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RESUMEN

El plan de negocios que se presenta tiene como objetivo determinar la factibilidad
y la viabilidad de la creacién de un servicio de logistica vehicular para gestiones
técnicas automotrices que brinde sus servicios en la ciudad de Quito.

La oportunidad del negocio se fundamenta en la tendencia global de ahorro de
tiempo y en el continuo crecimiento del parque automotor en la ciudad de Quito.
Se evidencian varios factores que ocasionan que las personas no puedan asistir
a realizar los trabajos de mantenimiento o mecénicas a sus vehiculos
oportunamente, el objetivo del negocio es satisfacer la necesidad de realizar
estas gestiones por el propietario del vehiculo, existe demanda actual
comprobada con la investigacion de mercado en la que se identifica que los
potenciales clientes estan en el segmento alto.

Una vez identificada esta necesidad, la propuesta de una empresa que realice el
servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices se vuelve atractiva,
por el beneficio de ahorro de tiempo, ademas el servicio estara afianzado en la
estrategia de marketing de posicionar la empresa en el top of mind en la mente
del consumidor junto con una alta calidad en el servicio personalizado y con la
estrategia adoptada de mas por mas en la introduccion al mercado permitira
tener retornos atractivos para los inversores desde el segundo afio de

actividades.



ABSTRACT

The business plan presented is intended to determine the feasibility and feasibility
of creating a vehicle logistics service for automotive technical management that
provides its services in the city of Quito.

The business opportunity is based on the global trend of saving time and the
continued growth of the automotive fleet in the city of Quito. Several factors are
evidenced that cause people to not be able to attend the maintenance or
mechanical work of their vehicles in a timely manner, the objective of the business
is to satisfy the need to carry out these procedures by the vehicle owner, there is
current demand proven with the investigation of the market in which it is identified
that the potential clients are in the high segment.

Once this need is identified, the proposal of a company that performs the logistics
service for automotive technical management becomes attractive, for the benefit
of time savings, in addition the service will be strengthened in the marketing
strategy of positioning the company in the top of mind in the mind of the consumer
together with a high quality in the personalized service and with the strategy
adopted of more for more in the introduction to the market will allow to have

attractive returns for the investors from the second year of activities.
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1. INTRODUCCION

1.1 Justificacion del trabajo.

El ritmo de vida se ha transformado en las ultimas décadas, en la actualidad las
personas apenas cuentan con el tiempo necesario para realizar sus actividades
cotidianas, es asi como nace la necesidad de buscar alternativas que ayuden
ahorrar tiempo en gestiones tediosas que podrian ser delegadas a otras

personas.

La idea de negocio consiste en el andlisis de viabilidad y desarrollo de un
proyecto de servicio logistico personalizado puerta a puerta, para propietarios de
vehiculos que soliciten ayuda con la movilizacion del automotor hacia cualquier
centro de servicio automotriz para realizar gestiones técnicas en la ciudad de
Quito. El personal de la nueva empresa se encargara de recoger el vehiculo en
el domicilio, oficina, o el lugar de conveniencia del solicitante, conducira hacia el
centro de servicio automotriz y una vez finalizada la actividad técnica retornara
con el vehiculo al lugar requerido por el cliente. De acuerdo con esto, y a cambio
de un pago monetario, el cliente ahorraria o emplearia de mejor manera el tiempo
que supone el traslado del automotor hacia estas tareas vehiculares. Es
importante sefialar que el proyecto no ofrece el servicio técnico, sino que se

encarga Unicamente del servicio logistico hacia y desde el taller.

Como proyeccion futura del proyecto de negocio, en una segunda etapa la
empresa buscara crear una red de alianzas estratégicas con broker de seguros

y concesionarios de vehiculos.

1.1.1. Objetivo general del trabajo.

El presente trabajo busca evaluar en los ambitos de mercado, operativo y



financiero la oportunidad del posible negocio de servicio de logistica vehicular en

la ciudad de Quito.

1.1.2.

Objetivos especificos del trabajo

Identificar el entorno de la idea de negocio para conocer las oportunidades
y amenazas que pueden incidir en el desemperfio del emprendimiento.
Conocer el mercado objetivo del servicio de logistica vehicular e identificar
sus necesidades, para desarrollar el plan de marketing.

Establecer una propuesta de valor que posicione el servicio de logistica
vehicular.

Realizar la evaluacion financiera de la idea de negocio para determinar la
viabilidad y factibilidad.



2. ANALISIS DE ENTORNOS

2.1. Andlisis del entorno externo

2.1.1. Entorno Politico
Las medidas de restricciobn comercial, salvaguardias y cupos de importacion
afecto gravemente al sector automotriz, en el periodo de 2012 al 2016
decrecio -14% en promedio anual. A partir del 2017 el sector se reactivo con
el levantamiento de los cupos de importacion y eliminacion de salvaguardas
(Ministerio del Comercio Exterior, 2017). Obtuvo crecimiento del 65% en 2017
y el 31% en 2018 respecto a su afio anterior (Asociacion de Empresas
Automotrices del Ecuador,2019). Lo cual representa una oportunidad alta

debido al incremento el parque automotor en los ultimos dos afos.

Ecuador registra un indice de Actividad Emprendedora Temprana (TEA) de
31.8%, es uno de los mas altos de América Latina (Reporte GEM, 2017),
aproximadamente uno de cada tres adultos crea un negocio o0 posee uno de
tres aflos y medio de antigledad aproximadamente, la politica publica de
apoyo a los emprendimientos se ha centrado en el marco normativo como es
el codigo de la produccion elaborado en el 2010, en el que incluye beneficios
para inversionistas y emprendedores entre las que se destacan el tratamiento
no discriminatorio de todo tipo de inversiones siempre que estén legalmente
establecidas, el aseguramiento de los derechos de propiedad de los
inversionistas, libre transferencias de las ganancias obtenidas, libre acceso a
mecanismos de promocion, asistencia técnica, cooperacion y tecnologia. Los
beneficios mencionados representan una oportunidad para que ingresen
inversionistas en emprendimientos nuevos con las garantias legales

necesarias.

2.1.2. Entorno econdmico.

El sector de servicios en 2017 presentd un incremento anual del 5% en el VAB



respecto al anterior afio y contribuye en un 52% al PIB total (Superintendencia
de compaifias, 2018). Lo indicado representa una oportunidad media, la compra
de servicios tiene alta participacion en la economia ecuatoriana y es un sector

atractivo para participar.

La participacion del PIB de la industria automotriz se redujo de 1.2% en 2008 al
0.7% en el 2016 como resultado de las politicas restrictivas, a partir del 2017
este panorama cambio en el 2018 el PIB del Ecuador crecio al 1.4% vy la
participacion de la industria también incremento su participacién. Lo indicado es
una oportunidad media puesto que el sector tiene mayor participacién en la
economia del pais y contribuye al desarrollo de empresas vinculadas a la

industria.
Se cotejan otros indicadores relevantes para el analisis del macroentorno
econdémico del pais, los cuales seran considerados en la valoracion financiera,

se describen a continuacion:

Tabla 1: Indicadores econdmicos

Indicador periodicidad

EMBI 492 Marzo 2019

Tasa activa referencial 8.75 Marzo 2019
Inflacion 0.27 2018

. .. 25% impuesto a la renta Marzo 2019

EEE e 15% trabajadores y seguro Marzo 2019

Adaptado de: Banco Central del Ecuador, 2019

2.1.3. Entorno Social.

El ahorro o compra de tiempo es la novena tendencia del mundo, cada vez los
consumidores buscan experiencias que encajen en su estilo de vida ocupado y
que ahorre tiempo para dedicarlo a su vida profesional o personal (Euro monitor
Internacional, 2019). Lo sefialado representa una oportunidad alta ya que las

personas valoran mas el tiempo y estan dispuestos a pagar por servicios que les



ahorre tiempo para poder emplearlo en actividades que les dé mas satisfaccion.
El 83.3% de la poblacion de Quito, se encuentra en el estrato socioeconémico
medio (INEC, 2017). Lo expuesto es una oportunidad media alta ya que existe
un universo significativo de personas que estan alcanzando niveles econémicos
mas altos, para este segmento el tiempo representa dinero y el servicio ofrece

ahorro de tiempo por lo tanto es una oportunidad alta.

