Recomendaciones en tiempo real

+ Servicios personalizados
Qué tengan credenciales

- Qué siempre presente su documento
de identidad

+ Seguridad y garantias

» Referencias personales y profesionales

- Empresa seria y comprometida con sus

clientes
- Poder escoger al mejor profesional

+ Plataforma de interaccion

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Tabla 22: Regla de Decision

Tamano - .
% Proporcion % Reaccion de

de la muestra la poblaciéon

de la
muestra

267 100% 35% 22,26784998 | 1,644853627 | RECHAZO

Z Calculado Z Critico Resultado

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores
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Resultado: En este andlisis |Z Calculado| > |Z Criticol, por lo tanto, RECHAZO HO,
esto confirma nuestra hipétesis la cual indica que mas del 35%, estdn necesitando los

beneficios que ofrece ServicesFix

Para resolver el cuarto componente es necesario analizar la demanda de servicio por

parte de los prestadores
P1: ;Numero de servicios que ofrece en la semana?
HO: Menos del 30% ofrece sus servicios domésticos de 1 a 2 veces a la semana.
HO: Mas del 30% ofrece sus servicios domésticos de 1 a 2 veces a la semana.

El 39% de las personas indicé que no tienen muchos clientes por ende ofrecen sus

servicios de 1 a 2 veces al mes.

Grdfico 21: ; Frecuencia al ofrecer servicios domésticos?

9%

= Ninguno = De 1a 2 servicios = De 2 a3 Servicios = Mas de 4 Servicios

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Tabla 23: Regla de Decision

Tamanodela % Proporcion % Reaccion de Z Calculado Z Critico Resultado

muestra de la muestra la poblacidon
267 39% 30% 3,209138736 1,644853627 | RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: En este anilisis |Z Calculado| > |Z Critico|, por lo tanto, RECHAZO HO,
esto confirma nuestra hipétesis la cual indica que mas del 30%, ofrece 1 a 2 veces a la
semana sus servicios, dependiendo de la actividad que ofrezcan hay veces que no tienen

clientes en una semana datos de las entrevistas.

P2: Las personas de extracto socioeconémico medio, medio/alto y alto con

salarios mayores a $1500 son aquellas que necesitan soluciones rapidas y eficaces.
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HO: Menos del 35% de las personas recibe un sueldo de $1500 délares.
H1: Mas del 35% de las personas recibe un sueldo de $1500 délares.

El 56% de las personas encuestadas recibe un ingreso superior a US$1500 y estan
dispuesta a vivir una experiencia diferente siempre y cuando no los engafien ya que ha

pasado que muchas plataformas que estdn en el mercado han tenido problemas.

En el caso de los servicios digitales, por ejemplo Uber sus prestadores son asaltados
y el dispositivo queda en manos de ladrones que utilizan ese dispositivo para robar o

estafar a los clientes.

Grdfico 22: ;Ingresos promedio?

B $1a 5400

B $401 a $800

m $801 a $1,500
$1,501 a $2,500

H $2,501 a $3,500

M $3,501 en adelante

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Tabla 24: Regla de Decision

= 3 - 3 -
Tamano dela % Proporcion % Reaccmp’ de Z Calculado Z Critico Resultado
muestra de la muestra la poblacidon

267 56% 35% 7,194228456 | 1,644853627 | RECHAZO

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Resultado: En este anlisis |Z Calculado| > |Z Critico|, por lo tanto, RECHAZO HO,

esto confirma nuestra hipétesis la cual indica que mds del 35%, ya que el 56% de las
personas tienen un ingreso superior a US$1500 y se encuentran en los extractos
socioecondmicos medio, medio/alto y alto de las ciudades de Guayaquil, Daule y

Samborondén

P3: ;Las redes sociales son el mejor canal de promocion y publicidad para la

empresa?
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HO: Menos del 45% de las personas considera que las redes sociales son el mejor

lugar para promocionar u ofrecer un servicio.

H1: Mas del 45% de las personas considera que las redes sociales son el mejor

lugar para promocionar u ofrecer un servicio.

Por medio de las entrevistas a los solicitantes se pudo indagar sus gustos y
preferencias de consumo en redes sociales, los resultados indican que el 30% solicita
servicios por Instagram como limpieza, mantenimiento de aires, técnico de linea blanca
y servicios de construccidon. De las 40,000 personas alcanzadas en las publicaciones
realizadas en Facebook e Instagram el 75% solicita, contrata u ofrece productos o
servicios en redes sociales porque es un excelente medio para publicitarse y vender sus

productos.

4.11.0BSERVACION DIRECTA - ANALISIS DE COMPETIDORES.

Como competidores tenemos a las empresas tradicionales, las cuales ofrecen
diversidad de servicios, como es el caso de las marcas tradicionales que ofrecen
mantenimiento, instalaciones y reparaciones de equipos de frio y linea blanca, también
estdn las aseguradoras, los medios impresos, las redes sociales y startup que estidn
incursionando en la oferta de servicios a continuacién una tabla con los principales

servicios que ofrecen:

Tabla 25:Servicios ofrecidos por la competencia

QY o 0 o o v

e & g EEZE § 8 3 E 2 o

i [ Q@ &= > 5 c < c © .S

5 E 2 88 £ § ¢ T3 2

£ 2 E £32: § 2 % S &
= = = 3gf g 2 < <L
Alo Maestro X X X X X
oLX X X X X X X X
Mercado Libre X X X X X X X
De cachuelos X X X X X
GEA seguro X X X X X X

Caseras X X X

Noc Noc X X X

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Otro método de observacion directa fue a través del Trend Future Festival realizado

en la ciudad de Guayaquil, donde conocimos mds de cerca las tendencias actuales en

cuanto a servicios digitales. Los Speaker (Jeremy Gutsche, Deborah Amato, Jaime
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Neely, Courtney Scharf, Armida Ascano y Ernesto Noboa), mencionaron que en los
proximos 3 afos las empresas de servicios se van a transformar a la era digital, como lo
estan haciendo el sector del alojamiento y trasporte. En el caso de Alo Maestro (Quito),
que ahora tienen una aplicacioén mévil para ofertar sus servicios, sus precios dependen del
dafio que presenta el cliente y también si desea contratarlo con mano de obra o materiales,
en el caso de Casera ofrece servicios de limpieza con casera aliadas los cuales cobran
servicios por agendamiento de citas a un precio de US$5.90 y express a US$7.90 y Noc

Noc de acuerdo a la demanda del mercado.
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CAPITULO #5
5. ANALISIS TECNICO
5.1. ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO Y SERVICIO.

El servicio se inicia con el levantamiento de informacién de los prestadores de
servicios que existen en las zonas urbanas de las ciudades de Guayaquil, Samborondén y
Daule, que estén dispuestos a formar parte de ServicesFix. Estos profesionales pasardn
por un proceso de evaluacién y validacién de informacién, de acuerdo al perfil y las
exigencias de las empresas.

Las personas que pasen cada uno de los procesos, se subird su informacién a la
plataforma de ServicesFix, para sus respectivas publicaciones y promociones y podrdn
ofrecer sus servicios en el sitio web/movil.

Las evaluaciones se mantendran durante la existencia de la plataforma, a través de los
comentarios y evaluacion de los clientes que utilicen sus servicios buscando siempre
oportunidades de mejoras y satisfaccion para nuestros stakeholders.

Nuestros potenciales clientes pueden visitar el sitio web, ver informacién de los
servicios que necesitan e informacion general sobre la pagina, pero no podran contratar a
ningun prestador hasta que realicen el proceso de registro, luego del registro podra
contratar un servicio en base a la necesidad a resolver, una vez finalizado el proceso podra
calificar el servicio que recibid.

El proceso de registro es obligatorio para garantizar que las contrataciones sean reales,
asi como para obtener la informacidn para el proceso de facturacién y pago, el sitio brinda
la posibilidad de pago a través de tarjeta de crédito, débito, transferencia y efectivo de
acuerdo con la exigencia del cliente.

Este servicio también podrd ser contratado a través de una llamada telefonica, en este
proceso se tomardn los datos del cliente y se ingresardn al sistema para validar
informacion y separar la respectiva cita en la agenda del prestador de servicio.

Al iniciar las operaciones y como resultado de las encuestas y entrevistas realizadas
los servicios que se prestardn son: servicio de limpieza completa del hogar, servicios de
albafiileria como construccion, remodelacidn, plomeria, mantenimiento, reparacion de
aires acondicionados y reparaciones de PC y Laptops.

En la segunda etapa del proyecto se espera realizar alianzas estratégicas con
proveedores de nuestros potenciales oferentes y clientes como Disensa, Tecnomega, entre
otros que se deseen aliar de acuerdo al servicio que ServicesFix ofrece, como un beneficio

de fidelizacion, el cual consiste en que el cliente toma la decision si compra los materiales
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a través de la plataforma o por fuera, en el caso que lo realice desde la plataforma de
ServicesFix recibird un cup6n de descuento, el que utilizara solo en el servicio contratado

en ese momento.

Esté servicio no es obligatorio para ninguna de las partes solo es un incentivo, que esta

disponible para atraccién del cliente.

Durante el proceso de contratacion, el cliente puede decidir si contrata solo el servicio
o si incluye materiales, si elige contratar servicio completo, serdn entregados por el

prestador o directamente por el distribuidor como lo indique el cliente.

5.2. ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA PLATAFORMA.
5.2.1.ESTRUCTURA DEL SITIO WEB.
El nivel de complejidad del sitio web es medio el cual necesita de un robusto disefio

de base de datos, las principales tablas a manejar serdn:

v’ Servicios ofertados.
Categorias de servicios.
Categoria de Clientes.
Categoria de profesionales.
Pedidos.

Presupuestos.

Servicios prestados con tarifas.

AN N N N Y NN

Facturas de ventas.

Las opciones principales que se tendrdn al navegar en el sitio web de ServicesFix se

detallan en la figura 3:
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Estructura de ServicesFix
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5.3. HERRAMIENTAS A UTILIZAR.
54. CARACTERISTICAS DEL SERVIDOR.
5.4.1.SERVIDOR DE PAGINAS WEB.

El servidor que utilizaremos para la construccion de la pagina web serd el Apache que es
uno de los mas utilizados.

5.4.2.BASE DE DATOS.

La base de datos mds utilizada es MySQL el cual ocupa el 2do. lugar en el ranking de los
programadores.

5.4.3. GENERADOR DE CONTENIDO WEB.

El generador de contenido con mayor demanda en el mercado en el lenguaje de programacion
es PHP

5.44.SISTEMA OPERATIVO PARA EL SERVIDOR.

Se utilizara como Sistema Operativo a Linux, ya que es muy estable, requiere de muchos
afios para realizar cambios, es muy seguro, flexible para realizar configuraciones en el sistema,
de bajo costo.

5.5. REQUERIMIENTOS PARA EL CLIENTE.
5.5.1.NAVEGADOR.

Ejecucion de CSS para mostrar los contenidos multimedia de la pagina web.

JQuery presentara el funcionamiento dindmico de la pagina web a través de Java Script.

5.5.2.VALORACION DE SOFTWARE.

Gran parte de la distribucion técnica del software es gratuita, pero ServicesFix ha identificado
que para ofrecer un producto rdpido y seguro en la segunda fase debe de asumir un soporte
técnico que incluya costos altos, inicialmente para el desarrollo y personalizacién del sitio web
y mévil se genera un costo de US$10,000.

5.5.3.PLATAFORMA DE PAGOS.

Se utilizara los botones de pagos de empresas ya constituidas, que su desarrollo sea
totalmente desde el sitio web del banco de forma que ServicesFix no tenga en ninglin momento
acceso a datos de operacion ofreciendo garantia y seguridad, si el banco no tiene esta opcion se

incurrird en plataformas de pago de terceros como PayPal, Kushki, Paymentez y Alinet.

Las comisiones que cobran estos medios de pagos son:
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Tabla 26: Comision de botones de pago

Comision del Tarjetas de crédito ~ Comision tarjetas de Débito

Banco del pacifico 4,5% 2,24%
Paymentez 1,50% + comision del banco 0,50% + Comision del banco
Alinet 4,5% + US$95 de activacion 2,24%
PayPhone 4,5% 2,24%

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

Para las estimaciones financieras se considera el servicio de pago prestado por Alinet que
tienen incluido el costo del intermediario es decir que nos cobra el 4.5% para tarjetas de crédito
y el 2.24% para tarjetas de débito + US$95 anuales por activacion del servicio.

5.54.IDIOMAS Y TEXTOS.

El lenguaje que se establecera en la plataforma para el contenido del sitio web, narrativa con
textos cortos y largos seran traducidos por personal encargado de ServicesFix al inglés y espaiol,

de acuerdo al lenguaje elegido o el pais de origen.
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5.6. ETAPAS DE INVESTIGACION Y DESARROLLO.

Hustracion 1: Etapas del proyecto

Analisis, definicion de alcancey objetivos .

= Levantamiente de informacion con las areas
funcionales y técnicas para revisar factibilidad
relacionada a costos, tiempo y necesidades

* Emitir informes de seguridad, financiero,

riesgos, legal y tecnolégico.

Generacion del cronograma por parte del PMO

Kickoff con los stakelholder y equipo de trabajo

PROTOTIPO

Disefio del Prototipo de la plataforma mavil
* Elaborar Benchmarking técnico de las aplicaciones
moviles con el objetivo de identificar mejoras en el
proceso y rendimiento en el aplicativo.

Aplicar disefio CX con enfoque en el cliente.

Elaboracién de servicios web para consulta y
mantenimiento de:
* Oferentesy solicitantes.
. Seleccion
. Geolocalizacion
. Facturacién
*  Métodos de pagos
2. Creacion de base de datos.
3. Arquitectura y redes.
q Desarrollo de interfaces con integracién en el punto
) 3
Pruebas técnicas

Certificaciéon técnica
. Certificacién funcional

. Subir aplicacién en la tienda

able

& App Stofé

Elaboracion: Autores
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5.7. CRONOGRAMA.

Tabla 27:Cronograma de Actividades para el desarrollo de la plataforma web y movil

CRONOGRAMA

FASES DEL PROYECTO

= 3 MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7
ANALISIS, DEFINICION DE ALCANCE Y OBJETIVOS

Levantamiento de informacién con las dreas funcionales y técnicas para revisar
factibilidad relacionada a costos, tiempo y necesidades

Emitir informes de seguridad, financiero, riesgos, legal y tecnoldgico.

Generacion del cronograma por parte del PMO

PROTOTIPO

Disefio del Prototipo de la plataforma mévil

Elaborar Benchmarking técnico de las aplicaciones méviles con el objetivo de identificar
mejoras en el proceso y rendimiento en el aplicativo.

Aplicar disefio CX con enfoque en el cliente.

DESARROLLO

1.Elaboracién de servicios web para consulta y mantenimiento de Oferentes y
Solicitntes relacionados a: Seleccion, geolocalizacion, facturacién, métodos de pagos
2.Creacion de base de datos.

3. Arquitectura y redes.

4.Desarrollo de interfaces con integracion en el punto 1.

5.Pruebas técnicas

IMPLEMENTACION

Certificacién técnica

Certificacion funcional

Subir aplicacion en la tienda

Elaboracion: Autores

5.8. DIAGRAMA DEL FLUJO DE PRODUCCION, PROCESOS INVOLUCRADOS EN
LA PRODUCCION DEL SERVICIO.
5.8.1.DESCRIPCION DEL PROCESO.
ServicesFix desarrollard una aplicacién mévil permitiendo la conexidn entre prestadores y
solicitantes para lo cual se detalla el proceso de bisqueda, seleccidon y contratacion del personal

que requiere el cliente.

También es necesario conocer el proceso por el cual el prestador se va a anclar a la
plataforma a través de pruebas de actitud, revision de la documentacion, validacion de
informacion y finalizacién con un curso de induccién, como paso final, la administracion de la

plataforma por parte de ServicesFix.

5.8.2.PROCESO DE SELECCION DEL PRESTADOR.
1. Descarga aplicacion mévil de ServicesFix.
2. Siel prestador estd registrado continda con el paso 10 caso contrario con el paso 17.
3. El prestador ingresa datos personales en formulario de registro y acepta términos y
condiciones y configura la cuenta
4. Ingresa documentos escaneados personales y profesionales (Cédula, récord policial,

recomendaciones de clientes anteriores, experiencia profesional)
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5. ServicesFix recibe y valida documentacion ingresada por el prestador.

6. ServicesFix envia mensaje al prestador e indica que se debe presentar en un maximo de 24
horas a realizar una prueba de actitud en las oficinas de la empresa en los horarios de 9 a.m
hasta las 11 a.m.

7. Sielcliente no llega a realizar la prueba en el tiempo establecido se finaliza el proceso, Si el
cliente llega a realizar la prueba continia con el paso 9.

8. El prestador de servicios realiza test de actitudes.

9. La delegada de la aplicaciéon para tomar la prueba realiza una exploracion de la forma de
vestirse del prestador, comportamiento, gestos, entre otros aspectos y los anota en la prueba
de actitud que realizo el prestador.

10. ServicesFix valida la informacion y revisa resultados de la prueba de actitudes.

11. Si la informacion y los resultados de la prueba de actitud son correctos Se procede con el
paso 13, caso contrario se finaliza el proceso.

12. ServicesFix establece fecha y horas para dictar curso de induccién sobre el uso de la
tecnologia y de la aplicacién moévil.

13. ServicesFix envia mensaje con fecha para presentarse al curso de induccidn.

14. ServicesFix finaliza proceso y activa al prestador en el sistema

15. Prestador activa cuenta e ingresa categorias de servicios a ofrecer.

16. Prestador se activa para ofrecer sus servicios.

17. Prestador revisa agenda de servicio. Si el prestador no tiene clientes agendados espera a que
soliciten el servicio caso contrario verifica prioridad de atencion

18. El prestador verifica la necesidad del cliente y realiza video llamada o envia mensaje para
solicitar mds informacion si no estd detallada.

19. El prestador verifica si el requerimiento del cliente esta como lo solicito o si hubo cambios.
Si existen cambios deja una observacion, caso contrario atiende la cita en orden de prioridad.

20. El prestador realiza el trabajo en el lugar sefialado por el cliente.

21. El prestador finaliza el trabajo, sube reporte a la plataforma, y foto, luego revisa forma de
pago. Si el pago es con tarjeta de crédito coloca trabajo finalizado, si el trabajo se factura en
efectivo envia a ServicesFix

22. ServicesFix ingresa foto para que el cliente valide el servicio y califique el servicio.

23. ServicesFix verifica forma de pago y gestiona el proceso.

24. ServicesFix recibe comentarios del prestador si el informe es favorable da por finalizado el

pago, caso contrario gestiona reclamo.
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25. Sino existen problemas le da ok y finaliza el proceso con la gestion de cobro. Caso contrario

se genera el cobro y se coloca una observacion en la factura hasta que se solucione el reclamo,

ya que puede ser que esa factura se pague a otro proveedor si es que el reclamo procede, si

no se registra con el proveedor.

26. Fin del proceso.

llustracion 2: Diagrama de flujo del Prestador

[Fase

OFERENTE

Registro

Creacion de cuenta

Fin Acepta términos y
condiciones

Cuenta registrada previo a
validacion

Configuracion de cuenta

Proceso de selecciéon

Carga de documento

< Validacién de
Fin Qe P
inf ormacion

Crea y Activa la
cuenta

Ingresa servicios a
ofrecer

Inicio

Descargar el App
desde la tienda

Inicia Sesion

Activa el Servicio

Tiene citas
agendadas

Confirmacion
de citas

Identifica la
necesidad del cliente
a través de chat o
video llamada

Atiende la cita en
orden de prioridad

Activa ubicaciéon

Realiza el trabajo

Finaliza trabajo y
toma foto del trabajo
realizado

Recibe confirmacién de pago

Espera solicitud de
servicio/atiende la
solicitud del cliente

Recibe informacién y
confirmacion de la
solicitud del servicio
requerido

Atencion y
Confirmacion de cita
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1.
2.
3.

4.

9.

5.8.3.PROCESO DE CONTRATACION

El cliente descarga plataforma movil

El cliente selecciona pais de origen

Si el cliente ya se registrd anteriormente se le pide cédigo de verificacidon y continda con
el paso 4, caso contrario le pide registro y continda con el paso 16.

El cliente inicia sesion a través de un cddigo de verificacion que le llega como mensaje
de texto.

El cliente activa cuente y ubicacion

El cliente realiza la bisqueda del servicio de acuerdo con la necesidad que tiene.

El cliente ingresa detalle del dafio acompanado de una foto.

El cliente verifica disponibilidad de horario de acuerdo con su disponibilidad de
emergencia. Si el cliente necesita un servicio inmediato solicita un servicio express y se
activan los prestadores cercanos. Caso contrario el cliente agenda el servicio.

El cliente elije al prestador de acuerdo con su eleccidn, por experiencia, cercania, mejores

puntuados entre otros y agenda la cita.

10. El cliente establece método de pago e ingresa datos de su tarjeta de crédito.

11. El cliente contrata el servicio.

12. El cliente recibe llamada del prestador para indicar detalle si lo requiere. Sino envia aviso

que el prestador estd listo para ir a realizar el servicio.

13. Prestador termina el servicio y solicita que califique el servicio a través de la aplicacion.

Siel cliente califica favorablemente el servicio se efectda el pago, caso contrario el cliente

gestiona reclamo a través de la plataforma y continda con el paso 16.

14. El cliente evalia al prestador a través de la plataforma

15. El prestador indica el método de pago y termina el proceso.

16. Si el reclamo es favorable para el cliente, ServicesFix le envia a otro prestador para que

revise y termine el trabajo. Caso contrario se indica al cliente que el reclamo no procede

y finaliza el proceso.
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llustracion 3: Diagrama de flujo del Cliente

Inicio

Descarga el App
ServicesFix
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1.

2.
3.

4.

S.
6.

7.

8.

9.

5.8.4. PROCESO DE LA ADMINISTRACION DE LA PLATAFORMA.
ServicesFix ingresard base de datos con los servicios disponibles, prestadores calificados
en la aplicacién mévil.
El cliente accederd a la plataforma y buscara el servicio requerido.
Si el servicio requerido no estd disponible, el proceso finaliza, caso contrario continda al
siguiente paso.
Se inicia el proceso de cotizacidon del servicio, donde se presentan algunos servicios
preestablecidos.
El sistema verifica la agenda de los prestadores de servicio, para presentar disponibilidad.
Se muestran los prestadores de servicios por categoria y disponibilidad inmediata o
agenda.
El sistema verifica si el cliente estd registrado solicitando sus datos de usuario y
contrasefia, si el cliente no estd registrado solicita el registro caso contrario indica que
active a cuenta a través de un codigo de validacion.
El sistema solicita al cliente que confirme el medio de pago registrado al crear el usuario
o que seleccione un nuevo medio de pago y que ingrese los datos correspondientes.
El sistema validara los datos del pago. Si el pago se realiza en efectivo se genera una

factura y se envia al prestador.

10. El sistema confirma la cita para el cliente y actualiza la agenda del prestador de servicios.

11. El sistema verifica si el prestador culmino el trabajo e ingreso informe u observaciones

de cambios en la contratacién por posibles reclamos del cliente.

12. Si el cliente presento un reclamo de inconformidad del prestador, caso contrario indica

evaluacion.

13. El sistema internamente gestiona el reclamo validando informe del prestador y

requerimiento del cliente al inicio. Si el sistema verifica inconformidad del reclamo envia
informe denegado al cliente, caso contrario envia informe favorable al cliente e indica
que se le enviard a otro prestador para que solucione el problema en el cual se detalla que

no tendrd que cancelar por el servicio dos veces.

14. El sistema genera un reporte sancionatorio al prestador que indica que el servicio

realizado no sera facturado porque realizo un mal servicio y si comete otro error se lo

bloqueard de la plataforma.

15. El sistema gestiona el cobro de las facturas
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16. Si el cliente cancela en efectivo, el cobro al prestador de la comision se realiza en la
siguiente factura que el cliente realice a través de tarjeta de crédito y solo se acepta 4
pagos en efectivo por semana al mismo prestador.

17. El sistema gestiona los pagos a los prestadores cada semana, después que el prestador
envia facturas de los servicios realizados.

18. El sistema verifica mensualmente las calificaciones que se le han otorgado a los
prestadores y gestiona benéficos a los mejores puntuados y se los coloca por una semana
como portada principal de la plataforma.

19. Si el sistema verifica que el prestador ha tenido calificaciones bajas empieza a llamar a
los clientes, validando la informacién y solicitando feedback como mejora, de repetirse
dos meses seguido se lo baja de categoria y si continda por tercer mes se lo bloquea de la
plataforma.

20. El sistema envia notificacion al prestador de que puede realizar las capaciones si desean
virtuales o fisicamente. Si el cliente desea realizar las capacitaciones online se envia
enlace de acceso, si desea fisicamente se genera un cobro minimo a descontarlo cada
semana de los servicios si son de aspectos técnicos, si son de tecnologia se indica que los
puede realizar en las instalaciones de la empresa.

21. Fin del proceso-
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Hlustracion 4: Diagrama de procesos de ServicesFix
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Elaboracidn: Autores de la Tesis
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5.9. PROTOTIPO MOVIL.
5.9.1.PROTOTIPO DEL SOLICITANTE DE SERVICIOS DOMESTICOS.
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perder este contacto contigo de texto. 5 Nombresy Apelicos
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En la primera pantalla se presenta un video introductorio, en la parte inferior estdn dos
botones los cuales se dirigen hacia la pantalla de buisqueda del servicio, u omitir el video

introductorio que la dirige a una panatlla que permite el ingreso a través del ingreso al sistema.
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iCoémo deseas pagar? . "
Tu servicio fue realizado

Forma de Pago - con éxito con |a siguiente

Tipo de Tarjeta 0 [ e informacion

Titular de la Tarjeta

Nimero de Tarjeta

Caduca dia / mes / afio:

Cédigo de seguridad:

S
El 5

9 . 3 O Pais
Técnico
8 4 Direccion de Cobro
A donde debemos enviar la confirmacion?
7 5 Johanna L. Presente este cédigo QR al Técnico
6 Florkda He ":”” DIRIGIR Direccion de correo electronico «cuando llegue a realizar el trabajo
CANCEL 0K EBYEE

i

o™ ’ A ~¢ onfirmar :
u EN G O g & e
micio MIS TRABAJOS PERFIL micio MIS TRABAJOS PERFIL &R P

DI

El cliente puede elegir la fecha y hora del servicio que desea contratar, la forma de pago que
va a utilizar, y se enviara un cdigo QR el que debera entregar al oferente cuando llege a realizar
el servicio. Una vez activo el servicio y el prestador, se activara el google map y se envia un
mensaje al cliente para que pueda visualizar el tiempo de llegada del prestador, al finalizar el

servicio el prestador sube una foto del servicio para que el cliente califique el servicio recibido.

5.9.2.PROTOTIPO PARA EL OFERENTE DE SERVICIOS DOMESTICOS.

] ° °
- ] L= |
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= a tu experiencia
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ol u,. 1 ! /N con map desde la activacién '
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acnbloglo o ¢ profesiia: £ Cobra el servicio conla activelén
5 enel App
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m < o o 4 o =] m

En la pantalla de inicio el prestador tiene un video introductorio de la necesidad que tienen
otros prestadores como el o ella, para ofrecer sus servicios en la plataforma de ServicesFix, se

presentan los beneficios y la funcionalidad de la plataforma mévil
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En estas pantallas se presenta un listado de los factores que debe de cumplir un prestador
para formar parte de la empresa junto con los documentos que debe ingresar, como cedula, ruc o
rise, récord policial, certificados que avalén su instruccion si es que la tienen y recomendaciones

de clientes anteriores.
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5.10.VENTAS.

El ingreso de ServicesFix se generard a través de una comision del 20% por servicios
prestados. Estas ventas se efectuaran a través de publicaciones en redes sociales, el boca a boca
de las personas que utilizan la plataforma ofreciendo un servicio de calidad, con 3 meses de
garantia, personal capacitado y como valor agregado podran evaluar al prestador en tiempo real

una vez realizado el servicio, ServicesFix buscard siempre la satisfaccion de sus stakeholders.

5.11.COBRANZA.
La cobranza se realizard segtn lo establecido en el contrato de aceptacion del prestador y

cliente el cual consiste en:
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v' El cliente pagard el servicio a través de tarjeta de créditos, una vez efectuado el servicio
se procedera a realizar la facturacién y el descuento de la comision del 20%.

v En el caso que el cliente realice el pago en efectivo, se generard una cuenta por cobrar al
prestador (Solo podra ofrecer 2 servicios en efectivo a la semana), el cual se descontard
en el siguiente servicio contratado a través de pagos digitales.

v’ El prestador deberd entregar las facturas cada 8 dias para poder generarse el pago por los

servicios realizados.

5.1. DETERMINACION DEL TAMANO DE PLANTA Y DE LOCALIZACION.

ServicesFix es una empresa Pequefia que se iniciard con 3 personas que conformaran el

personal que laborard en las instalaciones de la empresa, con un incremento del 10% anual.

Los sueldos y salarios se han calculado de acuerdo con la Tabla de Remuneracién Minima
Sectorial vigente, establecida por el Ministerio de Trabajo. El cdlculo de los salarios se considerd

agregandole un 40 % de los beneficios sociales estipuladas en las leyes de trabajo del pafs.

5.12.DEMANDA.

Considerando la informacién obtenida del censo poblacional por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censo (INEC, 2019), la poblacién econdmicamente activa de las ciudades de
Guayaquil, Daule y Samborondén que se encuentra en los niveles socioeconémicos A (Alto),
B(Medio/Alto) y C+(Medio) que representan el 35.9% de la poblacion y con edades entre 23 y

50 afios es de 519,246 habitantes, como se muestra en la siguiente Tabla:

Tabla 28: Tamaiio de la poblacion de Guayaquil, Daule y Samborondon

Ciudad Poblacién INEC 2018 con SEGMENTOS

edades entre 23 y 50 afios A =1,9% B=11,2% C=22,8%
Guayaquil 1.324.270,00 25.161,13 148.318,24  301.933,56
Daule 76.735,00  1.457,97 8.594,32  17.495,58
Samborondén 45.363,00 861,90 5.080,66 10.342,76
Poblacion Objetivo 519.246 habitantes

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

Con la informacion obtenida del andlisis de mercado relacionada a la encuesta y entrevista
realizada se tomd en cuenta los siguientes pardmetros para la estimacion del cdlculo de la

demanda para ServicesFix.

14 http://sni.gob.ec/proyecciones-y-estudios-demograficos
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v' Hombres y Mujeres.
Con edades de 23 a 50 afios

Qué vivan en las ciudades de Guayaquil, Daule y Samborondén

AN

Qué necesiten realizar servicios de mantenimiento de A/C, limpieza, construccion y
remodelacion del hogar, reparacion de Laptops y PC.

Qué sus ingresos sean mayores a US$1500.

Qué realicen pagos electrénicos

Qué quieran contratar servicios a través de una plataforma mévil

D N NI NN

Qué estén dispuestos a pagar una comision de 10% por un servicio diferente.
Obteniendo los siguientes resultados:

v’ Se entrevistaron a 267 personas, el 88.01% hombres y mujeres con edades entre 23 y 50
aflos, que pertenecen a las ciudades de Guayaquil, Daule y Samboronddn, con ingresos
mayores a US$1,500, que han solicitado servicios para su hogar en internet, de esta
muestra el 90% estd dispuesto a contratar servicios a través de una aplicacién mévil, en
base a la propuesta de valor que ofrece ServicesFix.

v El153.5% estén dispuestos a pagar una comision del 10% y el 14.5% de las personas estdn
dispuestas a pagar un 15% de comision.

v" E140% han contratado servicios de mantenimiento y reparacion de aires acondicionados,
el 21% servicios de limpieza, el 14% reparacion de laptops y PC, A/C y el 12% servicios

de remodelacién y/o construccion de viviendas.

Tabla 29: Calculo de la Demanda

Poblacion Socioeconémica A, B y C+ 526.278
# de personas por hogar 3,79
Mercado Objetivo 137.935
% de Personas interesadas en base a las publicaciones en redes sociales 65%
Poblacién Meta 89.657
Market Share 6%
Demanda Anual 5.648
Demanda Mensual 471

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

Para el cédlculo de la demanda escogimos el 35.9% de la poblacion de Guayaquil,
Samborondén y Daule con edades entre 23 y 50 afios de edad en los extractos socioecondémicos
alto, medio alto y alto, los cuales para el 2019 son 526,278 personas, para establecer nuestro

mercado meta escogimos el promedio de personas por hogar que es de 3.79 obteniendo como
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mercado objetivo 137,935 hogares, como aceptacidon en redes sociales captamos el 65%
equivalente a 89,657 hogares, como market share se captard el 4% del mercado objetivo en el

primer afio equivalente a 5,648 hogares.

En la Tabla 29, se observa que la demanda tendrd una tasa de crecimiento del 10% para el
segundo afo, el 15% para el tercer afio, 20% para el cuarto y quinto afio, este crecimiento estd en
funcién al crecimiento de la poblacion, tendencias de comercio electrénico, el cual tendrd un

incremento del 20% para el 2020.

En el caso de ServicesFix logrard 5,648 hogares para el primer afio con una publicidad
agresiva en redes sociales, el boca a boca ya que ofrecemos un producto diferente, que nos
preocupamos por el bienestar de las personas que se alian a nuestra red y mucho mis el

compromiso que adquirimos con las personas que solicitan y ofrecen servicios a través de la

plataforma.
Tabla 30: Crecimiento de la Demanda
Clientes potenciales 2019 2020 2021 2022 2023
Crecimiento Poblacional 10% 15% 20% 20%
Demanda Anual por Hogares 5.648 9.052 13.798 18.765 19.140
# de servicios en el afio 7 9 13 18 19
Total transacciones en el afio 9.659 16.656 37.254 69.430 73.307

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

5.13.COSTOS VARIABLES.
El presupuesto para el pago de comisiones es directamente proporcional al ingreso por ventas
y estd proyectado en funcién de todos los servicios contratados. El primer costo variable esta
compuesto por la comision del boton de pagos de Alinet del 4.5%, lo que permitiré a los usuarios
realizar pagos automaticos por medio de tarjetas de crédito Visa, Diners y MasterCard desde el

dispositivo mévil, adicional se cancela US$95 de activacion del boton de pago.

Una vez realizado el registro el cliente indicara el método de pago y este se activara por el
tiempo que el cliente contrate un servicio, los cuales seran facturados a la tarjeta asociada. Otro
costo variable va en funcion de la cantidad de prestadores aliados a la plataforma, a los cuales se
les entregard una camiseta o una credencial con el logo de ServicesFix en el curso de induccion

para dar presencia a la marca.

15 https://www.uees.edu.ec/pdf/fecommerce-2018.pdf (Ecommerce, 2018)
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Tabla 31: Costos Variables

Comision Boton de Pagos (Pago Corriente) # transac. 4,5% $ - $ 435
Activacion mensual $95
Materiales POP credenciales, camisetas y gorras # prestadores 56 $4 $ 198
TOTAL COSTOS VARIABLES $727

Fuente: Investigacion Exploratoria
Elaboracién: Autores

5.2. EQUIPOS Y MUEBLES.

A continuacion, se detallan los activos fijos necesarios para que ServicesFix pueda iniciar
sus actividades, teniendo en cuenta que el primer afio se arrendara un espacio de coworking por
lo cual no serd necesario la adquisicion de equipos y muebles de oficina, ya que iniciaremos con
un equipo de 3 personas, cada una de ellas con herramientas y equipos de trabajo individuales,
pero se espera que en el siguiente afio si serd necesario el alquiler de un local mas amplio. Dentro
de la inversion inicial se considera un costo de US$4,100 délares en activos depreciables, por los
costos elevados no se realizardn inversiones en activos fijos como edifico o terreno a

continuacion se detallan los costos:

Tabla 32:Presupuesto en Equipos y Muebles de oficina

Laptop $ 800 3 5 $480 $ 2,400
Laptops para proyecto ServicesFix $ 1,500 1 5 $ 300 $ 1,500
Impresora $200 1 5 $40 $200
Inversiones Depreciables - Equipos Computacién y Comunicacion $ 820 $4,100
TOTAL, DE ACTIVOS DEPRECIABLES $4,100

Fuente: Investigacién Exploratoria
Elaboracién: Autores

5.14.CAPITAL DE TRABAJO.
El valor monetario para el desarrollo de ServicesFix requiere un capital de trabajo inicial de
US$19,720 con un periodo de 6 meses. El proyecto iniciaria en el mes de septiembre de 2019
con la contratacion del especialista tecnolégico y la contratacion de la consultora que desarrollara

la aplicacién mévil.

El especialista tecnoldgico serd responsable de la administracion, seguimiento y control del

desarrollo de la aplicacién mévil y web, elementos clave para el funcionamiento del servicio.
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Durante el transcurso de los 7 primeros meses se estima concluir con todas las etapas de
desarrollo previas al lanzamiento oficial del servicio, pero el servicio serd ofrecido a través de
redes sociales. EI monto total requerido como capital de trabajo serd invertido progresivamente

en el micrositio web.

Los costos incurridos se detallan a continuacion:

Tabla 33: Presupuesto en Inversion en desarrollo Movil

ANO 2019 1 2 3 4 5 6

GASTOS ADMINISTRATIVOS $ 1,312 $ 1,312 $ 1,312 $ 1,312 $ 1,312 $ 2,337
Arriendo $ 960
Sueldos Administrativos $ 1,312 $ 1,312 $ 1,312 $ 1,312 $ 1,312 $ 1,312
Suministros de Oficina $ 65
GASTOS OPERATIVOS $ - $ - $ - $ - $ - $ 422
Servicio Telefénico $ 10
Servicio de Hosting $ 60
Depreciacion $ 63
Amortizacion $ 283
GASTOS DE SOFTWARE $ 3,000 $ 2,000 $ 2,000 $ 2,000 $ 1,000 $ -
GASTOS DE VENTA Y PUBLICIDAD $ - $ - $ 200 $ 200
Desarrollo de software

TOTAL CAPITAL DE TRABAJO MENSUAL $ 4312 $ 3,312 $ 3,312 $ 3,312 $ 2,512 $ 2,959
Promocién y Publicidad

TOTAL CAPITAL DE TRABAJO REQUERIDO $ 19,720

Elaboracion: Autores

5.15.VALOR DE FINANCIAMIENTO.
Considerando el total de activos fijos y el capital de trabajo, se requiere de US$55,612 para
iniciar el proyecto, los cuales el 60% serd financiado con el aporte de los socios fundadores,

Johanna Lépez, Eduardo Lépez y Lednidas Yugcha y el 40% con préstamo bancario.