El trafico en la ciudad de Quito ha empeorado en los ultimos afios debido al
incremento del parque automotor (Municipio de Quito, 2015). Lo indicado
ocasiona que la velocidad de circulacion disminuya constantemente causando
que las personas ocupen mayor cantidad de tiempo en movilizarse, por lo
expuesto el servicio de logistica vehicular tendra una oportunidad alta debido a
que las personas buscan alternativas de servicios que les evite tener que
internarse en el trafico para realizar sus actividades.

En Quito el nimero de vehiculos es 450,000 aproximadamente (AEADE, 2019).
Lo sefialado representa una oportunidad alta por la cantidad de potenciales

clientes que tiene la ciudad.

2.1.4. Entorno tecnoldgico.

La provincia de Pichincha tiene el 67% de accesibilidad a internet (INEC, 2017).
Este alto porcentaje facilita la penetracion de servicios que se brindan a través
de herramientas virtuales. Es una oportunidad alta, debido al alcance que se

puede lograr con publicidad a través de canales electronicos.

El 53% de la poblacion ecuatoriana tiene Smartphone y acceso a aplicaciones
moviles, el 40% de las aplicaciones estan enfocadas al comercio de productos y
servicios (UEES, 2017). Los datos citados representan una oportunidad alta para

el servicio de gestiones técnicas vehicular para la penetracion del servicio.

La adquisicion de servicios es la categoria de mayor compra por internet en

Ecuador (UEES, 2017). Es una oportunidad media debido a que se puede captar



este segmento de clientes.

2.2. Andlisis de la Industria.
De acuerdo con la clasificacion industrial internacional uniforme CIlIU, la industria
en la que se desarrollara la idea de negocio se desenvuelve en el sector de

servicios.

Tabla 2. Codigo ClIU actividades de servicios

Sector [N Actividades de servicios administrativos y de apoyo
N82 Actividades conbinadas de servicios administrativos de oficina
Actividades de prestacion de una serie de servicios
administrativos de oficina corrientes, como recepcion,
planificacién financiera, facturacion y registro, personal y
distribucion fisica (servicios de mensajeria) y logistica, a cambio

N8211.00

Adaptado de: Superintendencia de compafiias, valores y Seguros, 2018

2.2.1. Andlisis de las 5 fuerzas de Porter.

Para el andlisis de la industria se emplea el modelo desarrollado por Michael

Porter en base a las cinco fuerzas competitivas:

1. Amenaza de nuevos competidores: MEDIA

A la fecha se evidencia que en Quito no existen empresas que ofrezcan el
servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices, sin embargo, existe la
posibilidad que los concesionarios incluyan este servicio en su canal posventa o

gue nuevas empresas ingresen a ofrecer el mismo servicio.

Patentes/licencias y regulaciones gubernamentales: Los requisitos legales
para la implementaciéon del negocio son: RUC emitido por el SRI, licencia de
funcionamiento otorgado por el Municipio de Quito, y la constitucién legal de la

compaiiia en la Superintendencia de compafias.



Experiencia necesaria: El servicio de logistica para gestiones técnicas
automotrices no requiere contar con experiencia especial, el personal que

transporte los vehiculos debe poseer licencia profesional.

Inversién inicial requerida: La inversion inicial es baja se estimada que se
requiere $12,873.23 aproximadamente, dicha cantidad no es significativa por lo

que nuevos competidores podria ingresar facilmente.

2. Poder de negociacion de los proveedores: BAJA

Los principales proveedores del servicio de logistica para gestiones técnicas
automotrices son la aplicacion de taxi Uber y el desarrollador de la App con la

gue se ofrece el servicio.

Disponibilidad de insumos sustitutos: Existe diversidad de productos
sustitutos para reemplazar a los dos proveedores del servicio, en el caso de Uber
estdn a disposicién otras operadoras y cooperativas de taxis que ofrecen
exactamente el mismo servicio, ocurre lo mismo con el proveedor de la APP
existen varias alternativas en el mercado respecto al desarrollo y mantenimiento
de aplicaciones moviles por lo que tampoco representaria inconvenientes elegir

otra opcion.

Concentracion de Proveedores: Estan disponibles varias alternativas en el

mercado para satisfacer las necesidades de insumos para proveer el servicio.
Dificultades o costos para el cambio a otro proveedor: No existe dificultades
0 inconvenientes con los costos al realizar el cambio de proveedor, como se

indico anteriormente existen variedad de opciones que ofrecen el mismo servicio.

3. Amenaza de productos sustitutos: ALTA

Disponibilidad de sustitutos: Podrian presentarse diversos sustitutos del

servicio, el principal es el propietario del vehiculo debido a que el mismo se



puede encargar de llevar el vehiculo para realizar las gestiones técnicas
automotrices, otro sustituto podria ser el concesionario que puede incluir el
servicio de retiro y entrega del vehiculo hacia y desde sus talleres, finamente

plataformas ya consolidadas como glovo podria incluir el mismo servicio.

Precio relativo entre el producto sustituto y el ofrecido: El precio monetario
entre el sustituto y el servicio de logistica es competitivo lo que podria alterar la
demanda, también puede influir el valor que el cliente le dé a su tiempo en este

caso el servicio tendra mas oportunidad que él sustituto.

Rendimiento y calidad comparada entre el producto ofrecido y su sustituto:
Si el sustituto es el cliente el rendimiento y calidad se medira con el tiempo

ahorrado, y la confianza que el propietario del vehiculo entregue al servicio.

4. Poder de negociacién de los clientes: ALTO

Informacidn acerca del cliente: Los clientes cuentan con informacion completa
sobre los servicios ofertados, sus caracteristicas y ventajas, incluso los costos
del principal proveedor lo que les permite tener un poder alto, el servicio de
logistica también tiene al alcance la informacion acerca del potencial cliente.

Cambio de marcas: Los clientes pueden cambiar a otras marcas en caso de

existir o a productos sustitutos sin incurrir en gastos excesivos.

5. Rivalidad entre empresas competidoras. MEDIA

La rivalidad entre competidores es baja dado que en la actualidad no existen en
Quito empresas que ofrezcan el servicio de logistica vehicular para gestiones

técnicas automotrices, el mercado no esta saturado.

Numero de compaiiias: Se evidencia que en el mercado aun no existen
compafias que ofrezcan el servicio de logistica para gestiones técnicas

automotrices.



Barreras para abandonar la industria: No existen barreras altas para

abandonar la industria en el aspecto legal como en la inversion.
Rapido crecimiento de la industria: Puede ocurrir que exista contra ataque de

empresas bien afianzadas como son los concesionarios y que incluyan el servicio

en su portafolio, 0 que nuevas empresas ingresen y saturen el mercado.