Tabla 34: Financiamiento

Total Activos Fijos $ 25,892
Total Capital de Trabajo $ 19,720
Valor minimo en Bancos $ 10,000
Valor Total a Financiar $ 55,612
% Aporte Socio Fundador 1 20%
% Aporte Socio Fundador 2 20%
% Aporte Socio Fundador 3 20%
Valor Financiamiento Propio $ 33,367
Valor Restante por Financiar $ 22,245
TOTAL $55,612

Elaboracion: Autores

Se realizard un préstamo bancario con Banco del Pacifico el cual tiene una tasa de 9.50%

para microempresarios, €l se pagard a 5 afios plazo.
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Tabla 35: Tabla de Amortizacion del préstamo
TABLA DE AMORTIZACION
MONTO US$ 22,245
TASA 9,50%
PLAZO 5 afios
GRACIA 0 afios
FECHA DE INICIO 1/9/2019
VALOR CUOTA FIJA USS$ 467
FRECUENCIA 30 Dias
NUMERO DE PERIODOS 60 para amortizar capital
No. VENCIMIENTO SALDO INTERES CAPITAL DIVIDENDO
0 US$ 22,245
Aiio 2019 - 2020 $ 1,957 $ 3,649 $ 5,606
Afio 2020-2021 $ 1,595 $4,011 $ 5,606
Aiio 2021-2022 $ 1,197 $ 4,409 $ 5,606
Aiio 2022-2023 $ 759 $ 4,847 $ 5,606
Aiio 2023-2024 $ 278 $ 5,328 $ 5,606
TOTAL $ 5,786 $ 22,245 $ 28,031

Elaboracion: Autores

5.16.ALQUILER.
El primer afio se contratara un espacio de coworking dentro de Nobis con una renta mensual
de US$160, lo que incluye el espacio fisico dentro del horario de 9 de la mafiana hasta las 7 de
la noche, una sala de reuniones en las cuales se realizaran las capacitaciones 3 veces a la semana

un espacio de recreacion e innovacion, limpieza y servicios basicos.

Se tiene previsto a partir del segundo afio el pago de una renta mensual de US$600.00, el
que servird como oficina y taller de capacitaciones, donde se realizara los procesos de captacion
de clientes, captacion de los mejores prestadores, talleres y capacitaciones del personal interno y

externo igual que en el espacio de coworking.

5.17.SERVICIOS BASICOS Y SEGUROS.
Al empezar en un Coworking el primer afio no se considera gastos de servicios basicos ya que
incluyen del espacio contratado, pero si estimamos que a partir del segundo afio si serd necesario
asignar un presupuesto de US$88 por pago de los servicios de luz, con un consumo mensual de
900 kilovatios, US$13 gastos de agua, US$10 costos de teléfono fijo y US$35 de internet con la

operadora Netlife.
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5.18.PUBLICIDAD.
Tabla 36: Gastos de Publicidad
GASTOS DE PUBLICIDAD Unidad Cant Costo $ 3,850
e Unit.
Agencia para Manejo de Redes Sociales 1 12 $ 200 $ 2,400
Google AdWords $ 200
Campafia de lanzamiento y activacién 1 1 $ 1.000 $ 1,000
Anuncios Patrocinados Facebook e Instagram $ 250

Elaboracion: Autores

Los gastos de publicidad estdn compuestos por un pago mensual a una agencia de publicidad
(Koenig Comunicacién), que estard encargada de publicar avisos en Facebook, 3 veces por

semana (lunes, miércoles y viernes).

Cada publicacién contard con un presupuesto de US$15.00 el cual permitirda conseguir
alcance inorganico al grupo objetivo seleccionado: solicitantes de servicios entre 24 y 50 afios,

con intereses en contratacion de servicios domésticos.

El esquema de publicacién en los dias expuestos consiste en enviar informacién de los
servicios domésticos que se ofrece, prestadores anclados a la red y videos informativos del uso

de los equipos con recomendaciones de las personas que solicitan nuestros servicios.

Ademds se contard con una cuenta de Google AdWords para llevar tréifico del sitio web y
movil, con una inversion de US$200, los cuales serdn utilizados de manera estratégica analizando
los patrones de busqueda relacionados con servicios solicitados en Guayaquil, Samborondén y

Daule.

En el primer afio se va a utilizar una publicidad de bajo costo, las cuales van a estar
acompafiadas de la agencia contratada para el manejo de redes sociales, afiches, hojas volantes,
anuncios en Radio de acuerdo con las exigencias del mercado, por lo cual estimamos una

campaifia de lanzamiento y activacion de US$1,000.

5.19.PROPIEDAD INTELECTUAL E INDUSTRIAL REGISTRO DE LA MARCA.
Una vez constituida la compaiiia se llevara a cabo la tramitacion y gestion de la proteccion
de la marca y nombre comercial ServicesFix, asi como del disefio de la aplicacion en el Servicio
Nacional de Derechos Intelectuales. Una vez desarrollada la aplicacion movil se tramitard el

registro del producto en el web site de la SENADI.

En esta gestion se preparan los documentos necesarios tales como: contratos de cesion de

derechos; memoria; solicitud de inscripcidn; etc.
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Ademads, se deberdn elaborar los avisos legales y condiciones generales que aparezcan en la
aplicacion, en especial las condiciones generales de la contratacion que deberdn aceptar los

usuarios.

La patente tendrd un plazo de duraciéon de 20 afios contados a partir de la fecha de
presentacion de la respectiva solicitud en el pais miembro y con la solicitud internacional me

permite registrarla en mds de 14,516 paises (IEPI, 2019).

5.20.TASA IMPOSITIVA.
La tasa impositiva del 33.7% incluye el 22% del SRI y la distribucién de utilidades

establecidas por ley, las cuales los 5 primeros afos van a ser reinvertidas.

5.21.COSTO PROMEDIO PONDERADO.
El Costo Promedio Ponderado WAAC del proyecto es de 16.96%. Este indice es un referente
importante para saber si el proyecto es viable, cuando el resultado del TIR (Tasa de interna de

retorno) es superior al WAAC.
El VAN, nos permite aceptar el proyecto si su resultado es positivo. (mayor a 0).

5.22.LOCALIZACION.
Las instalaciones de la oficina de ServicesFix estaran ubicadas en el norte de la Ciudad de
Guayaquil, procurando cercania para los prestadores al realizar los talleres de induccién, como
estrategia comercial el establecimiento estd cerca de los locales comerciales de la ciudad,

logrando realizar alianzas estratégicas con empresas de la red.

Ilustracion 5: Ubicacion de las oficinas de ServicesFix

Elaboracion: Autores

16 https://www.derechosintelectuales.gob.ec/patentes-2/
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CAPITULO # 6
6. ESTRATEGIA COMERCIAL
6.1. OBJETIVO COMERCIAL.
ServicesFix planea con el presente proyecto captar el 15% de cobertura del mercado

potencial identificado a finales del afio 2023.

6.2. DIFERENCIACION O PRECIO.

De acuerdo con las estrategias genéricas Michael Porter identifico tres:

e Elliderazgo general en costo.
e La diferenciacion.

e Elenfoque.

Se decidido prestar servicios diferenciadores (servicio de calidad, seguimiento hasta finalizar
el servicio que haya solicitado el cliente, servicio post venta) y enfocarnos en cada uno de

nuestros nichos cautivos.

6.3. CARACTERISTICAS DEL SEGMENTO DE MERCADO.
Nuestro modelo de negocio tiene dos tipos de clientes (Oferentes y solicitantes), los cuales
deben ser atendidos adecuadamente para mantenerlo en el tiempo. El mercado objetivo de
ServicesFix inicialmente son las ciudades de Guayaquil, Samborond6én y Daule con edades de

23 a 50 afios de clase media, media/alta y alta.

Los servicios que ofrecerd ServicesFix estan correlacionados con las diferentes necesidades
del grupo de interés elegido de acuerdo a la investigacién de mercado realizada a través de

entrevistas, encuestas y publicaciones en redes sociales, las mds demandadas son las siguientes:

. . . . Ibafiil
e Servicios de mantenimiento de A/C vy _

Mantenimiento y

PC N 13% 119 Ir:’?r"::taor?dén de A/C
- Gasfitero
e Limpieza completa del hogar /l\ 29% T
e Albaiileria. \“|I“-., Chofer
29 - Mesero
1%\ 4% 3%
- Plomero
. .. 3

ServicesFix incrementara sus pI'OdUCtOS de 2% SRR

. . . Maquilladora
acuerdo a las exigencias del mercado a partir del

tercer ano.
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6.4. ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO.

La estrategia de posicionamiento se centrard en 3 pilares fundamentales para este proyecto:

(1) Calidad y seguridad en el servicio que ofrece de acuerdo a la propuesta de valor de

ServicesFix, (2) Garantia en el servicio que se ofrece, (3) Trabajo de posicionamiento de marca

por canales digitales con el uso de técnicas de promocioén digital, y las alianzas con

emprendedores ya establecidos.

Estas serian las claves para generar una imagen positiva en cada uno de nuestros clientes,

generando confianza y mayor flexibilidad al momento de contratar un servicio, como diferencia

de nuestra competencia tenemos:

v

v

Solicitud de servicio: El cliente elige si agenda una cita o solicita un servicio express en
donde escogera fecha, hora y el prestador del servicio.

Formas de pago: El cliente realizard el pago del servicio a través de tarjetas de crédito,
débito o transferencia bancaria.

Servicio post venta: Retroalimentacion del servicio recibido posterior a la realizacion del
servicio.

Seguridad: Pruebas sicométricas a los prestadores de servicios, visita y conocimiento de

su entorno.

Caractersicas clave:

v

Servicio de fécil contratacion: Facil acceso, diversidad de plataformas tecnoldgicas como
web site, aplicacion movil.

Precios estandarizados: Diversidad de prestadores a elegir con un solo precio definido.
Calidad: Prestadores calificados, informacion basica del profesional, geolocalizacion,

calificacion del prestador en tiempo real al final del servicio realizado.

6.5. ESTRATEGIA Y PROGRAMA DE MARKETING.
6.5.1. ESTRATEGIA DE PRECIOS.

Segun los resultados de la investigacion de mercado, acerca de los precios se obtiene un 58%

de demanda dispuesta a pagar por el servicio entre 10% y 15% , se establecerd el precio de la

comision por servicio contratado como el minimo sugerido por ser un servicio nuevo que apunta

a transformar la forma de contratar un servicio doméstico por volumen.
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El proyecto iniciara con un precio fijo introductorio de 10% como comision para el prestador
y 10% para el solicitante por cada servicio contratado, los precios de los servicios que se oferta

se presentan a continuacion:

Tabla 37: Precios

Servicios Pecios del Porcentaje de Precio Final
mercado comision de
ServicesFix
AIRES ACONDICIONADOS
Mantenimiento de aire acondicionado de 12, 18 y 24 $ 25.00 20% $ 32.20
Colocacién de gas $ 10.00 20% $ 12.88
Instalacion de aires acondicionados $ 40.00 20% $ 51.52
Instalacién con punto eléctrico de pared a pared $ 60.00 20% $ 77.28
LIMPIEZA
Limpieza Express $ 6.00 20% $ 7.73
Limpieza del hogar por hora $ 9.00 20% $ 11.59
ALBANILERIA
Obra civil - por metro $ 6.00 20% $ 7.73
Servicios de colocacién de Baldosa $ 4.00 20% $ 5.15
Servicios de colocacién de Marmetén / Méarmol $ 6.00 20% $ 7.73
Pintura - por metro $ 8.00 20% $ 10.30
Enlucido - por metro $ 8.00 20% $ 10.30
Tumbados $ 5.00 20% $ 6.44
PC Y LAPTOPS
Reparacién y mantenimiento $ 20.00 20% $ 25.76

Elaborado: Autores

ServicesFix tomard como referencia los precios actuales del mercado, de acuerdo con los
servicios a contratar, considerando calidad, profesional de calidad, geolocalizacidn,
recomendacion del prestador en tiempo real, mayores ingresos para el caso de los prestadores,
garantia en el trabajo, eleccion del prestador de acuerdo a su experiencia, nivel académico o
profesional, entre otros beneficios. Dentro de la comisién estdn los generados por el boton de
pagos mds los costos operativos incurridos en el modelo de negocio y el valor de IV, por todas

las variables mencionada el precio es superior al que se oferta actualmente en el mercado.

ServicesFix se diferenciard de la oferta que se presenta actualmente en el mercado, por el
andlisis minucioso al momento de entrevistar a los proveedores o prestadores de servicio, deben
contar con experiencia en el drea, se los capacitard en temas como servicio al cliente, asesorias
con especialistas en su drea. Nuestros clientes tendraan a su mano a los mejores técnicos del

mercado ecuatoriano.
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6.6. ESTRATEGIA DE VENTA.

Al ser ServicesFix una empresa nueva en el mercado, la estrategia se basard en difundir la
marca sin dejar de promover la calidad de servicio que entrega ServicesFix en sus prestaciones,
lo que llevara a convertirse en un actor reconocido del mercado. Ya que la empresa presenta un
esquema de negocio diferente a lo que se viene realizando actualmente, revolucionando la forma
de contratacion y seleccion de personal a través de una aplicacién mdvil, siempre estando en

comunicacion con el cliente y el prestador.

Otra estrategia serd a través de los canales digitales, como publicaciones en redes sociales
(Facebook, Instagram, pigina web, WhatsApp), envi6 de correos masivos a los contactos
resolviendo todas sus inquietudes en un solo clic. Las redes sociales contaran con un presupuesto
para aumentar el alcance de las publicaciones inorganicas y como se menciond en el capitulo
anterior se contard con una agencia publicitaria que se encargue del manejo de los canales
digitales. También serd necesario hacer Alianzas estratégicas con emprendedores ya
establecidos, con proveedores de los prestadores permitiendo mayor captacion de clientes

reduciendo la incertidumbre y el riesgo al ser una empresa nueva.

6.7. ESTRATEGIA PROMOCIONAL.

El desarrollo del proyecto de conexion de servicios entre prestadores y solicitantes de
servicios domésticos plantea promocionar los beneficios que ofrece ServicesFix al segmento de
mercado a través de publicidad agresiva en redes sociales, charlas informativas y activaciones
dentro del espacio de coworking como estrategia de posicionamiento, un buen manejo de canales

digitales, alianzas estratégicas con emprendedores locales.

Se contratard los servicios de una agencia de publicidad que estard encargada de publicar
avisos en Facebook 3 veces por semana (lunes, miércoles y viernes). Cada publicacion contard
con un presupuesto de US$15.00 el cual permitird conseguir alcance inorganico al grupo objetivo
seleccionado: personas que solicitan servicios con edades entre 23 y 50 afios que vivan en
Guayaquil, Samborond6n y Daule con ingresos de US$1,500 y que ofrezcan servicios de calidad
con informacién profesional validada la cual su reporte policial sea integro por lo cual se
realizaran alianzas con instituciones del gobierno para como segunda fase permitiendo un enlace
desde la funcion judicial que permita el bloqueo del prestador que tenga antecedentes penales. El
esquema de publicacion en los dias expuestos se considerara enviar consejos sobre un buen uso
de los dispositivos de linea blanca, PC y laptops, y consejos para el buen uso de materiales de
pintura, para limpieza entre otros y se presentaran videos en el cual los clientes contaran sus

experiencias con el servicio recibido con ServicesFix como estrategia de posicionamiento
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El contenido de Facebook serd repostado de manera automdtica en las cuentas de Twitter e
Instagram reduciendo el trabajo operativo. Para el posicionamiento en buscadores, se contard con
un presupuesto mensual de US$200 en Google AdWords con la finalidad de generar metadatos
y palabras clave en los buscadores de internet. Como btisquedas iniciales se promocionarédn las

siguientes frases:
Construccion, limpieza, mantenimiento y reparaciéon, Guayaquil

llustracion 6: Presupuesto por Publicacion en Facebook

Aumenta la duracion

Los anuncios que estan en circulacion durante al menos 4
dias tienden a obtener mejores resultados

-

Dias 1 Fecha de finalizacion g 23/9/2019

-

15.00 USD -

2,900 - 8,300 personas al dia
E——

PAGO

Elaborado: Autores

Abaratando costos también se incluirdn como activacion en los siguientes medios:

e Diario El Universo

e Volantes publicitarios

e Se buscara realizar acuerdos comerciales con los proveedores de materiales para las
diferentes reparaciones que ServicesFix realice.

e Participar en ferias o eventos donde acudan el publico cautivo.

6.8. POLITICA DE SERVICIO.
ServicesFix para mantener una relacidon en el tiempo con cada uno de sus clientes,

implementard las siguientes politicas:

6.8.1.GARANTIA EN EL SERVICIO.
ServicesFix como politica establecerd que los prestadores de servicios aliados a la
plataforma deberan otorgar 3 meses de garantia en los servicios que ofrecen por algtin desperfecto

en el servicio que ofrecen.
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6.8.2. CALIDAD EN EL SERVICIO.
Todos los prestadores de servicios o profesiones de ServicesFix estardn en constante
capacitacion para brindar la mejor atencion a nuestros clientes, que sea la mejor experiencia en

servicio, ya que serdn la carta de presentacion de la empresa.

6.8.3. CONOCIMIENTO DEL SERVICIO.
Para la seleccion de nuestros proveedores de servicio o profesiones, pasardn por un proceso
de evaluacion donde se medird su conocimiento en el drea que desea desempefiarse, referencias
de trabajos realizados, y seran calificados por cada uno de nuestros clientes una vez realizados

los trabajos.

6.8.4.FACILITAR LA VIDA AL CLIENTE.
ServicesFix se enfocard en mantener una relacion a largo plazo con cada uno de los clientes
que den su primer clic para contratar uno de los servicios o profesiones que ofrece la empresa.
Aplicando servicios post venta, horarios especiales, proveer de los materiales que se necesite

para realizar la reparacion y la facilidad de medios de pago.

6.1.5.TACTICAS DE VENTA.
ServicesFix empleard lo siguiente como técticas de venta:

v Creacion de una base de datos de posibles clientes, con los contactos actuales de los socios y
familiares de la empresa, para asi crear un marketing boca a boca, para luego desarrollar otras
ticticas de ventas.

v' Medios informativos, siempre estardn actualizindose en forma periddica, transmitiendo los
beneficios de contratar a través de ServicesFix.

v’ Alianzas estratégicas fundamental para incrementar las ventas y obtener mejores costos en
materiales que se vayan a necesitar en alguna reparacion.

v Campaiias en redes sociales con imdgenes que causen impacto al ptblico de los servicios que
presta ServicesFix, mensualmente.

v’ Cada trimestre se sorteard cupones de descuento entre los clientes que han solicitado mds de
5 servicios al mes, se ofrecerd alianzas estratégicas con los proveedores como Holcim,

Tecnomega, y empresas de limpieza y equipos de linea blanca.

6.9. ALIANZAS ESTRATEGICAS.
Inicialmente se realizard alianzas con instituto Oscus para ofrecer capacitaciones a los

prestadores de servicio, como segundo paso se verificard los proveedores de nuestro prestador y
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se evaluara cudl de ellos tiene menores productos contaminantes, diversidad de materia prima

para realizar negociaciones y enviar a todos los prestadores a ese lugar dependiendo del servicio.
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CAPITULO #7
7. GESTION DE LA INNOVACION - SISTEMA DE INNOVACION
7.1. CULTURA ORGANIZACIONAL.

La inclusion nos define, para promover la equidad de género, existiendo diversidad de
personas y diferentes pensamientos. Para lograr tomar mejores decisiones que contribuyan a
obtener el mejor ambiente laboral donde todos somos tomados en cuenta y bienvenidos.
Innovacidn, cada uno de los miembros que pertenecen a ServicesFix serdn las voces que definirdn

cada paso que demos en este gran valor de la empresa.

7.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.
La estructura organizacional de ServicesFix serd a través del trabajo en equipo, en el cual
todos los miembros de la organizacidon podrdn generar sus propias ideas siempre que aporten a

mejoras.

7.3. SISTEMA DE INNOVACION.

Un valor clave de la empresa es la inclusion, es por esto por lo que se realizaran reuniones
mensuales donde todos los departamentos involucrados participardn y aportaran con opiniones
en lo que se debe mejorar e innovar. Cada uno de los departamentos debe estar en constante
actualizacion con respecto a los competidores y asi poder tomar decisiones juntas e involucrar a
todos en los objetivos de la empresa. por De acuerdo con los resultados que se presenten
mensualmente, se tomard decisiones sobre los nuevos proyectos que se quieran implementar y

actualizaciones de la aplicacion de ServicesFix.

7.4. VALOR AGREGADO.

ServicesFix se diferencia de la competencia, por no ser una empresa tradicional, que busca
revolucionar la forma de contratar o seleccionar un servicio doméstico, que resuelve una
necesidad insatisfecha en la sociedad a través de una oferta de valor diferente con personal
calificado, precios estandarizados, diversas formas de pagos, geolocalizacion, agendamiento de
citas, disponibilidad, cobertura, express con garantia, calidad y seguridad, el prestador se podra

activar cuando desee, podra obtener mayores ingresos, entre otros beneficios.
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CAPITULO #8
8. ANALISIS ADMINISTRATIVO.
8.1. ORGANIGRAMA.
ServicesFix estd conformado por tres accionistas, los cuales tendrdn una participacion del
33.33% del capital accionario, cada uno de los integrantes tiene una excelente trayectoria
profesional, en dreas comerciales, procesos, negocios, leyes y sistemas de informacién, ninguno

ha incursionado en emprendimiento relacionados a los servicios en el pasado.

La diversidad profesional de los socios conlleva a un mejor desempefio organizacional,
trasladando esa experiencia a la empresa a través de un equipo multifuncional, uno sera el
Gerente General que estard enfocado de toda la parte administrativa y financiera de la empresa,
otro estard encargado de la direccién de medios tecnolégicos, otros del area de marketing, todos
se encargaran de tomar las mejores decisiones en sus dreas y luego llegar a un consenso en

conjunto.

Las condiciones salariales, en la primera etapa de desarrollo del negocio estardn por debajo
de la media del mercado, pero siempre dentro de lo establecido por la Ley, y a medida que el
negocio se desarrolle y estabilice se irdan moviendo hasta alcanzar el promedio del mercado para
posiciones similares en la misma rama de actividad.

Durante los primeros cinco afos las utilidades generadas no seran distribuidas y
permanecerdn en la empresa, se buscard la obtencién de beneficios tributarios segin lo
establecido en la Ley de Régimen Tributario Interno para la reinversion de utilidades. La empresa
cumplird lo establecido en la Ley de Compaiiias en los aspectos
correspondientes a las sociedades anénimas, y formara las reservas pertinentes de las
utilidades obtenidas.

8.2. PERSONAL NECESARIO PARA EL DESARROLLO DEL MODELO DE
NEGOCIO.

El personal humano que se requiere para ejecutar el proyecto es:

e | gerente General

e | secretaria

e | especialista de medios tecnoldgicos

e | disefiador grafico

e | executivo de riesgos procesos y proyectos

e | analista de UX/IX
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e 1 analista de seleccidn y capacitacion de talento humanos
e 1 contador /Financiero

e 1 abogado

e 1 ejecutivo de marketing

e 1 asesor Comercial

e 1 ejecutivo de Servicios

Los cargos basicos de la organizacion serdn elegidos a través de un proceso de selecciéon en
donde se evaluardn sus capacidades y experiencia para el puesto. La relacion con el personal se
acogerd a lo establecido en las leyes vigentes, todo el personal ingresard con un contrato y estard
a prueba durante los primeros tres meses de trabajo, se cumplird con la afiliacion al IESS de todo
el personal desde el primer dia de labores. Los salarios se pagaran de forma puntual, dividido en
dos quincenas, el 40% en la primera y la diferencia en la segunda. Se cumplird con el pago de
horas extras cuando la actividad lo requiera, asi como el pago de todos los beneficios sociales

establecidos en la Ley, a continuacién, se detalla el organigrama institucional:

Figure 4: Organigrama

“
T = T ]

Disefio del Operacionesy M in Atencién al
Producto Recursos Humanos g Cliente
Especialista Ejecutivo deRiesgos il Analista qe Sg!eccién Ejecutivo de I_ Ejecutivo de
tecnolégico g Proyectosy y capacitacion de marketing -

Procesos talento humano

Disenador Asesor

grafico B\ alistade UX/UI TR Contador/Financiero Comercial
— Abogado

Medios
Tecnoldgicos

Elaborado: Autores

En la primera etapa del proyecto la junta de accionista serd la encargada de nombrar a los
administradores y organismos de control, asi como de cumplir con todas las disposiciones de la

Ley de Compaiiias.
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v

El Gerente General serd el representante legal de la empresa, estard encargado de definir

las estrategias a seguir, evaluar resultados y al personal de la empresa.

v El responsable de procesos administrativos dard apoyo a la gerencia y tendrd formacion
en contabilidad, realizard los procesos contables y tributarios, compartird con la gerencia
los procesos de gestion del talento humano, y ejecutard otros procesos administrativos.

v El Ejecutivo de servicios, serd el contacto con los clientes, realizard el seguimiento post
venta, evaluard las resefias de clientes, recibird las llamadas, verificard agendas y
coordinard el seguimiento y resoluciéon de quejas.

v El Ejecutivo de Gestion de prestadores de servicios y proveedores debe tener
conocimientos en sistemas, diseflo grafico, proyectos y procesos, y UX/UI para ser el
nexo de comunicacion con el desarrollador del sistema y la empresa que prestard el
servicio de servidores, asi como apoyard los requerimientos internos en sistemas,
verificard el cumplimiento de estdndares de calidad en todas las actividades de la
organizacion, servicios prestados a clientes, evaluacion general del servicio, experiencia
de usuario, calificacién de proveedores y prestadores de servicios entre otros.

8.3. PERFILES Y FUNCIONES DEL PERSONAL INTERNO.
8.3.1.CARGO: GERENTE GENERAL.
PERFIL NECESARIO

v" Ingeniero en Administraciéon de Empresas o carreras afines.

v’ Experiencia en Administracion de Empresas, 5 afios.

v’ Habilidad en negociacion.

v' Liderazgo y comunicacion.

v Disposicién al cambio.

v’ Capacidad para relacionase ficilmente.

v Experiencia de trabajo en equipo.

FUNCIONES:

v Representante legal de la empresa.

v" Planificacién estratégica de la empresa.

v Organizar y ejecutar planes operativos.

v" Manejo financiero de las operaciones.

v

Seleccion final del personal.



104
SERVICESFIX

8.3.2.CARGO: SECRETARIA.
PERFIL NECESARIO

v’ Estudiante de Administracion de empresas, Contabilidad o afines.
v Experiencia: 2 afios en cargos similares.
v’ Capacidad analitica y liderazgo.

v’ Trabajo en equipo.
FUNCIONES:
v Apoyar y asistir actividades delegadas por el Gerente General.

8.3.3.CARGO: ESPECIALISTA TECNOLOGICO.
PERFIL NECESARIO

v' Ingeniero en sistemas

v’ Experiencia: Mas de 5 afios en Desarrollo web en empresas grandes del sector.

v" Conocimientos en desarrollo de aplicaciones Android, I0S, HTMI5, PhD, java script.
Base de datos, consumo de APIs Rest y mapeado automético de Objetos desde Android
e IOS, bases de datos SQLite, subida de apps a su respectivo market (Google Play, Apple
Store)

v’ Inglés intermedio

FUNCIONES

v' Desarrollar las aplicaciones tecnoldgicas relativas al giro del negocio de la compaiiia,
desarrollar, implementar y mantener la plataforma de aprovisionamiento Middleware para
la red de acceso

v" Desarrollar nuevas funcionalidades, aplicaciones y prototipos.
v" Solucionar incidencias.

v' Realizar actualizaciones dentro de la plataforma, proponer mejoras.

8.3.4.CARGO: DISENADOR GRAFICO.
PERFIL NECESARIO

v" Ingeniero en disefio gréafico, animacién, multimedia, disefio de industrial o dreas afines
v Experiencia: De 4 afios en empresas de servicios o plataformas digitales

v' Ingles intermedio
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v

Conocimientos en Ilustrador, Photoshop, After Effects, 3d max, Animacién 3d, Motion

Graphics, Disefio y Composicion de imagenes

v’ Responsable, con iniciativa para lograr cambios en la plataforma, proactivo, innovador y
creativo
FUNCIONES
v' Disefio y composiciéon de imdgenes para overshoulders
v’ Disefio, composicién y animacién de cuadros informativos para reportajes entre otros.
8.3.5.CARGO: ANALISTA DE UX/UL
PERFIL NECESARIO

v’ Ingeniero de Sistemas, Administracion, Ciencias de la Comunicacidn, o afines.

v Experiencia en el andlisis de usabilidad de plataformas web y méviles y marketing digital
con mds de 3 afios en dreas de UI/UX disefiando y presentando propuestas de aplicaciones
y sus funcionalidades y 1 afio utilizando metodologias de innovacién para desarrollar
soluciones innovadoras

v" Conocimiento intermedio de Idioma Inglés, Computacién a nivel usuario (Entorno
Windows, Programas de Microsoft Office, Internet, Correo Electrénico), Software de
Diseifio y Prototipado (Adobe Photoshop, Illustrator, Balsamiq Mockups)

FUNCIONES

v Conceptualizar, disefiar y crear prototipos de aplicaciones innovadoras, interactivas,
altamente utilizables, incluidos los patrones Ul.

v' Trabajar con equipos multifuncionales, para planificar, priorizar y entregar arquitectura de
la informacién, disefio de informacidn, disefios visuales, herramientas, servicios y
aplicaciones de apoyo a la completa y coherente experiencia de usuario. Mostrar
compromiso con el cliente y calidad del servicio.

v Implementar metodologias de disefio centrado en el usuario, asi como la investigacién del
usuario.

v" Disefiar, construir y desplegar aplicaciones para procesos, méviles, tablets y dispositivos
varios. Investigar nuevas dreas funcionales en las cuales se podria incursionar y la manera
de capitalizarlas

v" Identificar los segmentos y oportunidades para la innovacién y mejora.

v" Creacién y gestion de contenidos
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v

v
v
v
v

Planificacion de acciones de marketing digital.

Establecer relaciones con clientes, prescriptores del sector
Responsable del disefio grafico, animacidn, fotografia, edicion de fotos
Creacion de campafias de marketing digital.

Monitorizar todas las publicaciones y novedades del sector de su empresa

8.3.6.CARGO ANALISISTA DE SELECCION Y CAPACITACION DE RECURSOS
HUMANOS.

PERFIL NECESARIO

v

v
v
v
v

Profesional Graduado en Psicologia Organizacional y/o Industrial.
Experiencia: Minimo 3 afios en cargos similares

Manejo intermedio de utilitarios Microsoft Office

Conocimiento en reclutamiento masivo

Conocimiento de Head Hunting entre otras.

FUNCIONES

v

Gestionar el reclutamiento y seleccion de cargos Administrativos, Operativos y prestadores
de servicios.

Ser responsable de liderar assessment center segin los cargos que apliquen acorde a la
necesidad de la empresa.

Realizar test psicométricos para los prestadores

Establecer planes de capacitacion e induccidén al personal interno y externo en temas

concernientes al giro del negocio y de los emprendimientos que los prestadores ofrecen.

8.3.7.CARGO: CONTADOR/FINANCIERO.

PERFIL NECESARIO

v Titulo (CPA) en Contabilidad Superior.

v Experiencia de 2 afios.

FUNCIONES:

v" Manejar la contabilidad de la empresa.
v" Elaboracién de Estados Financieros.

v" Manejar pagos de impuestos y tributos.
v" Informes para organismos de control.
v

Gestionar pagos y cobranzas.
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v' Elaboracién y pago de néminas con aprobacién previa.

v' Vigilar vigencia de documentos legales.

8.3.8.CARGO: EJECUTIVO DE SERVICIO AL CLIENTE — ASESOR COMERCIAL.
PERFIL NECESARIO

v’ Titulado en carreras administrativas, comerciales y afines.
v’ Experiencia en atencién al cliente y dreas comerciales, técnicas de ventas.
v Experiencia en seguros.

v' Inglés Intermedio
FUNCIONES:

v Atencion al cliente y apoyo comercial (prospeccion, reportes, cotizaciones).
v’ Encargarse de la gestion de ventas
v’ Visitas comerciales y/o de servicio.

v' Apoyo en emisiones, renovaciones, siniestros, vencimientos, cobranzas.
8.4. SUELDOS Y SALARIOS DE LOS EMPLEADOS INTERNOS DE ServicesFix.
Tabla 38: Sueldos y Salarios de los empleados de ServicesFix

Presupuesto de Sueldos y Salarios

2019%* 2020%* 2021 2022 2023
Gerente $11,932 $12,774 $12,818 $13,064 $13,313
Ejecutivo de Seleccion y Recursos Humanos $6,872 $7,346 $7,371 $7,598 $7,826
Asistente $6,149 $6,749 $6,975
Especialista Comercial y de Marketing $7,595 $8,095 $8,324 $8,556
Ejecutivo de servicios $6,149 $6,749 $6,975
Contador $6,149 $6,749 $6,975
Especialista tecnoldgico $6,872 $7,346 $7,371 $7,598 $7.826
Ejecutivo de Riesgos Proyectos y Procesos $9,041 $9.,841 $10,078
Analista de UX/UI $7,595 $8,295 $8,526
TOTAL $25,677 $35,061 $41,304 $74,967 $77,051

Elaboracion: Autores

* El primer afio solo se contratar a tres empleados los cuales son: El Gerente, el Ejecutivo de Seleccion y Recursos
Humanos y el Especialista Tecnoldgico, ya que para el desarrollo del software se contratard los servicios de una

consultora.

** El Segundo afio se incrementard a la némina el Especialista Comercial y de Marketing que serd fundamental para
planear la expansion a otras ciudades y captar mas clientes. A partir del 3 aflo se incrementard la némina de acuerdo

al crecimiento de la Startup
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8.5. PERSONAL DESTINADO PARA ACTIVIDADES CLAVE
A continuacion, se detalla el personal necesario para atender las actividades claves de este

proyecto:

Tabla 39: Personal para actividad clave

Personal Necesario Actividades Claves

Ejecutivo de Tecnologia Mitigar los riesgos identificados
Mejora continua en la aplicacion.

Gerente Implementar planes de seguridad para
nuestro segmento de mercado.

Asesor Comercial Implementar seguros

Ejecutivo de Marketing Incentivos y promociones

Gerente, Marketing y ejecutivo de tecnologia Mejoras en paquetes tarifarios.
Analista de Seleccion y capacitacion de RRHH  Captacién del talento humano
Elaborado: Autores

8.6. PERFILES Y FUNCIONES DEL PERSONAL EXTERNO — PRIMERA FASE.
8.6.1.CARGO: ALBANIL.
PERFIL NECESARIO

v" Bachiller técnico en construccion, gasfiteria, electricidad o afines

v' Capacitaciones en su drea profesional.

v Experiencia en obras importantes de més de 5 afios.

v" Proactivo, honesto, organizado, responsable, detallista en su trabajo,

v Conocimientos exigibles en construccion, gasfiterfa, electricidad, reglamentos de
seguridad y salud en las construcciones.

v Trabajo en equipo, bajo presion, creativo, con habilidades de disefio, numéricas y que
brinde seguridad.

v Récor Policial integro (Validado en la funcién judicial)

v No tener miedo al peligro ni alturas.

v" Recomendaciones de personas juridicas o naturales.

v Excelente presentacién y valores.

FUNCIONES:

v Colocar pisos de Marmet6n, marmol, cerdmica entre otros.
v" Colocacién de puntos eléctricos, corriente de 210 y 220
v Construccién y remodelacion de casas, edificios y oficinas.

v" Colocacién de tumbados.
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v

v
v
v
v

Asesoramiento personalizado al cliente.
Ofrezca servicios garantizados

Ser cuidadoso con las cosas del cliente.
Ofrecer servicio de calidad.

Llevar mandil con distintivo y credencial.

8.6.2.CARGO: TECNICO EN AIRE ACONDICIONADO.

PERFIL NECESARIO

<

AN NN N

Carreras Técnicas en refrigeracion, aire acondicionado o afines

Experiencia en refrigeracion, mantenimiento y reparacion de aires acondicionados de mas
de 5 afos en empresas o personas naturales recomendables.

Proactivo, honesto, organizado, responsable, detallista en su trabajo,

Conocimientos exigibles en construccion, gasfiteria, electricidad, reglamentos de
seguridad y salud en las construcciones.

Trabajo en equipo, Creativo y seguro

Récor Policial integro (Validado en la funcién judicial)

Habilidad para resolver problemas inmediatos.

Recomendaciones de personas juridicas o naturales mayores a 10.

Excelente presentacion y valores.

FUNCIONES:

<

AN N N N Y N N N NN

Mantenimiento preventivo y correctivo a equipos de refrigeracién y aire acondicionado
Cambio de refrigerantes, filtros.

Limpieza de sistemas y deteccion de problemas en los equipos

Instalaciones eléctricas con voltaje de 210 y 220

conocimiento de soldaduras con autégena

Trabajo bajo presion

Asesoramiento personalizado al cliente.

Ofrezca servicios garantizados

Ser cuidadoso con las cosas del cliente.

Ofrecer servicio de calidad.

Llevar mandil con distintivo y credencial.
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8.6.3.CARGO: ASISTENTE DOMESTICA.
PERFIL

v' Experiencia de mds de 4 afios realizando limpieza
FUNCIONES

v Limpieza de todas las dreas que comprenden las instalaciones del hogar, habitaciones,
salas de bafio, salones de estar, cocinas comedor etc.

Realizar la labor de lavanderia en general.

Ser una persona honesta, responsable y detallista en el trabajo

Llegar a tiempo, disponibilidad de horarios.

XX

Con excelentes valores

En el caso de los prestadores de servicios se realizard evaluaciones del perfil, experiencias
comprobadas para ser aceptados un test de actitud y se realizard un seguimiento en las primeras
5 contrataciones desde la plataforma movil.

Todos los prestadores aliados a nuestra plataforma estaran regulados bajo el cédigo civil es
decir servicios prestados por lo cual no se incluyen en la ndmina de ServicesFix, Se estableceran
procesos de capacitacion de acuerdo con las necesidades de nuestros stakeholders externos e
internos, los cuales formaran parte del sistema de evaluacion de personal que se ejecutard dos
veces por ano.

La estructura propuesta se completard en funcién de las necesidades del negocio y de sus
resultados financieros, El costo estimado de la estructura al quinto afio de operacién se muestran

en la siguiente tabla
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CAPITULO #9
9. ANALISIS LEGAL - ASPECTOS LEGALES
9.1. CONSTITUCION DE LA COMPANIA: TIPO DE SOCIEDAD.
La empresa serd constituida bajo una Compaifiia Andénima, como lo establece la Ley de
Compaififas del Ecuador!’, cuyos socios y accionistas son: Johanna Lépez, Lednidas Yugcha y

Eduardo Lépez de los cuales se presenta un extracto de su trayectoria profesional.

9.2. EQUIPO DE TRABAJO A CARGO DEL PROYECTO.
El equipo humano detrds del modelo de negocio son 3 emprendedores con mas de 6 afios de

experiencias en diversas dreas a continuacion un extracto del perfil profesional:

Johanna Lopez: Ingeniera en Negocios Internacionales, con
maestria Ejecutiva en Administracion de Empresas mencion en
Innovacion, mi experiencia la he desarrollado en diferentes sectores: Bancario,

y de servicios, soy una persona orientada a los resultados.

En los dltimos afios he participado en multiples proyectos con metodologias

agiles y a escala, soy apasionada por mi trabajo y poseo destrezas de

comunicacion, logrando obtener algunos reconocimientos laborales.

Estoy segura de que las mejores ideas vienen de trabajo colaborativo, por este motivo disfruto

trabajar con personas de diversidad profesional, educacional y cultural.