2.2.2. Matriz EFE.
La matriz que se presenta a continuacion tiene como objetivo evaluar los factores
externos de la industria que pueden influir en el crecimiento y expansion de la

idea de negocio.

Tabla 3. Matriz EFE

Factores Externos Claves Ponderacion Calificacion

OPORTUNIDADES
Crecimiento del sector automotriz a partir de 2017 con la
eliminacion de aranceles y cupos de importancidn.

2 Incentivos gubernamentales para la insercidn laboral de jovenes 0.05 2 0.10

Alta participacion del sector de servicios y automotriz en la
3 . i 0.05 3 0.15
economia ecuatoriana.

4 Elahorroy compra de tiempo es la novena tendencia global. 0.1 4 0.40

En Quito el 83.3% de la poblacion pertenece al estrato

socioecondmico medio.
El pargue automotor de Quito tiene alrededor de 450,000 unidades,

incremento del 7% anual.
Movilidad complicada de Quito disminucidn del 29% en la velocidad

7 ) - 0.08 p) 0.16
de circulacion.

8 Accesibilidad a internet (67%) 0.05 3 0.15
El 53% tiene smartphone y acceso a aplicacione moviles, el 40% de

9 ) o 0.05 3 0.15
las App son de comercio de productos v servicios.
SUBTOTAL OPORTUNIDADES 0.64 2.07

AMENAZAS

Los concesionarios pueden incluir el servicio de retiro y entrega de

. . 0.1 1 0.10
vehiculo en su servicio posventa.

11 Baja barrera de entrada para nuevos competidores, 0.08 2 0.16

12 El propietario del vehiculo es el principal sustituto del servicio. 0.1 2 0.20

13 Alto poder de negociacion de los clientes. 0.08 3 0.24

SUBTOTAL AMENZAS 0.36 0.70

VALORACION TOTAL 1.00 2,77
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El valor total ponderado obtenido en la matriz EFE es de 2.77 que esta por
encima del promedio, lo que evidencia que el servicio se desarrolla en un entorno
favorable, las oportunidades que posee el presente plan de negocio tienen mayor
influencia que las amenazas del entorno externo y deben ser utilizadas de

manera eficaz.

2.3. Conclusiones del analisis externo.

e La participacion de la industria automotriz y de servicio en el PIB del pais
es superior al 40%, de manera que es una oportunidad para el posible
negocio por el consumo que se genera.

e En el pais el sector automotriz esta en incremento, el dltimo afio crecio el
31%, lo cual representa una oportunidad para el pretendido servicio ya
gue se asocia directamente a trabajos técnicos de vehiculos, en Quito el
parque automotor bordea los 432,000 vehiculos.

¢ El Riego pais disminuyo el 40% respecto a diciembre 2018, en marzo se
encuentra en 492 puntos y la tasa activa referencial se encuentra en 8.75.
Lo expuesto evidencia que es una oportunidad para el posible negocio
porque ambos indicadores son positivos para la incursion de nuevos
negocios.

e Elactual estilo de vida donde el tiempo cada vez es mas reducido produce
que las personas busquen emplear el tiempo disponible en actividades
gue generen mayor satisfaccion lo antes expuesto genera una
oportunidad en los potenciales clientes.

e Actualmente la mayoria de los servicios de este tipo utilizan las nuevas
tecnologias, especialmente las App, lo cual es una oportunidad porque
permite tener comunicacion directa y penetrar en el mercado de forma
mas eficiente.

o Existe alta amenaza del ingreso de nuevos competidores debido a que no
se requiere tener mayor experiencia en el servicio, la inversion inicial de

$12,873.23 aproximadamente es bastante accesible, ademas que no
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existe barreras importantes de entrada en las regulaciones
gubernamentales.

Los proveedores no representan amenaza para el servicio, existe en el
mercado diversidad de empresas que ofrecen el mismo servicio con
caracteristicas y precio similar, no tendria costo el cambio de proveedor
de servicio de taxi y tampoco de desarrollador de la aplicacion movil.

En vista que el principal sustituto del servicio es el mismo cliente, la
amenaza de que el potencial cliente elija movilizar el mismo el vehiculo
hacia los talleres mecanicos es alta, el servicio de logistica debe
potencializar la calidad y comunicar los beneficios del ahorro de tiempo
para combatir esta amenaza.

Al tratarse de un servicio exclusivo, para el potencial cliente es una opcion
prescindible o sustituible como se habia expuesto anteriormente, es asi
como el consumidor tiene todo el poder de negociacion, sin embargo, el
servicio de logistica vehicular para gestiones técnicas automotrices puede
afianzar su poder de negociacion enfocandose en la calidad de atencion
al cliente.

No existe aun empresas competidoras del servicio de logistica para
gestiones técnicas vehiculares, sin embargo, al no tener barreras de
entrada y salida altas puede ocurrir que exista contraataque de los propios
concesionarios que son competidores ya establecidos en la industria, o
que nuevas empresas saturen el mercado, para combatir esta amenaza
el servicio deberd fortalecer sus caracteristicas de calidad vy

posicionamiento de marca.
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3. ANALISIS DEL CLIENTE.

3.1. Introduccion.

La siguiente investigacion esta orientada a determinar la viabilidad del plan de
negocio para brindar el servicio de logistica vehicular puerta a puerta para
gestiones técnicas automotrices en Quito, mediante la aplicacién de encuestas,
grupo focal y entrevista a expertos de la industria automotriz, para analizar la
aceptacion, gustos, preferencias entre otros del segmento meta ante el potencial

servicio.

3.1.1. Antecedentes.

El incremento del parque automotriz en la ciudad de Quito fue del 31% el 2018
(AEADE,2019). La movilidad complicada de la ciudad y las diversas ocupaciones
de los propietarios de vehiculos permiten pensar en la oportunidad de ofrecer un
servicio de logistica que ayude a realizar las gestiones automotrices, por esta
razon el presente estudio pretende analizar dicha oportunidad desde el punto de

vista de aceptacion del mercado.

3.1.2. Problema de decisién administrativa.

¢ Es viable desde el punto de vista del mercado emprender la idea de negocio
para la prestacion de servicios logisticos puerta a puerta para gestiones técnicas

automotrices en la ciudad de Quito?

3.1.3. Problema General de la Investigacion.

Evaluar: ¢Cuél es la aceptacion del potencial servicio y cuales son las

caracteristicas en torno al producto, precio, plaza y promocion?
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3.1.4. Hipotesis.

Los clientes de Quito requieren un servicio logistico puerta a puerta para
gestiones automotrices que brinde seguridad y confianza.

3.1.5. Objetivos Especificos.

¢ Identificar la frecuencia y tiempo que los propietarios de autos en Quito
invierten para realizar gestiones técnicas automotrices.

e Determinar el valor que el cliente gasta en las gestiones técnicas
automotrices.

¢ Identificar los motivos que provocan que los propietarios de vehiculos de
Quito no concurran con puntualidad a los mantenimientos programados.

¢ |dentificar el perfil de clientes interesados en el servicio de logistica para
gestiones técnicas automotrices en la ciudad de Quito.

e Determinar cuanto dinero estan dispuestos a pagar los clientes de Quito
por el servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices y la
frecuencia de uso.

e Determinar el medio que prefieren los clientes de Quito para la adquirir el

servicio logistico para gestiones técnicas automotrices.