Poseo conocimientos en el drea comercial, administrativa, de procesos y proyectos en
empresas privadas, buscando los mejores resultados. Asi mismo, tengo la destreza para liderar
grupos de trabajo, capacidad para resolver problemas y alcanzar objetivos buscando siempre la
optimizacion. He realizado trabajos de investigacion de mercados para el desarrollo e

implementacion de nuevos productos y/o servicios.

17 -, . . . PR, . . .

Compaiiia Anénima: Es aquella donde el capital social estd dividido en acciones negociables, estas acciones corresponden al
valor aportado por los accionistas, quienes son responsables por las operaciones de la empresa hasta por el valor de las acciones
que posean
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Eduardo Loépez: Ingeniero en sistemas computacionales, con
maestria Ejecutiva en Administracion de Empresas. He participado de
multiples proyectos con metodologias agiles y tradicionales, realizando
andlisis, desarrollo, prueba e implementacion, coordinacion, planificaciéon
estratégica, elaboracion de presupuestos, gestion de riesgos 'y
administraciéon de recursos, obteniendo excelentes resultados que han
contribuido a la mejora continua de los procesos y sistemas de informacion.
Mi experiencia la he desarrollado en diferentes sectores: Industrial,

Comercial, Telecomunicaciones y Bancario. Soy un profesional

con excelentes relaciones interpersonales y habilidad para trabajar en equipo, alto grado de

responsabilidad y compromiso con la planificacién estratégica de la empresa.

Lednidas Yugcha: Ingeniero Agrénomo, con maestria Ejecutiva en
Administracion de Empresas mencion en Innovacion, tengo mas de 4
aflos de experiencia en el drea comercial, manejo de invernaderos, personal,
costos de produccion de flores ecuatorianas para exportacion a mercados
europeos. Asesoramiento a productores de tabaco ‘Burley’ y ‘Virginia’ en
practicas agricolas, uso, e implementacién de nuevas tecnologias bajo los

estandares de Philip Morris International.

Planeacion estratégica de metas empresariales a corto mediano y largo plazo en venta de

productos agroquimicos, biisqueda e importacién de nuevos productos y expansion de oferta

comercial a clientes, administracion financiera, manejo de inventarios, manejo de empleados,

codigo y ambiente laboral, cobro de cartera, y alianzas estratégicas con socios comerciales en la

costa y sierra ecuatoriana.

El nombre de identificacion de la compaiiia anénima que elegimos serd ServicesFix S.A.

9.3. REQUISITOS PARA LA CONSTITUCION DE UNA COMPANIA.

Con el nuevo sistema de constitucion electronica de compaiiias, los pasos a seguir son:


https://espolec-my.sharepoint.com/personal/joellope_espol_edu_ec/Documents/Deber Analisis The New New Product Development Game.docx?web=1
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Grdfico 23:Pasos para constitucion de la Compaiiia

Apertura de cuenta
. . de Integracion*
Banco
- ‘ - el -

Compaiiia
Obtencion de la
. . carta para el
banco

Elaboracion: Autores

Registro Mercantil

* La apertura de cuenta se realiza en cualquier banco del pafs. Los requisitos bdsicos, pueden variar dependiendo
del banco y son'®: 1. Capital minimo: $800 para compaifiia andnima (valores referenciales), carta de socios en la
que se detalla la participacién de cada uno, copias de cédula y papeleta de votacién de cada socio.

**La escritura de constitucién debe contener: El lugar y fecha en que se celebre el contrato, nombre, nacionalidad y
domicilio de las personas naturales o juridicas que constituyan la compafifa y su voluntad de fundarla, el objeto
social, su denominacién y duracién, el importe del capital social, con la expresion del nimero de acciones en que
estuviere dividido, el valor nominal de las mismas, su clase, asi como el nombre y nacionalidad de los suscriptores
del capital, la indicacién de lo que cada socio suscribe y pagard en dinero o en otros bienes, el valor atribuido a éstos
y la parte de capital no pagado y la declaracién juramentada, que deberdn hacer los accionistas fundadores sobre la
correcta integracion y pago del capital social, conforme lo indica el segundo inciso del articulo 147 de la Ley de
Compaiifas, también debe contener el domicilio de la compaiiia, la forma de administracién y las facultades de los
administradores, la forma y las épocas de convocar a las juntas generales, la forma de designacién de los
administradores y la clara enunciacién de los funcionarios que tengan la representacion legal de la compaiifa las
normas de reparto de utilidades.

9.4. PASOS PARA CONFORMACION DE LA EMPRESA.

Para la constitucion de la compaiiia es necesario ingresar la informacién requerida en el portal
de la Superintendencia de Compaiias Valores y Seguros!®, (Constitucién electrénica), con la
finalidad de generar el contrato de la compaiia y el nombramiento del representante legal, el cual
se realiza a través del portal web, una vez aprobada toda la informacién e ingresado todos los
documentos habilitantes, el notario validard y establecer4 las fechas para la firma de los contratos
y nombramientos, para que el sistema envia directamente al registro mercantil para el registr6 de
los documentos, después el sistema generard un nimero de expediente y remitird al Servicio de
Rentas Internas para que emita el RUC (Registro Unico del Contribuyente, 2019) de manera

inmediata.

El capital de la compafiia an6nima se divide en acciones negociables, las mismas que no

podrin ser emitidas por un precio inferior a su valor nominal ni por un monto que exceda del

18 https://cuidatufuturo.com/pasos-crear-empresa-ecuador/
19 https://www.supercias.gob.ec/portal ConstitucionElectronica/
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capital aportado. A continuacidn, un detalle de los costos asociados para la creacion de la

empresa.

Tabla 40: Gastos de Constitucion de la Compaiiia

INVERSIONES AMORTIZABLES Valor Cant. Accion Amort. Valor de
tributaria  Anual Activos

Gastos de Constitucion Legal $ 950 1 5 $ 190 $ 950
Registro de Marca IEPI $ 1,800 1 5 $ 360 $ 1,800
Gastos de permisos municipales y de

funcionamiento: Tasa de Habilitacidn, Cert. S 750 1 1 S 750 S 750
Bomberos, Patente, Uso de Suelo, etc.

Inversiones Diferibles $ 1,300 $ 3,500
TOTAL, DE ACTIVOS AMORTIZABLES $ 3,500

Elaborado: Autores

Nota: El valor a cobrarse por los actos y contratos identificados como cuantia determinada en el registro mercantil, se
calculardn tomando en cuenta un rubro fijo de US$25 mds el 0.5% del valor de la cuantia determinada en el acto o contrato y en
ningtin caso podra exceder los US$3,000%° (Registro Mercantil, calculadora de pagos, 2019). El valor minimo que debe de tener
una cuenta de integracién es de US$200 con un depésito de $800.

9.5. ASPECTOS TRIBUTARIOS.
En cumplimiento con la Ley de Régimen Tributario Interno en el Ecuador, la compaiiia se
constituird en agente de retencidon y percepcion de IVA, serd agente de retencion en la fuente y
estardn en la obligacién de presentar declaraciones mensuales de IVA, retenciones en la fuente y

declaracion anual del Impuesto a la renta y sus anticipos.

También tendrd la obligacién de presentar anexos transaccionales, anexo de accionistas
socios y participes, anexo de dividendos, utilidades o beneficios y el anexo de relacién de
dependencia. Al constituirse como compaiiia tiene ante el SRI la obligacién de tributar el 22%
de sus utilidades. El impacto en este aspecto puede ser mayor si consideramos que el pago del
anticipo de impuesto a la renta no se calcula sobre la proyeccion de las utilidades sino sobre otros

aspectos del giro del negocio, y este anticipo se constituye como impuesto minimo.

9.6. REGULACION DE CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS BAJO EL
CODIGO CIVIL.

Las personas naturales o juridicas que contraten la ejecucidon de una o varias obras o la

prestacion de servicios en beneficios de terceros, por un precio determinado, asumiendo todos

los riesgos, para realizarlos con sus propios medios y con libertad y autonomia técnica y

directiva.”

20 http://registromercantil.gob.ec/calculadora-pago-derechos-registro.html#acto-societario
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Es importante tener presente que se podrd acudir a este contrato siempre y cuando se

presenten las siguientes premisas:

v’ Se traté de obras contratadas a precio determinado

v Que el contratista asuma todos los riesgos de la ejecucion

v Que el contratista goce de la libertad para nombrar y remover el personal de cual se va a
valer para la ejecucion de los trabajos

v Que el contratista goce de plena autonomia tanto desde el punto de vista técnico para la
ejecucion de las obras, como en la direccién y manejo del personal que haya contratado,
para quienes serd su empleador.

v Que en la ejecucién de las obras utilice sus propias herramientas y medios de trabajo.

El contratista independiente es vinculado mediante un contrato de prestacion de servicios,
contrato que estd regulado en el articulo 1461 a 1576 de Cédigo Civil, por lo tanto es una relacion
de naturaleza civil que dependera de lo estipulado por las partes en el contrato, a pesar de que
esta figura se menciona en el articulo 35 del Cédigo Laboral, no estd regulado por normas
laborales pues estas son de orden publico y no estdn sujetas a la negociacidon entre las partes,

como si lo son las nomas civiles.

9.7. ASPECTOS DE LEGISLACION URBANA.

E n la actualidad no existe ninguna norma municipal que regule este tipo de negocios; existen
normas generales para el funcionamiento de negocios que requieren que la empresa cumpla con
registro y pago de tasas como Patente, Permiso de funcionamiento, contribucién a cuerpo de
bomberos, asi como el aporte del uno por mil sobre los activos totales.

9.8. TRAMITES DE FUNCIONAMIENTO.
Para el correcto funcionamiento y cumplimiento de las normativas vigentes, es necesario la

obtencion de los siguientes documentos y permisos:

v" Certificado de Seguridad del cuerpo de bomberos.
Certificados de salud ocupacional.

Registro de patentes municipales.

Tasa de habilitacion (Tramites Municipales, 2019)*!

Uso de suelo??

AN N NN

Registro de patente

21 https://guavyaquil.gob.ec/bienvenidos-a-guayaquil-gob-ec
22 https://www.ministeriointerior.gob.ec/permiso-anual-de-funcionamiento/
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9.9. REGISTRO DE PATENTE MUNICIPAL: PERSONAS JURIDICAS?.

Formulario “Solicitud para Registro de Patente Personas Juridicas”.

Copia legible de los Estados Financieros del periodo contable a declarar, con la fe de
presentacion de la Superintendencia de Compaiiias o de Bancos, segin sea el caso.
Copia legible de la cédula de ciudadania y del nombramiento actualizado del
Representante Legal.

Original y copia legible del R.U.C. actualizado.

Original y copia legible del Certificado de Seguridad (otorgado por el Benemérito Cuerpo
de Bomberos).

Copia de la Escritura de Constitucion (cuando es por primera vez)

9.10.0BTENCION DE LA TASA POR SERVICIOS CONTRA INCENDIOS CON RUC.
Copia de la cédula de ciudadania, o autorizacion por escrito para la persona que realizara
el tramite.

Copia completa y actualizada del RUC donde conste el establecimiento con su respectiva
direccidn y actividad.

Copia del nombramiento del Representante Legal.

Adjuntar a su documentacion la copia del pago de Predios Urbanos o Planilla de
servicio basico de agua, a fin de registrar el nimero del Codigo Catastral.

Plan de Emergencia y Evacuacidn realizado por un profesional inscrito en el Registro de
Profesionales de Seguridad y Salud del Ministerio de Relaciones Laborales.

Copia de Uso de Suelo.

9.11.0BTENCION DE PATENTE DE MARCA.

Una patente es un conjunto de derechos exclusivos concedidos por el Estado a un inventor o

a su cesionario, por un periodo de 20 afios a cambio de la divulgacion de una invencion.

Las patentes son de producto o de procedimiento®*. El trdmite de solicitudes de registro

inscripcion o concesion de derecho de Marcas de Certificacion tiene un valor de US$400.00. La

proteccion de la marca de certificacion tiene una duracion de 10 afios, y siendo renovables

indefinidamente, la renovacion se la puede realizar entre los seis meses antes de la fecha de

vencimiento en la grifica anexa registro de generacidon de una patente se presenta el proceso

completo.

23 http://alcaldiadeguavyaquil.blogspot.com/p/guia-de-tramites.html

24 https://www.derechosintelectuales.gob.ec/como-registro-una-marca/#comment-452
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9.12.TRAMITES DE SEGURIDAD LABORAL.

Estos tramites se realizan en el Instituto de Seguridad Social (IESS) y es para el personal

interno.

9.12.1. REGISTRO PATRONAL EN EL SISTEMA HISTORIAL LABORAL.

Para la obtencion del registro patronal se debe:

v

<

v
v

Ingresar a la pdgina web del (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS, s.f.)
www.iess.gob.ec.

Escoger la opcién empleador-registro nuevo empleador.

Ingresar el nimero de RUC o cédula de ciudadania y escoger el sector al que pertenece
(privado, publico o doméstico).

Ingresar los datos obligatorios que se encuentran marcados con asterisco.

Terminar con el registro patronal, imprimir la solicitud de clave y el acuerdo de uso de la
informacion.

Acercarse a las agencias del IESS® a los Centros de Atencién Universal, portando los
documentos que han sido solicitados, para obtener la clave patronal, con los siguientes
documentos:

Solicitud de Entrega de Clave (impresa del Internet)

Copia del RUC (excepto para el empleador doméstico).

Copias de las cédulas de identidad a color del representante legal y de su delegado en caso
de autorizar retiro de clave.

Copias de las papeletas de votacion de las tultimas elecciones o del certificado de
abstencion del representante legal y de su delegado, en caso de autorizar el retiro de clave.
Copia de pago de un servicio basico (agua, luz o teléfono)

Calificacion artesanal si es artesano calificado.

Original de la cédula de ciudadania.

Para cumplir con las obligaciones patronales ante el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social, como son:

4 Pagos mensuales por las aportaciones personales y patronales

V" Avisos de entrada y de salida de personal

25 https://www.gob.ec/iess
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Por otra parte, en la parte tributaria se deberd cumplir con la presentacion de declaraciones
y anexos, ya sean mensuales o anuales, la diferencia que se genere mensualmente entre el
Impuesto al Valor Agregado cobrado y el Impuesto al Valor Agregado pagado, la tasa del 22%
de impuesto acorde con Ley de Régimen Tributario Interno y el 15% de participacion de los
trabajadores segun lo establecido en el articulo 97 del Cédigo de Trabajo para el personal interno

de ServicesFix.
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CAPITULO # 10
10. ANALISIS FINANCIERO
10.1.FLUJO DE CAJA GENERAL DEL PROYECTO.
En el presente proyecto hemos realizado un flujo de caja a 5 afios, para determinar su
viabilidad, incluyendo el Total de Inversiones, el Total del Flujo de Operaciones y el Valor de

Rescate.

10.2.0PCIONES DE FINANCIAMIENTO.
Para financiar el proyecto de creacion de aplicacion mévil que permita la conexion entre
prestadores y solicitantes de ServicesFix se ha considerado una opcién de financiamiento

combinado:

v" 40% de financiamiento con un crédito bancario con una tasa de 9.5% de interés anual.

v" 60 % la aportacién de los socios, cada socio aportara el 20%

10.3. ESTRUCTURA DEL FLUJO DE CAJA.
10.3.1. ACTIVOS F1JOS.
El presupuesto de costos se ha clasificado en costos fijos como gastos administrativos, gastos
operativos, gastos de ventas, gastos de publicidad y costos variables como pago de comisiones,

capacitaciones y materiales para hacer presencia de la marca en el mercado.

Grdfico 24: Presupuestos de Sueldos y Salarios

Presupuesto de Sueldos y Salarios
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Elaboracion: Autores

La cuenta de sueldos administrativos representa el 72% del total de costos fijos a lo largo de
los 5 afios de la proyeccion del proyecto por ello haciendo uso de los servicios El primer afio solo

se contratard a 3 personas el primer afio, uno estard encargado de la gerencia, otro estard
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encargado del reclutamiento y capacion de los oferentes y por tltimo el encargado del drea de
tecnologia. Para realizar el control contable y financiero se utilizara un servidor externo, igual
que al ejecutivo de marketing, con un incremento del personal a partir del afio 2 hasta obtener 9

empleados en el 5to. Afio.

Tabla 40: Proyeccion de Costos Fijos

GASTOS ADMINISTRATIVOS $35.017 $47.137 $57.321 $91.025 $94.153
Arriendo Oficina Norte de Guayaquil $1.920 $7.224 $7.248 $7.274 $7.302
Sueldos Administrativos $25.677 $35.061 $41.304 $ 74.967 $77.051
Servicios Contables $2.400 $2.408 $2.416 $2.425 $2.434
Limpieza y mantenimiento preventivo $- $1.324 $1.329 $1.334 $1.339
Péliza de Seguros para Activo Fijo $ 4.661 $ 760 $ 4.661 $4.662 $5.663
Papeleria y Suministros de Oficina $ 360 $ 361 $ 362 $ 364 $ 365
GASTOS OPERATIVOS $ 760 $2.595 $2.898 $3.502 $4.706
Energiay Alumbrado Eléctrico (KW — HR) $- $1.059 $1.062 $ 1.066 $1.070
Servicio de Agua Potable (cm3) $- $154 $ 154 $154 $ 154
Servicio de Teléfono Fijo Claro $ 120 $ 120 $ 120 $ 120 $ 120
Servicio de internet Netlife $- $ 421 $ 421 $ 421 $ 421
Servicio Facturacion Electrénica Eikon $ 480 $ 480 $ 480 $ 480 $ 480
Servidor $ 100 $ 300 $ 600 $1.200 $2.400
Servicio de Hosting GoDaddy $ 60 $ 60 $ 60 $ 60 $ 60
GASTOS DE VENTAS $ 500 $901 $1.705 $7.711 $17.740
Hojas Volantes 13x18 couche full color $ 100 $ 100 $ 100 $ 100 $ 100
90gr+ Personal
Curso y capacitaciones $ 400 $ 801 $ 1.605 $7.611 $ 17.640
GASTOS DE PUBLICIDAD $3.850 $3.855 $5.218 $5.237 $5.257
Agencia para Manejo de Redes Sociales $2.400 $2.400 $2.408 $2.417 $2.426
Google AdWords $ 200 $ 201 $351 $353 $354
Campafia de lanzamiento y activacién $ 1.000 $ 1.003 $2.007 $2.014 $2.022
Anuncios  Patrocinados  Facebook e $ 250 $251 $452 $453 $ 455
Instagram

TOTAL COSTO FLJOS $40.127 $ 54.488 $67.142 $107.475 $121.855

Elaboracion: Autores

El primer afo estaremos en un espacio de coworking, pagando en el afio US$1,920, Se

arrendard una oficina en el norte de Guayaquil para lo cual se debera entregar una garantia por
el valor de 2 meses adelantados, el valor final de este rubro en el segundo afio serd de US$ 7,224.
La poéliza de seguro contra robos e incendios equivale al 1.5% del total de activos fijos
registrados. Los suministros y papeleria de oficina serdn adquiridos en empresas importadoras 2

veces al mes, aunque la idea es ser sostenibles en el tiempo reduciendo el uso de papel.

Dentro de los gastos operativos los rubros mas altos los representan la facturacion electrénica,
el servidor y el teléfono fijo, en el primer afio no existen gastos por servicios bdsicos porque estdn
incluidos en el pago del espacio de coworking. Los gastos de publicidad estdn compuestos por

un pago mensual a una agencia de publicidad que estard encargada del manejo de las redes
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sociales como Facebook, Twitter e Instagram. Adicional se contard con una cuenta de Google
AdWords para llevar trafico hacia el micro sitio web de ServicesFix con una inversion de US$200
mensuales, en costos de ventas US$400 el primer afio, los cuales seran utilizados para promocion
de la plataforma, y las capacitaciones a los prestadores de servicios realizando alianzas
estratégicas con Oscus, Fundacidon Carlos Slim, Telefénica y en un futuro con Coursera entre
otras alianzas, los cuales serdn utilizados de manera estratégica analizando los patrones de
bisqueda relacionados con servicios de albafileria, mantenimiento de aires acondicionado,
limpieza y reparaciones de laptops y PC en Guayaquil, Samborondén y Daule. Para cada posteo
realizado en la cuenta de Facebook se destinara un presupuesto de US$15. Para campaiias de

lanzamiento y activaciéon US$1,000.

10.3.2. COSTOS VARIABLES.

Tabla 41: Presupuesto de Costo Variable

PAGO DE COMISIONES $ 727 $ 924 $ 1.980 $ 3.947 $ 19.810
Comisién Botdn de Pagos (Pago Corriente) $ 435 $ 750 $1.676 $3.124 $3.299
Activacién Anual $ 95 $95 $ 96 $ 96 $96

Materiales POP credenciales, camisetas y gorras $ 198 $79 $ 208 $ 727 $16.415

Elaboracién: Autores

El presupuesto para el pago de comisiones es directamente proporcional al ingreso por ventas
y estd proyectado en funcién del niimero de transacciones realizadas. El primer costo variable
estd compuesto por la comision del botén de pagos de Alinet del 4.5% lo que representa US$363
el primer afio, mas US$95 por instalacion y activacion anual dentro del micrositio web, lo que
permitird a los usuarios realizar pagos automdticos por medio de tarjetas de crédito Visa Diners
y MasterCard. Una vez contratado el primer servicio el cliente debe establecer la forma de pago
con las tarjetas ancladas en el registro inicial, cancelando el precio del servicio mds la comision
de ServicesFix y el valor de IVA que incluye en el precio estandarizado para todos los prestadores

que se afilien a la plataforma.

Una vez pactado el servicio por la plataforma el cliente dejara establecido lo que necesita,
que son los costos que considerara la empresa, cualquier trabajo adicional serd asumido por el
prestador incluyendo las responsabilidades lo cual estd establecido en las politicas de la empresa.
Toda consulta adicional que el cliente desee realizar no se generaran valores adicionales. Luego
de realizar los cobros, la entidad financiera Alinet depositard los valores captados en la cuenta
bancaria de ServicesFix S.A, menos una comisiéon de 4.5% por cada transaccidon generada por

medio del botén de pagos. La aplicacion movil para Android realizard cobros de valores en su
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interfaz. La ultima comision variable estd ligada al material que se entregara para dar visibilidad
a la marca y a la empresa como son camisetas o credenciales con un costo de US$198 el cual se
va incrementando con el nimero de prestadores aliados a la plataforma por una tnica vez. La
plataforma generard reportes para el cilculo de comisiones para y el pago a los prestadores que

se realizard cada semana presentando las facturas generadas por los servicios contratados.

10.3.3. PRESUPUESTO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO.

ServicesFix contard con colaboradores de planta al inicio del proyecto hasta llegar a 9 en el
quinto afio. El gerente general percibird un sueldo de US$800 al inicio del proyecto y tendra
como funcién principal administrar el funcionamiento general de la compaiiia. El Ejecutivo de
Seleccién y Recursos Humanos recibira un sueldo de US$450 y estard encargado de escoger a
los mejores profesionales en el drea doméstica, realizar las respectivas pruebas de actitud. El
Ejecutivo de tecnologia Procesos y Proyecto serd el Ing. Eduardo Lopez quien cuenta con la
experiencia requerida para supervisar el desarrollo de sitios web y aplicaciones mdviles
transaccionales, su funcion principal serd supervisar el desarrollo del proyecto su sueldo serd de
US$450, los sueldos y salarios serdan incrementados de acuerdo con las ganancias de la empresa

a través de bonos semestrales.

Tabla 42: Presupuesto de Sueldos y Salarios

PERSONAL Presupuesto de Sueldos y Salarios
2019 2020 2021 2022 2023

$11,932 $12,774 $12,818 $13,064 $13,313
Ejecutivo de Seleccién y Recursos Humanos $6,872 $7,346 $7,371 $7,598 $7,826
Asistente Administrativo $6,149 $6,749 $6,975
Especialista Comercial y de Marketing $7,595 $8,095 $8,324 $8,556
Ejecutivo de servicios $6,149 $6,749 $6,975
Ejecutivo Financiero $6,149 $6,749 $6,975
Especialista tecnolégico $6,872 $7,346 $7,371 $7,598 $7,826
Ejecutivo de Riesgos Proyectos y Procesos $9,041 $9,841 $10,078
Analista de UX/UI $7,595 $8,295 $8,526
TOTAL $25,677 $35,061 $41,304 $74,967 $77,051

Elaboracion: Autores

10.34. PRESUPUESTO DE INGRESOS.

En base al analisis de la demanda, en el primer afo de operaciones existen 5,648 hogares
dispuestas a contratar los servicios de ServicesFix es decir el 4.5% del mercado objetivo que
equivale a 135,140 hogares en Guayaquil, Samborondon y Daule, que desean contratar servicios
relacionados a construccion o remodelacion del hogar, mantenimiento de aires acondicionado,
reparaciones de laptops, PC y limpieza del hogar, en los extractos medido, medio/alto y alto. El
presupuesto de ingresos para el primer afo se obtiene en base al nimero de servicios por un valor

estandarizado mas una comision del 20% alcanzando ingresos por US$37,534
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Segtin datos del Banco Mundial el crecimiento del PIB de Ecuador (% anual), en base a las

cuentas historicas nacionales del Banco Mundial y archivos de datos sobre las cuentas nacionales

de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), se proyecta una

desaceleracion en el crecimiento del PIB ecuatoriano por los préoximos afios (Banco Mundial,

2015). Por este motivo se establece un crecimiento fijo sobre la cobertura de 1.5% anual a lo

largo del proyecto, llegando a incrementar los ingresos a razén de 52% al final del quinto afio

con ventas valorizadas en US$382,311, obteniendo un ingreso promedio de US$198,449, los

cuales cubren los costos fijos y variables de la operacion de la empresa.

Presupuesto de Ingresos

Total de Transacciones

Mantenimiento de aire acondicionado de
12,18 y 24

Limpieza General

Reparaciones de Laptops y PC

Construccién y remodelacion

Otros Servicios (A partir del 2do. Afio)
Transacciones Totales en el Afio

Mantenimiento de aire acondicionado de
12, 18 y 24

Limpieza General por hora

Construccién y remodelacion

Reparacién y mantenimiento

Otros Servicios (A partir del 2do. Afio)

Comision Total en el Afio para
ServicesFix

Mantenimiento de aire acondicionado de
12,18 y 24

Limpieza General por hora

Construccién y remodelacién

Reparacién y mantenimiento

Otros Servicios (A partir del 2do. Afio)

Ingreso por Venta de comision por
servicios ofertados
Elaboracion: Autores

Tabla 43: Proyeccion de ventas

v n-ununmnon wn

v n-ununvnun %3

2019

2,259

5,931
791
678

9,659
5.00

1.30
20.00
4.00

30.30

11,297

7,710
15,816
2,711

37,534

v n-n-unon W

v n-ununn wn

2020

3,621

9,505
1,267
1,086
1,177
16,656

5.26

1.56
20.26
4.26
2.26
33.60

19,046

14,828
25,676
4,628
2,660
66,836

v n-n-unn W

v n-ununun R 2

2021

11,038

17,385
1,932
3,311
3,587
37,254

5.52

1.82
20.52
4.52
2.52
34.90

60,931

31,641
39,638
14,968
9,040
156,218

v nn-unn W

v nununn W

2022

22,518

27,584
5,254
6,755
7,318

69,430

5.78

2.08
20.78

4.78

2.78
36.20

130,154

57,376
109,182
32,291
20,345
349,347

2023

22,968

28,136
5,359
6,890

9,953

73,307

6.04

2.34
21.04
5.04
3.04
37.50

v nnunun W

$138,728

$ 65,839
$112,759
$ 34,728
$ 30,257
$382,311

e Los ingresos de ServicesFix son generados por la comision del 20% por transaccion de acuerdo al servicio

contratado.
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Grdfico 25: Presupuesto de Ingresos
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Elaboracion: Autores

Tabla 44: Precio por servicios

PRECIOS DE LOS SERVICIOS EN EL MERCADO Precio del Mercado 20% Precio Final
Mantenimiento de aire acondicionado de 12, 18y 24 S 25,00 S 5,00 $30.00
Limpieza General por hora Hora S 6,50 S 1,30 $7.80
Construccién y remodelacion 17 metros S 100,00 S 20,00 $120.00
Reparacién y mantenimiento S 20,00 S 4,00 $24.00
Otros Servicios (A partir del 2do. Afio) S 10,00 S 2,00 $12.00
Precio Promedio S 32,30 S 6,46 $38.76

Elaboracion: Autores

Esta la tabla se presenta el valor final que deberdn pagar los clientes desde la plataforma de ServicesFix.

10.3.5. FLUJO DE CAJA.

Segtn los ingresos y egresos proyectados para los proximos 5 afos, se espera contar con
saldos positivos al final de cada periodo fiscal. Iniciando con un saldo minimo en caja de
US$10,000, el primer afio termina con un saldo de caja diferencial de US$(8,927) y un saldo
acumulado de US$1,073, Al final del proyecto se termina con un saldo acumulado de

US$448,782.

A partir de afio 3 se ve un incremento en los ingresos, esto es causado uno porque
proyectamos que se solicitan 13 servicios, entre ellos el incremento de servicios de gasfiteria,
magquilladora, peinadora, electricista, de acuerdo a las necesidades de los clientes, también a
partir del 3er. afio comenzamos con la expansion a mercados nacionales de acuerdo a un analisis

de mercado para verificar donde los clientes desean que nos expandamos.
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Tabla 45: Flujo de Caja Proyectado

FLUJO DE CAJA

CUENTAS 0 1 2 3 4 5
CAJA INICIAL $- $ 10.000 $1.073 $6.891 $86.935  $292.172
(+) Ingresos Efectivos $ 37,534 $ 66.836 $156.218  $349.347 $382.311
(-) Costos variables $ 727 $924 $1.980 $3.947 $19.810
TOTAL INGRESOS $- $ 36.806 $65.912 $ 154238  $345400 $362.501
(-) Egreso de Gastos Administrativos $ 35.017 $47.137 $57.321 $91.025 $94.153
(-) Egreso de Gastos Operativos $ 760 $2.595 $2.898 $3.502 $4.706
(-) Egreso de Gastos de Venta $ 500 $901 $1.705 $7.711 $17.740
(-) Egreso de Gastos de Publicidad $3.850 $3.855 $5.218 $ 5.237 $5.257
(-) Egresos pagos Capital Préstamo Bancario $3.649 $4.011 $ 4.409 $4.847 $5.328
(-) Egresos pagos Interés Préstamo Bancario $1.957 $1.595 $1.197 $759 $278
(-) Pago Participacién Trabajadores $- $- $ 643 $12.054 $34.909
(-) Pago Impuestos $ - $ - $ 802 $15.027  $43.520
TOTAL EGRESOS $- $45.733 $ 60.094 $74.194 $140.163 $205.890
SALDO DE CAJA DIFERENCIAL $- $@®8.927) $5.818 $80.044 $205.237 $156.610
(+) Inversién Inicial $ 10,000

SALDO ACUMULADO $ 10,000 $1.073 $ 6.891 $ 86.935 $292.172  $448.782

Elaboracién: Autores

Para los flujos de caja tanto del accionista y para el financiamiento se obtiene la tasa de
descuento a través del modelo de valoracion de activos financieros, Capital Asset Pricing Model
(CAPM) mediante la siguiente formula donde rkp representa la rentabilidad esperada, rf es la
tasa libre de riesgo, rm es la tasa de mercado, beta indica la tasa de riesgo sistemdatico y rpais

corresponde a la tasa de riesgo pafs.

Tep = 15 + beta(rm — 'rf) + Tpais

El Costo Promedio Ponderado del Capital (WACC), permite la combinacién de dos
financiamientos el propio y la deuda, en la parte proporcional a la aportaciéon de los mismos. Esta

tasa sirve para obtener los flujos de caja financiados del proyecto.

Tabla 46:Cdlculo de Costo de Deuda y Beta

Deuda Financiada 40.00%
% de la Deuda Financiada 40.00% Capital Propio 60.00%
COSTO DE DEUDA (Kd) 9.50% Impuestos 33.70%
Impuesto Total 33.70% Beta del Sector Desapalancado 1.05
Impuesto a la Renta 22.00% D/E (Apalancamiento) 0.67
Impuesto a Trabajadores 15.00% BETA APALANCADO 1.51

Elaboracion: Autores
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Tabla 47:Cdlculo del CAMP

VALORACION DE ACTIVOS FINANCIEROS

% de la Deuda Capital Propio (E) 60.00%
Rf (Tasa de libre riesgo) Bono del Tesoro a 5 afios 2.51%
Rm (Retorno Esperado del Mercado) Dow Jones 10.21%
Prima de Riesgo (Rm - Rf) 9.03%
BETA (indice de la Industria) 1.51
Riesgo Pais 7.92%

CAPM (Ke) 24.07%

Elaboracion: Autores

Tabla 48:Cdlculo WACC

COSTO PROMEDIO PONDERADO DEL CAPITAL

Ke (E/V) 14.44%
Kd (1-t) (D/V) 2.52%
WACC 16.96%

Elaboracion: Autores

El Valor Actual Neto (VAN) obtenido del flujo de caja del accionista, con una tasa de
descuento de 24.07% (CAPM) y una tasa de crecimiento de 1.5% arroja un saldo positivo de
US$253,332 por lo que el proyecto es considerado realizable. La Tasa Interna de Retorno (TIR)
de los accionistas es de 109%, mayor a la tasa de descuento del 24.07% (CAPM) lo que indica
que el proyecto es rentable para cada uno de sus accionistas. El periodo de recuperacion de la

inversion es dentro de los primeros 35 meses (2,88 afios).

Tabla 49:Flujo de Caja del Accionista

[ FLUJODECAJAACCIONISTAS

ANO 0 1 2 3 4 5
UAII $ (19.720) $ (7.541) $5.885 $ 81.557 $233.485 $ 236.206
Gastos financieros $- $ 1.957 $1.595 $1.197 $ 759 $278
UAI $ (19.720) $ (5.584) $7.480 $ 82.754 $ 234.245 $ 236.484
15% trabajadores $- $- $ 643 $12.054 $ 34.909 $35.389
Utilidad después de Rep Util $ (19.720) $ (5.584) $8.123 $ 94.808 $269.153 $271.873
Trabajadores
(-) Impuestos $- $- $ 802 $15.027 $ 43.520 $44.118
UTILIDAD NETA $ (19.720) $ (5.584) $ 8.926 $ 4.409 $ 312.673 $ 315.992
Amortizacién deuda Act Fijo $3.649 $4.011 $ 4.409 $4.847 $5.328
(+) Depreciaciones $ 820 $2.689 $2.689 $1.689 $1.689
(+) Amortizaciones $ 3.400 $2.850 $2.850 $2.750 $2.750
Flujo de caja $ (19.720) $2.285 $ 18.476 $ 14.358 $ 321.959 $ 325.759
Valor residual $54.734
Flujo de caja neto $ (33.367) $2.285 $18.476 $14.358 $ 321.959 $ 380.493
Flujo acumulado $ (31.082) $ (12.606) $1.752 $ 323.712 $ 704.205
VAN $253.332
TIR 109%

Periodo de Recuperacion 2,88
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El VAN obtenido para el flujo de caja del financiamiento es US$170,222 indicando la
factibilidad positiva del escenario estimado para el proyecto. La TIR es de 64% en comparacion
a la tasa de descuento del 16.96% (WACC) lo cual indica que el proyecto es rentable dentro de
los 5 primeros afios de operacion proyectada. El periodo de recuperacion de la inversion del

proyecto serd de 32 meses. Se considera un crecimiento de 1.5% anual.

Tabla 50:Flujo de Caja del Accionista

ANO 0 1 2 3 4 5
UAII $- $ (7.541) $5.885 $ 81.557 $233.485 $236.206
15% trabajadores $- $ - $ 643 $12.054 $34.909 $35.389
(=) Utilidad después de $- $ (7.541) $5.241 $ 69.503 $ 198.576 $200.817
Part.trabajadores
(-) Impuestos $- $ - $ 802 $ 15.027 $ 43.520 $44.118
(=) Utilidad neta $- $ (7.541) $ 4.439 $ 54.475 $ 155.057 $ 156.698
(+) Depreciaciones $ 820 $2.689 $2.689 $1.689 $1.689
(+) Amortizaciones $3.400 $2.850 $2.850 $2.750 $2.750
Inversion inicial $ (55.612)
Flujo de caja $ (55.612) $ (3.321) $9.978 $ 60.015 $ 159.496 $ 161.137
Valor residual $54.734
Flujo de caja neto $ (55.612) $ (3.321) $9.978 $ 60.015 $ 159.496 $215.872
Flujo acumulado $ (58.933) $ (48.954) $ 11.060 $ 170.556 $ 386.428
VAN $170.222
TIR 64%
Periodo de Recuperacion 2,82

Elaboracion: Autores

10.3.6. ESTADO DE RESULTADOS.

El siguiente estado de resultados indica todos los ingresos y egresos realizados a lo largo del
proyecto, los valores de gastos de depreciacion y amortizacion, la utilidad antes de impuestos e
intereses, sobre la cual se restara el 15% de participacion de trabajadores y 22% de impuesto a la
renta. En base al escenario propuesto se estiman obtener utilidades a partir del segundo afio, con

un margen promedio de rentabilidad neta de 31% durante los 5 primeros afios.
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Tabla 51:Estado de Resultados
CUENTAS 1 2 3 4 5

(+) Ventas $37.534 $ 66.836 $156.218 $ 349.347 $382.311
(-) Gastos Administrativos $ 8.898 $35.017 $47.137 $57.321 $91.025 $94.153
(-) Gastos Operativos $422 $ 760 $2.595 $2.898 $3.502 $4.706
(-) Gastos de Venta $ 400 $ 500 $901 $1.705 $7.711 $ 17.740
(-) Gastos de Desarrollo $ 10.000

() Gastos de Publicidad $ 3.850 $3.855 $5.218 $5.237 $5.257
(-) Costos Variables $ 727 $924 $ 1.980 $3.947 $19.810
UTILIDAD OPERACIONAL $ (19.720) $ (3.321) $11.424 $ 87.096 $ 237.925 $ 240.645
(-) Gastos de Depreciacion $ 820 $2.689 $2.689 $ 1.689 $ 1.689
(-) Gastos de Amortizacion $3.400 $2.850 $2.850 $2.750 $2.750
EBIT $ (19.720) $ (7.541) $ 5.885 $ 81.557 $ 233.485 $236.206
(-) Gastos Financieros $1.957 $1.595 $1.197 $ 759 $278
UTILIDAD ANTES DE IMP. $ (19.720) $ (9.498) $4.290 $ 80.360 $ 232.726 $235.928
(-) 15% trabajadores $- $ 643 $12.054 $ 34.909 $35.389
UTILIDAD GRAVABLE $ (19.720) $ (9.498) $ 3.646 $ 68.306 $197.817 $200.539
(-) Impuestos 22 % $- $ 802 $15.027 $43.520 $44.118
UTILIDAD NETA $ (19.720) $ (9.498) $2.844 $53.279 $ 154.297 $ 156.420
Reserva Legal $- $284 $5.328 $ 15.430 $15.642
UTILIDAD/PERDIDA DEL $ (19.720) $ (9.498) $ 2.560 $ 47.951 $ 138.868 $ 140.778
EJERCICIO

Elaboracion: Autores

10.3.7. BALANCE GENERAL.

La proyeccion de ServicesFix S.A para el balance general se muestra en la siguiente tabla, con una proyeccion a 5 afios.
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CUENTAS

ACTIVOS CORRIENTES
Caja y bancos

Cuentas por cobrar
Inventarios

TOTAL ACTIVOS CORRIENTES

ACTIVOS F1JOS
Activos depreciables
Depreciacion acumulada
Activos amortizables

Amortizacion acumulada
TOTAL ACTIVOS FI1JOS
TOTAL ACTIVOS

PASIVO CORRIENTE

Cuentas por pagar proveedores
15% de reparticion a utilidades

22% de Impuesto a la Renta
Obligaciones financieras

TOTAL PASIVO CORRIENTE

Capital

Resultados de ejercicios anteriores
Utilidades o pérdidas del ejercicio

Reservas de anos anteriores
Reserva legal
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

Elaboracion: Autores

Tabla 52: Balance General

1
ACTIVOS
$ 10.000 $1.073
$ -
$ -
$ 10.000 $1.073

$12.092 $12.092

$ 820

$ 13.800 $ 13.800
$3.400

$ 25.892 $21.672
$ 35.892 $22.745

PASIVOS

$ -
$ -
$ -
$22.245 $ 18.596
$ 22.245 $ 18.596

PATRIMONIO
$33.367 $33.367
$ (19.720)
$(19.720)  $(9.498)
$ _
$ 13.647 $4.149

$ 35.892 $ 22.745

$12.092

$3.509
$ 13.800
$6.250
$16.133
$23.024

$ -

$ 643

$ 802
$14.584
$16.030

$33.367
$(29.218)
$2.560

$ -

$284
$6.994

$ 23.024

$86.935
$ -
$ -
$86.935

$12.092

$6.198
$ 13.800
$9.100
$10.594
$97.529

$ -
$12.054
$ 15.027
$10.175
$ 37.256

$33.367
$ (26.658)
$47.951
$284
$5.328
$60.272

$97.529

$292.172
$ -
$ -
$292.172

$12.092

$7.888

$ 13.800
$11.850
$ 6.155

$ 298.327

$ -
$34.909
$43.520
$5.328
$ 83.757

$33.367
$21.293
$ 138.868
$5.612
$15.430
$214.570

$ 298.327

$448.782
$ -
$ -
$ 448.782

$12.092

$9.577

$ 13.800
$ 14.600
$1.715

$ 450.498

$ -
$35.389
$44.118
$ -
$79.508

$33.367
$160.161
$ 140.778
$21.042
$15.642
$370.990

$ 450.498
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10.3.8. PUNTO DE EQUILIBRIO.