3.2. Métodos y procedimientos de la investigacion.

La investigacion iniciard con la metodologia exploratoria, primero se realizaréa la
entrevista a los expertos y se desarrollara un grupo focal. Posteriormente del
analisis inicial de la investigacion cualitativa, se realizar4 la investigacion
descriptiva aplicando encuestas a clientes potenciales para determinar las

caracteristicas que debera tener el servicio.
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3.2.1. Metodologia de la investigacion cualitativa.

Se realizan dos encuestas a expertos del sector automotriz, un experto es
especialista en Satisfaccion del cliente y el otro es jefe de producto de servicio
posventa, los expertos entrevistados fueron seleccionados por ser considerados
conocedores del sector, tanto por su vinculacién profesional, como académica,
de manera que pudieran proporcionar informacion relevante acerca del servicio

en el sector Automotriz.
Para el grupo focal se realiza una sesion con ocho personas propietarios de

vehiculos que son considerados parte del grupo objetivo para la idea de negocio.

El andlisis de la investigacion cualitativa arroja los siguientes resultados:

3.2.1.1 Entrevistas a expertos:

ENTREVISTAS A EXPERTOS

Los expertos encuestados son: Msc.
de Nego: = en Autocmotones y A

INASISTENCILIA A CITAS LCOMO SON LOS
PROGRAMADAS CLIENTES ?
= Aproximadamente el 25% de clientes Mo disponen de tiempo, desean salir
no asisten a sus citas técnicas de lo mas pronto posible del Taller.

servicio, los principales motives son: Son exigentes, estan informados,
= Disponibilidad de Tiempo (trabajo, conocen sus derechos.
enfermedad, calamidad domestica). Buscan la comodidad.

= Se awraso a la cita (Tréafico) . Son dificiles de Satisfacer.

PUNTUALIDAD DE LOS
CLIENTES PARA REALIZAR LOS
MANTENIMIENTOS

Pese a las diversas esirategias de
CRM los clientes no realizan
puntualmente los Mmantenimientos
aproximadamente el 70% ajecuta los
mantenimientos preventivos
sobrepasado el kilometraje

é ESTAN DISPUESTOS A
PAGAR POR SERVICIOS
ADICIOMNALES?

Depende el perfil del cliente,
generalmente los clientes que poseen
wvehiculos de gama media alta y alta no
tienen problema en el precio s
preocupan mas en la calidad, garantia y

servicio del personal.

Figura 1: Infografia entrevista a expertos
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El analisis de la entrevista a expertos ha perseguido un fin especifico y concreto
que es conocer el comportamiento de los clientes del servicio posventa
automotriz desde el punto de vista de los entrevistados, el andlisis se realizé con

la escucha activa de las entrevistas grabadas se sintetizan las respuestas.

3.2.1.2. Focus Group:

Las tendencias de expresion en la sesidon del grupo focal se analizan en funcion

de las ideas clave mencionadas.

MOVILIZACION SERVICIO
+ Acudir al centro de servicio + Eselevado el tiempo que
es complicado por el tréfico se debe esperar hasta que
dela ciudad se entreque el vehiculo

TIEMPO

TIEMPO (HORARIOS)

* sEMVICIo Que se ajuste

» Servicio puertaa asus horarios

FOCUS GROUP

EJECUTIVOS
PROPIETARIOS DE
VEHICULOS DE LA CIUDAD
DE QUITO.

puerta * Notener que esperar

« Canocer todo el

tiem pa sobre &l INFORMACION

NECESIDADES

avance del servicio Conocer el estada del

+ Sequridad

z
q
m
=
m
()
m
FH
m
mn
"
m
]
s
0
=]

senvicio, el precio y

+ Confiabilidad .
- hara estimada de

entrega del vehiculo

Seguridad Calidad

* Pesonalconfiable |+ servicio personalizado
. Seguimisnto de calidad

. Garantia

Figura 2: Infografia focus group

3.2.2. Metodologia de la investigacion cuantitativa.

En la investigacion cuantitativa se realiza una encuesta estructurada dirigida a

una muestra poblacional representativa del mercado objetivo, académicamente
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la sugerencia fue realizar 50 encuestas, sin embargo, se super6 el numero y se
realizaron 71 encuestas, se utilizé el servicio en la nube de Google Forms que
es una herramienta de encuestas digitales que recopila informacién para luego
analizarla en Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

3.2.2.1. Resultado de la encuesta:

RESULTADOS P
DE LA INVESTIGACION ﬁ
CUANTITATIVA

PRINCIPALES RESULTADOS DE LA ENCUESTA
INTENCION DE USO DEL SERVICIO

De los dos, estan muy interesados
en contar con un servicico logistico para
gestiomes técnicas automotrices

PAGO POR EL
SERVICIO

Estén dispuestos a pagar entre 320y $50
por el servicio de logisticaautomotriz =2
FACTOR
PARA ENTREGAR SU VEHICULO AL SERVICIO DE
LoOGiISTICA PARA GESTIONES AUTOMOTRICES
Los encuestados consideran la seguridad como
el factor més importantes para confiar desu
wehiculo

CAPACITACION
PERSONAL

Consideran gue el personal deberia tener
capacitacidn profesional licencia Tipo C

FRECUENCIA
DE USOD

Usuaria el servicio de logistica automotriz
mas de 4 veces al afno

I-_J-.

MEDIO PARA
CONTRATAR EL SERVICIO

El35,7% deseariacontratar el servicio por pagina
web, el 32,9% por Call Center y el 31,4% hacerlo
desdas un APP

SALARIOD
DE LOS USUARIOS
Perciben salarios superiores alos $1200

Figura 3: Infografia resultados encuestas
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3.2.2.2. Anélisis cuantitativo.

A continuacion, se analizaran los resultados obtenidos detallados en el anexo 3

y anexo 4.

Correlacion:

El indice de correlacion de Pearson realizado a los es de 0.05 es decir que existe
correlacion significativa directa entre las variables interés de servicio y el valor
que el cliente estaria dispuesto a pagar por el mismo, por lo tanto, al aumentar
el interés por el servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices, el
potencial cliente esta dispuesto a pagar mayor cantidad de dinero por hacer uso

del servicio.

Tablas de contingencia

Cruce 1: EIl interés en el servicio de logistica para gestiones técnicas
automotrices es mayor en las mujeres con 50.7% muy interesadas, en los
hombres encuestados es menor con 32.4%, el segmento femenino es donde se
debe prestar especial atencion.

Cruce 2: EI 50.7% de los interesados en el servicio de logistica para gestiones
técnicas automotrices trabajan y el 32.4% trabajan y estudian, lo que indica que
el interés incrementa en el servicio incrementa por la falta de disponibilidad de
tiempo.

Cruce 3: El 71.8% de los interesados en el potencial servicio no logran realizar
sus mantenimientos puntualmente, este resultado también esta relacionado al
cruce antes descrito, la falta de tiempo ocasiona que no se efectue el servicio
cuando lo recomienda el fabricante, lo que podria ocasionar inconvenientes
técnicos con en el vehiculo.

Cruce 4: El 73.3% de los interesados visitan mas de 4 veces al afio los centros
de servicio mecanicos, este dato es fundamental para identificar el volumen del
mercado meta.

Cruce 5: En cada visita el 43.7% de los interesados en el servicio de logistica
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para gestiones Automotrices, gastan mas de $200 en los centros de servicio
mecanicos.

Cruce 6: Son los mismos propietarios en su mayoria (93%) los encargados de
movilizar el vehiculo hacia los centros de servicio para aplicar el servicio, apenas
el 1.4% es asistido por sus empleados para realizar esta gestion, esta es una de
las principales razones para que no puedan realizar el mantenimiento
puntualmente debido a que los propietarios por sus ocupaciones no disponen de
tiempo para realizarlo.

Cruce 7: Dentro de los factores mas importantes elegidos por los interesados en
el servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices se destacan la
seguridad (26.7%), puntualidad (22.5%) y monitoreo en linea (22.5%), estos
atributos son fundamentales para la propuesta de marketing del potencial
servicio.

Cruce 8 y 10: Respecto a la cantidad que los interesados estan dispuestos a
pagar por el servicio se identifica que existen cuatro valores mas apreciados, $20
(18.3%), $30 (14.1%), $45 (15.5%), $50 (21.1%). Los ingresos de los interesados
sobrepasan los $1200 (49.3%).

Cruce 9: El 66.2% de los interesados en el servicio de logistica para gestiones
técnicas automotrices usaria el servicio mas de 4 veces al afo.

Cruce 11: Los potenciales clientes desean contratar el servicio mediante call
center (32.4%), por pagina web (31%) y por APP (29,6%), el canal electrdnico

es el mas apreciado.

3.3. Conclusiones:
En base a los objetivos planteados y la informacion recopilada se concluye que:

e De acuerdo con los datos obtenidos en el analisis cualitativo y cuantitativo
se concluye que el nicho de mercado al que esta orientado el servicio es
hombres y mujeres economicamente activos de la ciudad de Quito que
reciben ingresos superiores a $1200 mensuales y que su disponibilidad

de tiempo es limitada.
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La informacion recopilada en el grupo focal determina que visitan los
centros de servicio minimo cuatro veces al afio, mientras que en la
encuesta se indica que ingresan los vehiculos més de cuatro veces al afio
esta informacién se incluira en el calculo del mercado objetivo del
potencial servicio.

De acuerdo con la informacion recopilada las principales necesidades de
los potenciales clientes es ahorrar tiempo con un servicio que se ajuste a
sus horarios y ritmo de vida.

Los principales problemas que tienen los propietarios de vehiculos en la
ciudad de Quito es la falta de tiempo para acudir a los centros de servicio
oportunamente lo que ocasiona que no se realicen los trabajos a los
vehiculos a tiempo.

Las dos principales valoraciones del servicio es la calidad y seguridad, la
informacion recopilada proyecta que los potenciales clientes desean
servicio al cliente de alta calidad y contar con la seguridad al momento de
entregar su vehiculo al servicio de logistica para gestiones técnicas
automotrices.

Los canales mas idoneos para la comercializacion del servicio son
mediante una APP (aplicacién mévil) por la facilidad que esta representa.
Dentro de la encuesta se identificd opciones de precios para el servicio de
logistica para gestiones técnicas automotrices que los potenciales clientes
estan dispuestos a pagar, el rango que arroja la investigacion es de $20
a $50 como las opciones mas elegidas, sin embargo, se determind que
los precios se estableceran segun la estrategia mas por mas, que consiste
en establecer precios superiores a cambio de un alto valor del servicio

prestado que es la calidad con la que trabajara el servicio de logistica.
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4. OPORTUNIDAD DE NEGOCIO.

La oportunidad de negocio se presenta con dos importantes tendencias la
primera el valor del tiempo en la mente del consumidor y el crecimiento del

parque automotor en la ciudad de Quito.

Ademas, es importante sefialar que el sector de servicios tiene importante
participacion en la economia ecuatoriana, se puede evidenciar varias empresas
que ofrecen realizar actividades cotidianas a cambio de dinero, esto crea una
oportunidad de negocio en el sector de servicios esta vez orientado a los

servicios de apoyo y logistica.

La tendencia mundial al ahorro y compra de tiempo es un factor importante, la
falta de tiempo de los propietarios de vehiculos para acudir a los centros de
servicio debido a que en su mayoria tienen mas de una ocupacién diaria,
ocasiona que no acudan a realizar las gestiones técnicas automotrices
oportunamente, también se toma en cuenta las tendencias emocionales de las
personas hacia la orientacion de optimizar el consumo de tiempo y dedicarlo a
actividades que produzcan mayor satisfaccion y valor personal. Agregando
también el factor del crecimiento del parque automotor en Quito, el Ultimo afio
incremento al 31%, cada vez existen mas vehiculos que agregan tiempo

considerable en la movilizacion.

El nuevo negocio ofrece una solucion practica a un problema actual y verdadero:
“compra o ahorro de tiempo”, es decir, mediante un pago monetario se transfiere
una tarea secundaria y “tediosa”, pero imprescindible, de trasladar el vehiculo
por la ciudad para realizar los trabajos técnicos que se requiera.

Ademas, el analisis del cliente evidencia que existe un importante interés en el
servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices, el 82.9% de los
participantes de la encuesta esta interesado en el servicio, actualmente no
pueden cumplir con los trabajos técnicos a sus vehiculos oportunamente por falta

de tiempo, ademas usarian el servicio al menos 4 veces al afio.
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5. PLAN DE MARKETING.

Introduccion.

La presente propuesta de plan de marketing tiene como finalidad proponer
estrategias adecuadas para la introduccion al mercado del servicio de logistica
para gestiones técnicas automotrices, precisando caracteristicas del servicio,
precio apropiado, el segmento al que se enfocara y los medios para promocionar

el servicio.

5.1. Estrategia general de marketing.

La estrategia que se usara es la de enfoque al segmento con diferenciacion, el
enfoque consiste en “concentrarse en un mercado reducido con caracteristicas
similares y la diferenciacion consiste en alcanzar mejores resultados con base
alguna ventaja importante que valore la mayor parte del mercado” (Porter, 1982,
p.42).

La diferenciacion del potencial negocio radica en ofrecer un nuevo servicio que
no esta disponible actualmente en el mercado busca ser percibido por el

mercado objetivo como una asistencia Unica de alta calidad.

5.1.1. Mercado Objetivo.

Para definir el mercado objetivo al que esta dirigido el producto es importante
segmentar el mercado, el mismo que segun Kloter & Armstrong (2012, p. 190)
consiste en “dividir un mercado en grupos mas pequefios con distintas
necesidades, caracteristicas o comportamientos” y para segmentar el mercado
se usard informacién obtenida en la investigacion de mercados y la del parque
automotor proporcionada por la Asociacion de Empresas Automotrices del
Ecuador (AEADE).



22

5.1.2. Segmentacion.

La segmentacion del potencial negocio inicia con el numero de autos de la ciudad
de Quito que en la actualidad son 432,000 vehiculos, de esta cantidad se
descartan los vehiculos usados para la trasportacion publica y vehiculos de
carga, da como resultado 371,520 vehiculos livianos de uso privado, el siguiente
factor de segmentacion es la edad del parque automotor se considerara los
vehiculos menores de 10 afios que son 200,286 vehiculos, tomando en cuenta
la investigacion de mercado se aplica el porcentaje de personas que reciben
ingresos superiores a los $1200, la cantidad de vehiculos después de aplicar
este parametro es 104,550 este es el mismo nimero de vehiculos que tienen la
necesidad de realizar mantenimientos o trabajos de mecénica, de la
investigacién cuantitativa se extrae que el 82.9% de las personas estan
interesados en el servicio aplicado a la segmentacion se obtiene 86,672
vehiculos, a esta cantidad se multiplica por la frecuencia de uso que de acuerdo
a la investigacion son cuatro veces al afio dando como resultado final 346,686

vehiculos en el mercado meta.