Para llegar al punto de equilibrio ServicesFix debe generar en el primer afio 13,138

130

transacciones, lo que equivale a US$41,371.47 y en el quinto afio 31,119 transacciones captando

US$131,830.64, la empresa obtiene el punto de equilibrio a partir del segundo afio de operacion.

El costo variable se ve afectado directamente por la comision del botén en linea y el material

pop para fidelizacion de la marca.

Tabla 53:Punto de equilibrio

P. EQ. Total Transacciones Mantenimiento

2.039 2.092 2.449 3.742 4.154
de A/C
P. EQ. Total Transacciones Limpieza 7.903 7.074 7.472 10.478 11.082
P. EQ. Total Transacciones Reparacion de 507 542 661 1.042 1201
Laptops y PC
P. EQ. TOtE.ll’ Transacciones Construccion y 2638 2665 3.052 4610 5458
Remodelacion
P. EQ. Total Transacciones Otros Servicios - 5.182 5.573 8.044 9.225
Total transacciones 13.138 17.554 19.206 27.916 31.119
P. EQ. Dolares Mantenimiento de A/C $ 10.19591| $11.00441| $ 13.516,30| $ 21.626,22| $ 25.087,59
P. EQ. Délares Limpieza $ 10.274,10| $11.03517| $ 13.598,63| $ 21.79491| $ 25.931,60
E'CEQ' L EYRES LG e e G LV s $ 10.14848| $10.976,64| $ 13.563,96| $ 21.651,59| $ 25.258,61
P. EQ. Délares Construccion y
Remodelacién $ 10.752,97| $11.350,90| $ 13.793,33| $ 22.033,69| $ 27.509,59
P. EQ. Délares Otros Servicios $ - $11.711,34| $ 14.043,52| $ 22.362,72| $ 28.043,25
Total en dolares $ 41.37147 $56.07847 $ 68.515,75 $109.469,13 $131.830,64

Elaboracion: Autores
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CAPITULO # 11: ANALISIS DE RIESGO

Actualmente en el mercado ecuatoriano no existe una plataforma digital con los
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beneficios que ofrece ServicesFix como medio de conexidn entre prestadores y solicitantes con

diversidad de profesionales en un solo lugar.

De acuerdo con las tendencias actuales, los cambios y preferencias de los consumidores

se identificaron los siguientes riesgos para el proyecto:

No contar con el apoyo de uno de
los accionistas

Desviaciones del Proyecto en
tiempo, costo y alcance

Falta de capacidad de 1la
infraestructura tecnolégica, redes
y ancho de banda

Falta de prestadores calificados al
inicio del proyecto.

Clientes no satisfechos con el
servicio.

No contar con clientes y/o estos no
estén dispuestos a pagar una
comision por el servicio.

Cliente inseguro por el uso de la
plataforma

Falta de profesionalismo de los
prestadores.

Elaborado: Autores

Moderada

Alta

Alta

Moderada

Moderada

Moderada

Alto

Bajo

Tabla 54: Matriz de Riesgos

Critico Mitigar
Critico Evitar
Critico Evitar
Critico Mitigar
Critico Mitigar
Critico Mitigar
Critico Evitar
Critico Mitigar

Préstamos a través de la banca y para
expansion a través de aceleradoras
locales o internacionales.

Ejecucion del plan alterno de
desarrollo, implementacién y
seguimiento  constante a  las

actividades criticas del proyecto.
Realizar un plan de capacidad e
infraestructura tecnoldgica.

Contar con 5 prestadores calificados
para empezar

Ejecutar plan alterno de Satisfaccion al
cliente el cual consiste en identificar el
problema y otorgar al solicitante otro
prestador para que solucione el
problema dando garantia al servicio.
Tener un plan de beneficios
(promociones, descuentos, alianzas
con proveedores de materiales o
suministros) siempre que soliciten
servicios a través de nuestra
plataforma.

Tener una base de datos de potenciales
clientes para realizar campafias de
captacion y fidelizacion.

Implementar alianzas estratégicas con
Deloitte/ Price Waterhouse Cooper,
con el objetivo de mostrar al usuario
que la aplicacion es confiable.
Mostrar  informacién bdsica  del
prestador, referencias laborales y
personales informacién judicial, test
psicoldgico, y también se informara
que los prestadores fueron visitados
para analizar su entorno, el servicio
tendrd garantia.

Riguroso  proceso de
capacitacion y seguimiento.
Plan de capacitaciones a través de
plataformas como telefénica,
fundacion Carlos Slim, Oscus

seleccion,

Gerencia

Ejecutivo de
Proyectos y
Procesos

Especialista
Tecnoldgico

Analista de
seleccion y
capacitacion
Ejecutivo de
Servicio al Cliente
Analista de
UX/UI
Ejecutivo de
Marketing

Ejecutivo de
Marketing
Analista de

UX/UI
Gerencia

Gerencia
Analista de
seleccion y

capacitacion
Analista de
UX/UI

Analista de
seleccion y
capacitacion RR,
HH
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CAPITULO # 12
12. ANALISIS DE SOSTENIBILIDAD DEL NEGOCIO
12.1.ASPECTOS CRITICOS PARA LA SOSTENIBILIDAD DEL NEGOCIO.
Falta de ofertantes de los diferentes servicios que vamos a ofrecer en ServicesFix.
Posibles empresas sustitutas que se desarrollen en el tiempo.

Retorno econémico.

D N N NN

Los Stakeholders que pueden ejercer una accidon positiva o negativa en relaciéon con la
marcha del negocio.

“La sostenibilidad empresarial propone realizar un cambio en el modelo empresarial,
porque no se trata de hacer las cosas menos mal sino mejor y desde dentro de la compaiiia”

(Michael Braungart y William McDonough, 2009)

Para mitigar los aspectos criticos para la sostenibilidad del negocio, uno de los pilares
fundamentales es la inclusidn, ser reciprocos con cada uno de los colaboradores en las
condiciones socioecondmicas, para asi asegurar su continuidad y posicionamiento a largo plazo
y pensando siempre en contribuir al progreso de la generacion presente y futura.

ServicesFix dando una debida importancia a la sostenibilidad, se va a destacar con una mejor
reputacion, la cudl va a ser afianzada con accién (Servicio, calidad en cada uno de los trabajos

que realice) y difusion.

12.2.ASPECTOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL.

v’ ServicesFix tendrd en cuenta su entorno social y comunitario que serd beneficiado a través
de nuestro aplicativo moévil, donde podran ofrecer sus servicios y mostrar sus
capacidades.

v" Cumplimiento de la legislacién de Ecuador.

v" Compresién y manejo adecuado de nuestros clientes (Prestadores de servicios y los
solicitantes).

v Cumplir con las politicas, procedimiento e indicadores en cada uno de los departamentos
de Service Fix.

ServicesFix para incursionar en un sistema Green realizard alianzas con empresas que

ofrezcan productos orgdnicos para que los técnicos en mantenimiento de aire acondicionado
realicen su trabajo cuidando la salud de sus clientes. Los prestadores que ofrezcan servicios de

albafiileria ofrecerdn asesoria a sus clientes en el uso de productos amigables.



133

SERVICESFIX
CAPITULO #13
13. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
13.1.CONCLUSIONES. “

El uso de la tecnologia a nivel mundial ha generado cambios en el comportamiento del
consumidor, buscando soluciones rdpidas y seguras, por estarazén el 45% de las empresas ofrece
sus productos o servicios en paginas web y en redes sociales.

Las tendencias actuales indican que, asi como Uber, Airbnb, Cabify estdn captado el 65%
de mercado de las empresas de alojamiento y transporte, si las empresas tradicionales no se
transforman pueden desaparecer del mercado.

Las estadisticas del CECE establecen que las personas en el 2018 realizaron mas de US$300
millones en consumo electrénico y para finales del 2019 se espera un crecimiento del 20%.

En la investigacion exploratoria realizada se encontr6 a Al6 Maestro y Casera como
competidores, estas empresas se estdn transformando al ofrecer un servicio digital, con una
propuesta de valor algo diferente, pero presentan fallas y tienen una némina elevada de los
prestadores en sus gastos.

En el sondeo y encuestas se encontrd que las personas necesitan experiencias diferentes al
contratar y ofrecer un servicio doméstico, dentro de estds bienestar para su familia (La
delincuencia genera inseguridad en las personas lo que les impide dejar ingresar a sus hogares a
prestadores desconocidos o simplemente se sienten inseguros al ingresar datos de sus tarjetas en
cualquier sitio web).

Debido a las falencias actuales las personas buscan, seguridad, garantia, mano de obra
calificada, y en especial un Uber enfocado en los servicios domésticos, donde encuentren
diversidad de servicios, informacién veraz y confiable, distintas formas para realizar el pago del
Servicio.

En el caso de los prestadores necesitan capacitarse, flexibilidad de horarios, obtener mayores
ingresos, clientes exclusivos, que se valore su profesionalismo, ya que la mano de obra extranjera
estd reduciendo las plazas laborales, por lo cual los resultados indicaron la viabilidad del modelo
de negocio de ServicesFix.

Existe un mercado objetivo de 135,140 hogares en Guayaquil, Samborond6n y Daule con
un promedio de 3.79 personas por hogar con edades entre 13 y 50 afios de nivel socioeconémico
A, B y C+, obtuvimos una aceptacion en redes sociales del 65% lo que representa a 89,657
potenciales clientes dispuestos a contratar y ofrecer sus servicios a través de la plataforma de

ServicesFix pagando una comision del 10%.
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En el primer afio la empresa captard como market share el 4% del mercado objetivo es decir

5,379 hogares.

Para lograr una buena acogida del servicio, se ofrecerd personal calificado, garantia por 3
meses en los servicios que requieran a través de la plataforma moévil, geolocalizacidn, tanto para
el prestador como para el cliente final, un asistente virtual que lo ayudard en el agendamiento de
citas, diferentes formas de pagos, mayores clientes, flexibilidad de horarios, asesoramiento y

capacitacion para incrementar sus emprendimientos.

A septiembre del 2019 existe una gama de servicios que los potenciales clientes requieren
contratar como limpieza, mantenimiento de aires acondicionado, construcciones, remodelaciones
de casas o departamentos, reparaciones de laptops y PC, con los cuales ServicesFix iniciara su

emprendimiento.

El desarrollo de la aplicacién mévil y web tiene un tiempo estimado de 6 meses, para lo cual
se requiere de personal con experiencia en tecnologia, procesos y proyectos, un especialista en
talento humano y capacitaciones, asi como en el desarrollo de aplicaciones web y moviles, para
poder cumplir con los tiempos estimados para el disefio, desarrollo e implementacién del
servicio. El mejoramiento continuo serd la pieza clave para generar la diferenciacion y

posicionamiento del servicio, mediante el uso de un sistema experto.

La inversion inicial para comenzar operaciones de ServicesFix es de US$55,612, entre
activos fijos, valor esperado en bancos y capital de trabajo que constituye el 35.46% de esta
inversion, para lo cual es necesario realizar un crédito del 40% de la inversion inicial equivalente

a US$22,245 con el Banco del Pacifico a una tasa de 9.5% pagaderos a 5 afios plazo.

Se estima que los ingresos crecerdn cada ano en funcion del niimero de potenciales clientes,

hasta superar 20% en el quinto afo.

Los gastos operacionales representan el 2.15% el primer afio con un crecimiento del 2.73%

en los proximos afos.
El Punto de equilibrio se alcanza en el afio 2 al atender 9.052 hogares.

Segun las proyecciones realizas y los indicadores de evaluacion econdmica obtenidos VAN
US$1,150,111 y TIR 126% mayor a la tasa de descuento 16.96%, en un escenario moderado el

proyecto de Conexion entre prestadores y solicitantes de servicios domésticos es FACTIBLE.
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El periodo de recuperacion para el proyecto es de 30 meses. EIl VAN del accionista tiene una

probabilidad de un 70% mayor a cero y el VAN de financiamiento con una probabilidad de 83%.

El servicio que ofrece ServicesFix es un proyecto disruptor dentro del esquema actual de
atencion digitalizada. Permite masificar la informaciéon de los oferentes a mayor nimero de
contratantes. No compite con las empresas tradicionales mds bien la idea es que estas empresas

ofrezcan sus servicios a través de nuestra plataforma.

13.2.RECOMENDACIONES.

Desarrollar el modelo de negocio que conecte a las personas que solicitan con las que ofrecen
servicios domésticos a través de una plataforma movil, identificando los puntos criticos y
buscando planes de contingencia para mitigar el riesgo.

Realizar alianzas estratégicas con proveedores de tecnologia para el desarrollo de la
plataforma, los servidores, Google Map, centros de capacitaciones como Oscus, Coursera,
Fundacion Carlos Slim, Telefonica, entre otros y también con proveedores de nuestros oferentes
como Tecno mega, Disensa.

Desarrollar acuerdo y politicas con los oferentes ofreciendo beneficios por prestacion de
servicios en horarios nocturnos, fines de semana y feriados, de acuerdo a la calificacion recibida
por el cliente final, también ofrecer beneficios adicionales a los clientes al contratar los servicios
por la plataforma fidelizando a nuestros stakeholders.

Buscar acuerdos con proveedores de materiales que faciliten la logistica y reduzcan los costos
de tal forma que mejoren los margenes y el beneficio a los de los stakeholders.

Realizar monitoreos cada 3 meses sobre la satisfaccion del cliente como feedback para
realizar mejoras en nuestro sitio web y mévil, incrementando el flujo, siendo una empresa que se
preocupa por el bienestar de su grupo objetivo.

Evaluaciones constantes a través de los medios gubernamentales evitando tener a prestadores
con antecedentes judiciales, y seguir con el proceso riguroso en la seleccion seguido de

capacitaciones constantes.
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ANEXOS
llustracion 7: Participacion de mercado en redes sociales por generaciones
B 30z
Ei ssz Ei 81% Ei 70%
willl  72% Wwilli 54% YD oz o
34% ® 19z ® -
€ 59z & 48% & 31z
8§ 69% M@ 57% Q 39%
MILLENNTALS GENERACTON X BABY BOOMERS
1979 - 1996 1965 - 1918 1946 - 1954
2 8% 0% %
Fuente: (Reporte Noreste, s.f.)
Elaborado: Autores
llustracion 8: Crecimiento del uso de Smartphone en Ecuador
la tenencia de intemet oy Bk

mévil ha crecido desde 2010

en 46 puntos

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 jun-17
@Cuentas =e=Densidad

Fuente: (Formacién Gerencial, 2019)
Elaborado: Autores
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Personas que solicitan servicios

Figure 5: Perfil de la Proto — persona que solicita servicios

Fuente: Investigacién preliminar
Autores: Tesistas

Personas que Ofrecen servicios

Figure 6: Perfil Proto-persona del Prestador de servicios

Fuente: Investigacion preliminar
Autores: Tesistas
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Hlustracion 9: Javelin - Experimentos para validar

Personas naturales con edades de 23 a 65 anos

PROBLEMA 1 PROBLEMA 2 PROBLEMA 3
Desconocimiento del dafio, Falta de Servicios de mala
recomendaciones calidad
SUPUESTO 1 SUPUESTO 2 SUPUESTO 3

La personas desconocen como  Las personas tienen = Los servicios que han
solucionar el problema que pasar horas en recibido han sido
doméstico en sus hogares. la biisqueda de pésimos y tienen que
recomendaciones pagar dos veces por el
mismo servicio
SOLUCION

PROBLEMA 4
Falta de disponibilidad
24/7
SUPUESTO 4

No existen empresas que
ofrezcan servicio 24 horas

del dia los 7 dias de la
semanas.

Personal que ofrezca prestadores disponibles 24/7 que tenga una base de datos con variedad de servicios,
que el servicios sea de calidad, a través de una plataforma digital.

PRESTADORES
Personas desempleadas
PROBLEMA 1 PROBLEMA 2 PROBLEMA 3
Falta de dinero Falta de No tener clientes
capacitaciones
SUPUESTO 1 SUPUESTO 2 SUPUESTO 3
No poder pagar las deudas Tener que dejar Desconocimiento que
clientes por existe en el mercado
desconocimiento del
problema
SOLUCION

PROBLEMA 4
Falta de capital para
invertir
SUPUESTO 4
No poder emprender o
comprar insumos para
ofrecer al cliente
servicios personalizados.