Tabla 4. Segmentacion

Tipo de segmentacidn Caracteristicas Cantidad

Geografica Parque automotor Quito 432,000 vehiculos
Vehiculos livianos de uso privado (Mo comerciales), 371,520 vehiculos
. Edad del parque automotor (menores de 10 afios) | 200,286  vehiculos
Demografica :
Rango de Ingresos superior a 51200 (52.2% )
- S s 104,550 vehiculos
investigacion cuantitativa)
. . Mecesidad de realizar los mantenimientos o i
Psicografica ] o 104,550 vehiculos
trabajos de mecanicas.
De la investigacion cuantitativa el 82.9% de los
Conductual encuestados aseguran gue estan interesadosenel| 86,672  vehiculos
servicio y estarian dispuestos a pagar por ello.
De la investigacidn cuantitatia y cualitativa se
Frecuencia conoce gue ingresan a los centros de servicio al 346,686 vehiculos

menaos cuatro veces al afio

MERCADO META 346,686

De acuerdo con los recursos y capacidad de Auto Services Express se pretende



23

atender al 5% del mercado objetivo, son 17,334 vehiculos que el servicio buscara

atender.

5.1.3. Propuesta de valor.

Matriz de posicionamiento

PRECIO
Mas Mismo Menos
M3 M3 . Mas por lo M3
as as mas a5 por menos
por mismo P
. Lo mismo por
BEMNEFICIOS Mismos X ?
- menos
Menos por
Menos X X

mucho menos

Figura 4: Matriz de posicionamiento adaptado de Fundamentos del Marketing P.

Kotler

En base a la matriz de posicionamiento de Kotler la estrategia que empleara la
empresa es la denominada mas por mas, con esta propuesta se espera entregar
mayores beneficios tales como, ahorro de tiempo el cliente ya no tendra que
perder mas de tres horas en movilizarse con su vehiculo para realizar las
gestiones técnicas automotrices, seguridad de contar con personal calificado
que movilizara el automotor, esto con la confianza de contar con un seguro en
caso de accidentes y conocera activamente el estado en el que se encuentra el
vehiculo, lo indicado tiene la finalidad de satisfacer las necesidades de los

clientes a cambio de un mayor precio.

5.1.4. Declaracién de Posicionamiento.

El posicionamiento que pretende alcanzar el potencial servicio es por calidad, sin
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embargo, es importante el volumen que la empresa obtenga cuidando siempre
el enfoque que tiene el segmento, con las acciones del plan de marketing mas la

gestidn operativa ayudara a obtener el posicionamiento deseado.

5.1.4. Declaracion de la propuesta de valor.

El servicio de logistica puerta a puerta para gestiones automotrices a clientes de
Quito ofrece movilizar el vehiculo del lugar donde lo solicite el cliente, llevarlo al
taller de su preferencia para realizar el trabajo de mantenimiento o0 mecénica y
al finalizar llevarlo de vuelta al lugar solicitado por el cliente, este tipo de servicio
no esta disponible alin en el mercado, por lo que ayudara con el ahorro de tiempo
y brindara excelente servicio personalizado, el cliente podra contratar el servicio
de forma rapida y segura. “Lo retiramos de donde tu quieras a la hora que quieras

y te lo devolvemos al lugar que desees”

5.2. Crecimiento.

5.2.1. Definicién de la estrategia de crecimiento.

De acuerdo con la matriz de estrategias de crecimiento intensivo de Ansoff, se
clasifican las estrategias en funcion del producto ofertado (actual o nuevo) y del
mercado sobre el que actia (actual o nuevo) en cuatro modalidades. La
estrategia que empleara el servicio de logistica para gestiones automotrices es
desarrollo de productos, ofrecera un servicio nuevo en un mercado ya existente
como lo es el sector automotriz, la estrategia de crecimiento tendra un riesgo
medio, mismos que se buscaran minimizar con las estrategias de marketing

adecuadas.



25

PRODUCTOS
Actuales Nuevos
r:' F— a3 TYe [ R V2000 [o 8 DESARROLLO DE PRODUCTOS
uales
c (bajo riesgo) (riesgo medio)
A
W] DESARROLLO DE MERCADOS DIVERSIFICACION
0 Nuevos . . :
(riesgo medio) (alto riesgo)
s

Figura 5: Matriz de estrategias de crecimiento Ansoff adaptado de Estrategias

de crecimiento

5.3. Marketing Mix.

El marketing mix esta compuesto por la totalidad de las estrategias de marketing
gue apuntan a trabajar con los cuatro elementos conocidos como las cuatro P:
Producto, Precio, Plaza y Promocion. El objetivo de aplicar este analisis es
conocer la situacion de la empresa y poder desarrollar una estrategia especifica

de posicionamiento.

5.3.1 Producto / Servicio.

El servicio esta orientado al nuevo estilo de vida, donde el tiempo es mas escaso
y cada vez mas valioso, debido a lo mencionado el objetivo principal del servicio
es proveer de comodidad y ahorro de tiempo al cliente evitando que el mismo
duefio del vehiculo sea quien deba movilizar el vehiculo hacia el centro de
servicio para que el trabajo técnico sea aplicado, perdiendo mas de tres horas
de su tiempo, el proyecto ofrece el servicio de logistica puerta a puerta para
realizar gestiones técnicas automotrices, con asistencia exclusiva, de facil
contratacion, con personal calificado orientado a la satisfaccion del cliente, con

garantia y seguridad.

El servicio de logistica se dirige al domicilio o lugar indicado para retirar el
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vehiculo del cliente cuando este requiera realizar trabajos de mantenimiento o
mecanica, se enviara informaciéon en tiempo real del avance del servicio
mediante una aplicacion movil, al finalizar el trabajo se entregara el automotor
en el lugar que el propietario lo solicite. Finalmente, para la seguridad y confianza
del cliente, el servicio de logistica vehicular contara con un seguro de accidentes

en todo el proceso.

5.3.2. Atributos

El servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices posee los siguientes
atributos:

e Servicio comodo de facil contratacion por diversos medios para la
comodidad del cliente, estos son: APP, pagina web y Call center.

e Personalizacion del servicio en todo el proceso, el cliente y su vehiculo
estardn acompafiados en todo momento por el personal de Auto Services
EXxpress.

e El servicio brinda tranquilidad, al poder realizar las gestiones técnicas al
vehiculo oportunamente.

e Auto Services Express brinda confianza al entregar el vehiculo al personal
para que se realice las gestiones técnicas, puesto que el servicio cuenta
con seguro de accidentes al transportarlo.

e Se brinda seguimiento mediante encuestas de satisfaccion al cliente y su
vehiculo para asegurarse que estan satisfechos con el servicio.

e Calidad en el cumplimiento del servicio en los siguientes términos:

Tiempo del servicio: Puntualidad al retirar el vehiculo y entrega en cuanto el
servicio en el taller finalice.

Disponibilidad: El servicio estara disponible en horarios convenientes para el
cliente y podra acceder por diversos medios.

Conducta del personal: El personal de Auto Services Express es amable, cortes

y honesto.
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Las condiciones de la prestacion del servicio de logistica vehicular son las

siguientes:

e El servicio puede ser solicitado todos los dias de la semana de 7:00 a
19:00 horas. El horario es fijado en este rango debido a que Auto
Services Express debe coordinar cita con el taller mecanico, y de
acuerdo con la investigacion a dias marcas sus centros de servicio
permiten agendamiento de citas al menos en este rango de horas.

e Se debe contratar el servicio 24 horas antes de la fecha en que se
desee que el vehiculo ingrese al taller mecanico. Esta condicion de
servicio se acopla a los centros de servicio de catorce marcas
investigadas, las mismas que permiten agendar citas al menos con
doce horas de anticipacion.

e Auto Services Express coordinara el ingreso al taller de preferencia del
cliente, sin embargo, buscara alternativas que optimicen el tiempo de
traslado y las rutas, se lo realizara con el consentimiento del cliente.

e Al contratar el servicio el cliente debe decidir el mecanismo mediante
el cual pagara al taller en el que ingresara el vehiculo, si el cliente
desea que Auto Services Express realice el pago deberda asumir un
valor adicional Unicamente si el pago es con tarjeta de crédito y el

monto excede los $300 en funcion de la siguiente tabla:

Tabla 5: Cargo por tarjeta de crédito

Plazo Factor
3 meses 0.4%
4 meses 0.6%
5 meses 0.8%
6 meses 1.0%

5.3.3. Branding.

El nombre para el proyecto de negocio es Auto Services Express, nombre que
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busca que el cliente asocie el servicio con el ahorro de tiempo.

5.3.4. Logotipo.

La imagen de la empresa esta representada con los colores blanco y violeta; se
los utiliza por su alto impacto y facil visualizacion en conjunto, el color

predominante es el violeta busca transmitir lujo, independencia y poder.

AUTO
SERVICES

EXPRESS

LOGISTICA AUTOMOTRIZ

Figura 6: Logo de Auto Services Express

5.3.5. Empaque.

Figura 7: Sobres corporativos

El servicio requerird enviar documentacion fisica al cliente con informacion del
servicio técnico realizado al vehiculo emitido por el taller de su confianza mas

informacion de facturacién e informacion corporativa de Auto Services Express.
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5.3.6. Etiqueta:

3

v €
URima viska

05/07/2019 Préxima
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Proxima 101212019 101 2/201
vista
101272

Figura 8: Etiqueta
En el empaque el cliente recibira la etiqueta que podré colgar en una parte visible
de su vehiculo para recordar la ultima visita al taller y la fecha en que debera

ingresar nuevamente el vehiculo al servicio técnico automotriz.

5.4. Soporte.

Debido a la connotacion del servicio de logistica para gestiones técnicas
automotrices, el soporte es un punto esencial en la comunicacién con los

clientes, esto se lleva a cabo con los siguientes aspectos:

e Recepcion de la solicitud del servicio: Los clientes solicitaran por los
diferentes canales de comunicacion el servicio, en los horarios antes
mencionados.

e Registro del cliente y vehiculo: Al receptar la solicitud de servicio se
requerira informacion del propietario del vehiculo, datos del vehiculo y
datos para la emision de la factura.

e Pagos: El pago se recepta a través de los canales tradicionales, efectivo,
depdsitos, transferencias o PayPal.

e Evaluacién de satisfaccion: A finalizar el proceso se enviara una encuesta
gue debe ser llenada por el cliente donde se evaluara la experiencia con

el servicio.
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5.4.1 Precio.

El precio es el valor monetario que el consumidor esta dispuesto a pagar por un
producto o servicio que adquiere, este es un aspecto muy importante en el
marketing mix, es primordial definir un precio competitivo que asegure el ingreso
y permanencia en el mercado del servicio, para lo cual se utilizara una
metodologia basada en la determinacién del costo unitario total.

Tabla 6: Costo unitario total

Gastos Cantidad mensual V_EIDT Valor Mensual  Valor diario Valor. ptor
unitario servicio

Choferes a personas S 400,00 5 1,600.00 S 72.73 | 5 6.06
Personal Administrativo 2 persona S 550,00 5 1,100.00 S 50.00 S 4,17
Movilizacién personal 428 viajes 5 200§ 856.00 S 3891 5 3.24
APP [ Pégina Web 1 Fee 5 100,00 & 100.00 | & 455 | § 0.38
Redes sociales y Google Ads 1 paguete S 100,00 S5 100.00 | & 455§ 0.38
Envio Empaque- etiqueta 264 sobres 5 0.10 & 26.40 | § 1.20 5 0.10
Gastos basicos 1 varios S 28000 S 280.00 S 12.73 | 5 1.06
Seguros a poliza s 15000 S 600.00 S 27.27 | 5 2.27
TOTAL 5 466240 5 21193 5 17.66

En latabla 5 se evidencian todos los costos excepto impuestos e intereses, estan
considerando 12 servicios diarios, se trabaja 5.5 dias a la semana, 22 dias al
mes con cuatro choferes y dos personas del departamento administrativo, el
seguro por accidentes, movilizacién del personal en taxi, el paquete basico para
pautar en medios digitales y servicios basicos que son necesarios para entregar
el servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices.

De acuerdo con el calculo del costo unitario cada servicio costara $17.66, a
efectos de determinar el precio se considera un margen de 29%, por lo que el
precio se define en $25, lo cual encaja con el rango de precios entre $20 a $30
gue determind el 42.9% de la encuesta. Auto Services Express ingresara con el
rango de precio mas bajo para obtener ganancia por volumen, el segundo afio
de operacion el precio subird en funcion del promedio de la inflacion de los

altimos 5 afos que es 2.3%.
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5.4.2. Plaza.

Los canales digitales y Call center seran los recursos para llegar a los potenciales
clientes y la forma de contratacion.

5.4.3. Estrategia de distribucion.

La estrategia de distribucion de Auto Services Express es directa mediante
medios digitales como la pagina web y App, ademas el Call center tendra
contacto directo con los clientes no sera necesario intermediarios para que los
potenciales clientes accedan al servicio, los medios de contratacion del servicio

seran administrados directamente.

5.4.4. Estructura del canal de distribucién.

En la estrategia de distribucion directa, el servicio de logistica para gestiones
técnicas automotrices llega directamente al consumidor final, el usuario es quien
solicita el servicio, mismo que esta sujeto a las condiciones antes descritas, la

figura 10 detalla la estructura del canal de distribucion.

S AUFD Consumidor

ervices final
Express

- .

Figura 10: Canal de distribucion

5.4.5. Tipos de canal:

El canal que usara Auto Services Express es directo de acuerdo con lo indicado

en el punto anterior.
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5.6. Promocién

5.6.1. Estrategia Promocional

La estrategia promocional que Auto Services Express empleara en los servicios
de logistica vehicular, es la estrategia Pull, la cual se hace efectiva mediante el
uso de acciones de comunicacién para generar demanda del mercado objetivo

este plan debe contener los siguientes aspectos:

5.6.2. Publicidad:

El principal objetivo sera informar al mercado objetivo la presencia de Auto
Services Express, ya que es un servicio nuevo en el mercado automotriz.

La comunicacion debe enfocarse en dos aspectos principales calidad en el
servicio y ahorro de tiempo, la comunicacion se la realizara por los siguientes

canales:

e Call Center: Se realizara campafas one to one usando bases de datos de
clientes potenciales del servicio, el Call center ademas de realizar
llamadas salientes, recibira las solicitudes del servicio, es uno de los
canales mas importantes puesto que entregara informacion directa.

¢ Digital: La introduccion de la empresa en el area digital se lo realizara en
redes sociales como Facebook, Twitter, Instagram y LinkedIn, por medio
de pagos mensuales se mantendra activas pautas digitales para llegar al

segmento obijetivo.