Plataforma de interconexién que le permita tener una base de datos de clientes, capacitaciones constantes

Fuente: Investigacién preliminar
Autores: Tesistas
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Figure 7: Value Preposition Canvas Personas que Solicitan Servicios

propuesta devalor | Solicitan

N Chat y video
Tiempo
N llamada con el
estimado de
oferente
llegada h
seleccionado

Segrnento de mercado Personas bajo relacién de dependencia

AN

proveedores de

transporte,

Seguimiento trimestral
del oferente
¥
\ Convenio con

T

Fuente: Investigacion preliminar
Elaborado: Autores

Analitica y mejor toma de
decisiones de los abandonos
injustificados del trabajo

| ChatBox Agr’egar otros
meétodos de
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por ejemplos
codigos QR
de Services

Fix

Capacitaciones
virtuales a
través de la
herramienta

Seguimiento del
oferente a través
de geolocalizacién

—

Personal
poco
calificado

Pocos
referidos

Pagos solo
en efectivo

No tener el conocimiento
o la habilidad para Mal
solucionar el problema - servicio

Inseguridad al dejar
ingresar a cualquier
persona a su

Demora en la

atencion
Falta de

domicilio tiempo
Desconfianza
Tener que No tener No tener
movilizarse a Abandono suflcu?nte EEEEEE
efectivo citas

comprar insumos y ~ del trabajo
materiales

Repagar por el mismo servicio

Falta de promociones
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Hlustracion 10: Value Preposition Canvas Personas que Ofrecen Servicios

Albanfiles y técnicos de
Propuesta de valor Segmento de mercado e
P 8 mantenimiento de A/Cy PC

L\
—

Flexibilidad de horarios
que le permitiran

conectarse en el
Base de momento que lo desee
datos de
/ clientes Capacitacién a través de
alianzas con empresas
Capacitacion en digital

temas tributarios -
para aperturar RUC Capacitaciéon online con
o RISE empresas como Claro, Coursera
y entidades gubernamentales

Alianzas estratégicas

Asesor
con proveedores de Virtual Bonificaciones por
insumos y materiales calidad de servicio

|=

Fuente: Investigacion preliminar
Elaborado: Autores



SERVICESFIX

Hlustracion 11: Customer Journey

L-ELAIRE

CUSTOMER JO?N EY MAP

3.- ME DAN EL CONTACTO
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ACONDICIONADD

\\\{: PRESENTA UN DANO
& \

PARA QUE ME REFIERA
UN TECNICO

PARA LLAMARYCOORDINAR
CON ELTECNICO.

ELTECNICONOTIENE
TIEMPO PARA DAR

5.- TOMO EL RIESGO DESALIR Y BUSCAR
TECNICOS EN LUGARES QUE ME HAN
RECOMENDADO

/
\ hY \
7N \
\ / \_\ \
\\ / \ ":
\ / \ i \
\ Ir Ay \ P / \
\ / \
\ / \ \ / \
/ N\
Y A \ \
\_\ //,x \ .'ﬂl "..\
\“ / \_\ \
2.-LLAMO A UN AMIGO

1-

6.- MECAUSA MALESTAR SALIR
DECASA EIREN BUSQUEDA DE

9.- SOLUCIONA EL PROBLEMA

7.- CONSIGO ELTECNICOY LO
LLEVO AL DOMICILIO

8.- TENGO CIERTO TEMOR POR

QUEPRESENTA ELAIRE
ACONDICIONADO.
S/

Fuente: Investigacién preliminar
Elaborado: Autores

=" Services Fix

Publicidad
UL al

Solucionamos tus problemas domeésticos de
albafileria, mantenimiento de aire
acondicionado y mantenimiento de
computadoras.

QUEES UNA PERSONA
SOLUCION INMEDIATA UM TECNICO QUENO SE QUE DESCOMOCIDA Y NADIEME
TAN BIEN REALICEEL TRABAIO OFRECE GARANTIA DEL TRABAIO
llustracion 12: Publicaciones en Redes sociales
Ver resultados X
[ nformacin general ¢ Editar
Rendimiento
Gastaste $1,18 en 6 dias Publico
Cleries poienciaes Perconas 0 Este anuncio llgé a 292 personas de tu publico.
(formulario) alcanzatas
Personas Ubicaciones Lugares
0 Cost per Lead
(Form) 27% Mujeres  73% Hombres
Wk
Clientes potenciales Actividad -
2%
Nadie envid an & formulario .
10%
5%
N I
Detalles RISV PV T TV
B Cotarn 3

Fuente: Investigacién preliminar
Elaborado: Autores

En la primera publicacidon, no obtuvimos mucha audiencia porque cometimos algunos

errores entre ellos fue que escogimos mal los intereses de los potenciales clientes, los filtros

fueron minuciosos, por lo cual se obtuvo 292 interacciones, no hubo comentarios positivos ni

negativos y el segmento que visualizo la publicacién fueron el 73% hombres y el 27% mujeres.

Otro error que cometimos fue que se invirtié $15.00, y al no tener acogida al 3er. Dia se canceld

la publicacion.
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Segunda Publicacién
! Bada”  Services Fix e
Comentaro | ¢ Este anuncio llegd 2 4458 personas de tu plblico. Priblicidad
Personas Ubicaciones Lugares ServicesFix, soluciona los inconvenientes que
tengas relacionados a la construccion,
Detalles albafiileria, mantenimiento de aire
39.2% Mujeres  60.8% Hombres acondicionado y mantenimiento de
computadoras, si estas interesado en solicitar
© Estado Finalzado  19% nuestros servicios
http://servicefix pagedemo.co/
[+ Objetivo Clics en el enlace 10%
. = , Constructor
(® Presupuesto diario 5300 USD * | o e e
bd — -
i il | G -3
% s s

E5 Importe gastado 5300030 B e = &T;_;__ Sl a
BT B M B B B o m
2 -
Mostrar todo —

Fuente: Investigacién preliminar
Elaborado: Autores

En esta publicacion el filtro escogido de los intereses de los clientes no fue tan detallado se
escogieron servicios Profesional, Sector servicios, Mantenimiento de software, Construccion,
Organizadores de eventos, Computadora portétil, Profesor, Acondicionamiento de aire o
Mantenimiento, Empresas: Empleado publico, se lograron 4.155 interacciones en la pdgina de
los cuales el 39,2% fueron mujeres y el 60,8% hombres, con edades promedio de 23 a 65 afios,
y 22 personas le dieron clic en el botén de registro que se direcciona al instapage, 3 personas

dejaron comentarios, el presupuesto asignado fue de $3.

Tercera Publicacion

‘864 Services Fix .on

Publicidad - @ Poblacién Guayaquil
Cotiza gratis los servicios de #Mantenimiento y 34.4% Mujeres  63.6% Hombres » o
; . : i Seccién de noticias en
#Reparacion de #Aire #Acondicionado, computadoras . 744
#Computadora, #Servicios de #Construccion y 0%
#Remodelacion de tu hogar, #Disefiador de B o
interiores. 5% Seccién de noticias de - 1504

dispositivos maoviles

Solicitalos en #ServicesFix... Mas

10%
: Feed de instagram en
dispositvivos maviles - 2400
5%
Marketplace en
. s I -

- disposiivos Moviles

1317 1224 2534 2544 4554 BG4 65+ 0 2000 4000 6000 8000 10000

Fuente: Investigacion preliminar
Elaborado: Autores
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En esta publicacion el filtro que escogimos no fue tan detallado lo dejamos mds abierto
(Intereses: Profesional, Sector servicios, Mantenimiento de software, Construccion,
Organizadores de eventos, Computadora portétil, Profesor, Acondicionamiento de aire o
Mantenimiento, Empresas: Empleado ptblico). También expandimos mercado a Samboronddn,
Daule y Guayaquil. Se logré 12.481 interacciones en la pagina de los cuales el 34,4% son
mujeres y el 65,6% son hombres, con edades promedio de 23 a 54 afios, y 42 personas le dieron

clic en el botdn y solicitaron informacion del servicio que ofrece ServicesFix.

En la siguiente grafica se presenta los datos de la publicacién 7 en la que se obtuvo 20.124

interacciones:
Acciones en la pagina i Visitas a la pagina i Vistas previas de la pagina
- 100% ~437% - 100%
Me gusta de la pagina i Alcance de la publicacion i Recomendaciones
72 20,124

A 100% 4 503000%

Interacciones con publicaciones i Videos i Seguidores de la pagina

Fuente: Investigacién preliminar
Elaborado: Autores

El 25% solicito informacidn solicitando informacién de los servicios que ofreciamos, precios,
lugar donde estamos ubicados para visitarnos y conocer mds de la empresa, otros solo pedian

informacion para posibles contrataciones.

Posterior se realiz6 una estrategia de promocion de los servicios que ofrece la empresa con

una estrategia de precios los resultados se indican a continuacion:
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Estrategia de Promocion

Reparacion de laptos y PC

revision, reparacion, formateo e instalacion de soft...

. Remodelacion y construccion de tu hogar $35 dolare

‘ Todo tipo de remodelacién y construccion si es po... diarnos

Mantenimiento de Aire Acondicionado

Mantenimiento de aire acondicionado completo li...

‘ar tada:

Aplicamos una estrategia
de descuentos en las
publicaciones, para
llamar la atencién del
cliente.

50% en el caso del
segundo aire
acondicionado.

10% y 5% para el servicio
de reparacion de laptops
y PCy albafiileria

Fuente: Investigacion preliminar

Elaborado: Autores
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En esta estrategia de promocién se obtuvo un alcance de 25.000 interacciones, en donde

coloco los precios reales de cada servicio y adicional se mencionada un 30% de descuento por

recomendacién, o por contratar mas de un equipo a revisar, en el caso del servicio de albaiileria

ofreciamos un 5% de descuento en la factura si era un monto mayor hasta un 10%, en este andlisis

identificamos que un 5% de la poblacidn alcanzada no estaban de acuerdo con los precios e

indicaron que estaban muy elevados porque ellos contratan los servicios a US$20.00, se lograr

captar 3 clientes, a continuacion se presenta uno de ellos

&

Fuente: Investigacién preliminar

Elaborado: Autores

Mas relevantes

Q Aracely Avila A mi me parece muy bien necesito agendar una cita
para el mantenimiento de mis aires, necesito disponibilidad de
horario de preferencia este fin de semana

fe gusta - Responder - Mensaje - 19 ser

Services Fix Aracely Avila Hola buenos dias claro que si,
indicanos horario de preferencia para agendar la cita

ta - Responder
Aracely Avila Ok podria ser el dia de mafana a las 9 de la
manana
Me gusta - Responder - Mensaje - 1
Services Fix Ok.. Listo agendado muchas gracias por
preferirnos

Me gusta - Responder

Services Fix Te envié los datos por interno

Me gusta - Resg
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llustracion 13: Personas que solicitaron informacion de los servicios que ofrece ServicesFix o contrataron los servicios

Pégina  Bande... Citas Notificaciones
.E'. Mensajes Principal &8 B Q
Eduardo Andres 18:44
Q Nesselcy @o Ti: Por su puesto, por favor indicanos t..
WV Instagram Direct
@ Mario Enoc Laaz 17:18
: R Tii: jHola! Gracias por ponerte en..
D Comentarios y mas (-] i
3 Facebook ’ William Almeida O 17:17
Ti: jHola! Gracias por ponerte en..
©
@ Instagram
. Juan Macias 15 de ago

&2 Respuestas automaticas L-ré Bueno gracias y estare esperando su..

Henry Crespo 24 de may
° Ti: Dos equipos precio final $60 dolares

@ ad_id 238.. @ messenger..

’ # . Kattia Banchen 23 de may
Ti: ¥ nuestros profesionales estan..
(-]

@ ad_id233... @ messenger..

Q Claudita Ortiz 22 de may
Ti: Que bueno.. Mos podrias indicar en..
©

@ ad_id 238.. @ messenger..

Fuente: Investigacién preliminar
Elaborado: Autores

Se realizé un seguimiento a las personas que solicitaron informacién de porque no habian
contratado el servicio y una nos indicaron que solo probaban, otras el servicio estaba caro, otras

ya habfian contratado, unos eran de Manabi uy no tenfamos cobertura.

Como conclusién_se obtuvo 40.000 interacciones, 3 contrataciones, comentarios positivos y

negativos que nos sirven para mejorar.

En la ilustracién #15, son los clientes que agendaron para este mes.
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llustracion 14: Citas agendadas
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Pégina Bande. Citas Notificaciones Estadisticas Hema Mas ~ Configuracién Ayuda -
| B Colontaio octubre 2019 w [ATw]v
‘ sctubre 2018 N lunes 7 martes & miércoles 9 jueves 10 viernes 11 sabado 12 domingo 13
Lin Msr M Jue Vi Sib Dom Dizeners Nelly Losano
12 3 4|58
) : v w0 1oz i oo
1415 16 17 18 13 20 O
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30 31
10:00
B Solicitudes
Mayra Intriago
Manienimiantc de Aire
{8 Configuracion de citas e
120
Diana Macias
Maniznimiento de Aire
Acondicionado CO
13:00 °
. <. ..
Fuente: Investigacién preliminar
Elaborado: Autores
., .2
Hustracion 15: Evolucion de TEA
EVOLUCION DE LA ACTIVIDAD EMPRENDEDORA TEMPRANA (TEA) EN ECUADOR
Entre 2012 y 2017 el pais ha registrado altos niveles de negocios nuevos y nacientes
PAISES CON LA TEA MAS CIFRAS POR AROS
ALTA DESPUES DE ECUADOR En porcentajes
36
En porcentajes
33,6
32,6 n,8
29,6
18,7 - 26,6
Colombia .
N 2012 2013 2014 2015 2016 2007
y
24,6 -4 }’: y g
Perd SR =
— it Politicas FACTORES QUE Capacidad para
D gubernamentales ——~ RESTRINGEN EL — emprender
A — EMPRENDIMIENTO -
2,8 - ? Segun el estudio
Chile ~ —
Apoyo N + Apertura de
financiero mercados
- 18,5 - -
TEA Normas sociales
regional y culturales

Fuente: Global Enterpreneurship Monitor (GEM, 2017)

Elaborado: Autores
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Figure 8: TEA en América Latina Y el Caribe Evolucion.

? Emprendimientos en Ecuador
‘ ACTIVIDAD EMPRENDEDORA TEMPRANA EN AMERICA LATINA Y EL CARIBE
Tendady Cota  Pueto

Ecuador Perd  Solwid (v Cuaternals BiSavodor Mmaks Mésko Colombia Gl Paramd Uroguay  obago fa Rco  Bebor  Soram  Agentng  Barbados

!EX%  28% VA% 268%  204% WK WIN WOX  BSK WA Wy 6% WEN NI% 100% I 2™ WAx u

{POR QUE EMPRENDEN LOS ECUATORIANDS? TEA DE OTROS PAISES DEL MUNDO €1 indce de Actvidad Emprendedona {2 VEA mastro una deve
femprana (TEA) foe de 32,6% en educcidn en
Bl estedio conclvye H empeondieniento Estacion Unidon 13,8% 20, seg(m el informe Clobal comparacidn con 2013
Que ¢l 22,8% de los pOr mecesidad Entrepreneurship Mongor (GEM) cuando foe de 36X
rprendedones ko damnuyd 9,65
R Alermany 5,3%
oportunidad
' Firkasda 5,6% En Ecuador, 1 de cada 3 adultos
:(':‘z u":‘:‘:‘* ol ‘T‘l:'(:"':"“ﬂ inici6 los trdmites para establecer
o e M_m S M 8,7% un negocio o poseia uno, cuya
antigiiedad no superaba los 42

wperor a la de 2013
lapda 3,8% meses.

Fuente: Global Enterpreneurship Monitor

Figure 9: Conectividad

TIENE CLENTA TIENE TARETA TIENE TARJETA DE DEBITO REALIZA COMPRAS O PAGOS
BANCARIA DE CREDITO DE FACTURAS VIA ONLINE

¢ O
51% 33,6% 10%

PORCENTAJE DE MUJERES PORCENTAJE DE HOMBRES TASA DE ACTIVIDAD PORCENTAJE QUE REALIZAN
CON TARJETA DE CREDITO CON TARJETA DE CREDITO EMPRENDEDORA PAGOS ONLINE

o0

1 50/0 (Hombres)
50/0 (Mujeres)

Proceso de Validacion de Entrevista a oferente

Creacién de perfil para el
datos | postulante

oferente

Validacion y seleccion de
E i 2 = acuerdo al perfil
de satisfaccion a clientes al servicio prestado plataforma 5
requerido

Seguimiento y encuesta Capacitacion de acuerdo Activacion de perfil en la

Fuente: Investigacion preliminar

149



150
SERVICESFIX

Elaborado: Autores

Este es el proceso de seleccion que serd ejecutado para el prestador, con el fin de ofrecer un

oferente de calidad, que ofrezca garantia y seguridad a sus clientes.

PERSONAS QUE OFRECEN

Fecha:

Estimados muchas gracias por brindarnos tu tiempo el dia de hoy.

Actualmente estamos trabajando en una herramienta que les permitird a los profesionales técnicos,
domésticos y servicios varios ofrecer sus servicios de forma simple e intuitiva, con funcionalidades como
geolocalizacidn, cotizacidén, comentarios, mejores puntuados entre otras caracteristicas. Pero antes de
adelantarnos demasiado, queriamos hacer una pausa y tomarnos el tiempo para aprender cémo estd
abordando este problema hoy en dia y ver si hay problemas reales que valga la pena resolver. Me gustaria
enfatizar que atin no tenemos un producto terminado y nuestro objetivo es aprender de usted, no ofrecerle
nada.

Antes de continuar con los problemas, me gustaria preguntarle informacion personal basica...

Nombre:

Email: Teléfono:

Esta laborando actualmente: Lugar de trabajo:
Actividad que realiza: Edad:

Sector donde vive: Ingreso:

Horario de trabajo: Estado Civil:
Afios de experiencia en el area: Servicio Ofrecido:

Comenzaré describiendo los principales problemas que estamos abordando

1. Falta de oferta laboral

2. No tener clientes.

v (Alguno de estos problemas te resuena?

v (Cudl es el nivel de importancia?

v (Que esta usted haciendo en la actualidad para solucionarlos?

v (Se ha encontrado con otros problemas de los que no mencione?

v C6mo lo estd abordando en la actualidad:

v Qué solucién considera deberfa existir en el mercado para solucionar sus problemas?

v' A través de que medio estd usted ofreciendo sus servicios en la actualidad?

v’ (Estaria dispuesto a ofrecer sus servicios fines de semana, feriados y en horarios nocturnos?

v (Ha tenido algin problema con alguno de los clientes que ha visitado?

v" (Como manejo el problema antes mencionado?

v Usted dispone de un celular inteligente

v" Si la pregunta anterior es si me podria indicar si tiene plan de datos o realiza recargas y con qué
frecuencia.

v Indiqueme cual es el grado de tecnologia que maneja en la actualidad

v Que aplicaciones utiliza en su smartphone.

v Que le parece la idea de ofrecer sus servicios por medio de una aplicacién mévil o pagina web en

la cual exista una base de datos con clientes potenciales para incrementar sus ingresos.
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AN NI NN AN NN NN

AN

De existir una aplicacién como la mencionada en la pregunta anterior usted se aliaria a ella
Cudles son los precios promedios de facturacion a sus clientes

Estarfa dispuesto a pagar una comisién a una empresa de conexion entre oferente y solicitante
LY si esta plataforma le ofreciera contratacion inmediata, geolocalizacion, comentarios, asesoria,
capacitacion, base de clientes entre otras funcionalidades estaria dispuesto a pagar una comisién?
¢Cual seria el porcentaje que estaria dispuesto a pagar a esta empresa?

Estaria usted dispuesto a que la empresa de intermediacion que recibe el cobro del cliente le
devuelva su parte en un plazo de 5 dias de acuerdo con las facturas generadas por el cliente.
Usted tiene una cuenta bancaria.

Usted factura por los servicios que ofrece a sus clientes.

Estaria de acuerdo que los pagos se realicen a través de una cuenta bancaria

Ofrece garantia en los trabajos que realiza

Alguno de sus clientes le ha pedido referencia de empresas que vendan los suministros o materia
prima que necesitan para solucionar el problema que presentan.

Estaria dispuesto a ofrecer sus servicios 24/7?

Muchas gracias por su tiempo el dia de hoy. Usted ha sido muy util. Como mencioné al principio, este no
es un producto terminado. Segiin lo que hablamos hoy, ;estaria dispuesto a ver el producto cuando
tengamos algo listo?

Ademads, buscamos entrevistar a otras personas como usted. ;Nos podria referir a alguien que este
ofreciendo sus servicios que cree que podriamos entrevistar?

S (5 €= 1o T2 R TR

Figure 10: Registro de generacion de una patente
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Fuente: (Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual, 2019)
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