33

Figura 11: Publicidad en redes sociales

Pagina Web: Se creara una pagina web corporativa que sea compatible
con dispositivos moviles, este sera un canal no solo de informacion del

servicio sino el medio de contratacion directa y acceso a soporte.

AU

TO

A SERVICES
EXPRESS

Figura 12: Publicidad en Internet

Aplicacién mévil: La APP contara con informacion del servicio, paquetes
promocionales, se podra solicitar el servicio directamente y la
caracteristica mas importante es que contara con informacién de

monitoreo en linea del estado y ubicacion del vehiculo.



34

o

Figura 13: Aplicacién movil

e Escrito: Se desarrollara catalogos con informacion del servicio de logistica

vehicular, flyers y promocionales para entregar a los clientes

e — — NI [
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Figura 14: Publicidad escrita

5.6.3. Marketing directo.

En conjunto con las acciones de promocion del canal digital, se programara envio
de correos masivos, a potenciales clientes, al ingresar en al mercado se usara
promotoras en las afueras de centros de servicio mecanico de marcas de
vehiculos de alta gama en el que se entregara material promocional y el personal

estard identificado con la marca
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Figura 15: Material publicitario

5.6.4. Presupuesto de marketing.

&

AUTO
SERVICES
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En base a las estrategias y acciones indicadas en el marketing mix, la proyeccion

de costos es la siguiente:

Tabla 7: Presupuesto de marketing.

Gastos Cantidad mensual Vfilof Valor anual
unitario
APP [ Pagina Web 1 Fee $  100.00 S  1,200.00
Redes sociales y Google Ads 1 paguete $ 10000 | 5 1,200.00
Material POP 141 flyers [ sobres [ etiquetas | 5 010 | $ 169.20
TOTAL S 2,569.20

Valor mensual Valor diario

$
$
$
3

100.00
100.00

14.10
214.10

$
$
$
3

4.55
4,55
0.64
9.73

El presupuesto que Auto Services Express debera asignar para marketing

mensualmente sera de $ 214.10
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6. PROPUESTA DE FILOSOFIA Y ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

6.1. Misidn, vision y objetivos de la organizacion.

6.1.1. Mision.

Auto Services Express es una empresa pionera ecuatoriana dedicada a ofrecer
servicio de logistica vehicular para gestiones técnicas automotrices, cubriendo
asi la necesidad de ahorro de tiempo de nuestros clientes que no disponen de
tiempo, proporcionando el servicio con la mas alta calidad y seguridad
movilizamos su vehiculo con conductores profesionales hacia el taller de su
preferencia para que se aplique el servicio mecanico requerido y lo devolvemos
donde lo desee. Nuestro personal es calificado, motivado y comprometido y se

desempefia en un ambiente de colaboracion y confianza.

6.1.2. Vision.

Para el afio 2024 ser un referente en el servicio de logistica vehicular en la
provincia de Pichincha, cubriendo las necesidades de ahorro de tiempo y
satisfaciendo al menos al 8% del mercado meta. El nicleo de nuestro servicio
es la alta calidad en el servicio con el involucramiento activo de nuestro personal
comprometido con la satisfaccion de nuestros clientes selectos y agregar valor a

nuestros inversionistas.

6.1.3. Objetivos de la organizacion.

Los objetivos de la organizacion estan relacionados directamente con el

cumplimiento de la mision de la empresa.

Corto plazo
e Realizar alianzas estratégicas con la aplicacién de taxi UBER para reducir

los costos de movilizacion del personal, en el primer trimestre del 2020.
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e Capacitar a todo el personal sobre servicio al cliente hasta el primer
semestre del 2020

e Alcanzar el 85% de satisfaccion de los clientes, hasta finales del 2020

Mediano Plazo

e Lograr un margen de utilidad neta del 40% a partir del 2021

e Lograr el reconocimiento de la marca en el mercado objetivo, para que los
clientes de Auto Services Express asocien la marca con calidad y estatus
a inicios del 2021.

e Alcanzar el 60% de fidelidad de clientes, hasta el primer semestre del
2021.

Largo Plazo

e Posicionar a la empresa como lider en el mercado de logistica para
gestiones técnicas automotrices en la ciudad de Quito con la finalidad de
crear presencia de marca a nivel nacional, hasta el 2022.

e Ampliar la cobertura del servicio en otras ciudades como Guayaquil y
Cuenca, hasta el 2023.

e Para el 2022 alcanzar el 98% de satisfaccion de nuestros clientes.

6.2. PLAN DE OPERACIONES.

En esta seccién se analizar4 detalladamente el proceso del servicio que se
llevara a cabo en el presente plan de negocios junto a los recursos requeridos
para manejar de forma esquematizada y organizada el desarrollo de Auto

Services Express.
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6.2.1. Estrategia de operaciones.

De acuerdo con las exigencias de calidad en el servicio que existen en el
mercado y que la investigacién de mercado evidencio, todas las operaciones de
Auto Services Express deben realizarse con los mas altos niveles de calidad,
para asi cumplir con los objetivos propuestos por la empresa. Uno de los
procesos mas importantes y delicados es la seleccién de personal, para lo cual
se contara con cuatro choferes encargados de la movilizacion de los vehiculos y
seran el canal directo de comunicacion con el cliente, el servicio debe asegurar

ser de primer nivel y personalizado.

Ademas, dentro de la estrategia de operaciones estara la implementacién de
tecnologia con un software especializado para la pagina web y la aplicacién
movil, estas herramientas serviran para la contratacion del servicio, el monitoreo

durante el servicio, pago y seguimiento posventa.

La infraestructura de la empresa, asi como el equipamiento tecnolégico deben
asegurar que se estara en la capacidad de atender a la demanda proyectada por

el servicio.

Ademas, Se establecera lazos comerciales duraderos con los proveedores con

la finalidad de establecer alianzas que aporten a reducir los costos de operacion.

6.2.2. Ciclo de Operaciones.

El ciclo de operaciones del servicio de logistica vehicular se elaboro detallando
el flujo de procesos, donde se indica en detalle la descripcion de actividades

relacionadas con dicho servicio.

Auto Services Express tendra dos procesos de operaciones importantes, el ciclo

del servicio y el de logistica interna.
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Figura 16: Proceso de servicio

El proceso de la figura 15 muestra el flujo de trabajo referente a la prestacion del

servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices.

1. Solicitud del servicio: Es el primer acercamiento directo con el cliente en
el que se conoce su deseo de contratar el servicio, en este paso se
conocera el lugar donde el cliente desea se realice el servicio al vehiculo,
la fecha horario tentativo y método de pago.

2. Coordinacion del servicio: La asistente de operaciones coordina la cita en
el taller mecénico.

3. Confirmacién de cita: Se envia la notificacion de la fecha y hora de la cita
del vehiculo en el centro de servicio, y se indica el horario en el que el
conductor estara retirando el automotor.

4. Coordinacién de ruta del chofer: La asistente de operaciones asigna el
servicio a un conductor, evalla la ruta que debe tomar y coordina su
movilizacion en taxi hacia el lugar donde el cliente solicitd se retire el
vehiculo.

5. Retiro del vehiculo: En la fecha y hora acordada el conductor retirara el
vehiculo del lugar donde el cliente indico previamente, en la visita el
conductor confirmara con el cliente el trabajo solicitado para el vehiculo,

el conductor debe llenar la hoja de control al recibir el vehiculo en el que
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se identifique el estado del vehiculo y el nivel de gasolina con el que se
recibe.

Movilizacion hacia el taller: El conductor en la movilizacién hacia el taller
activara la aplicacion movil para que el cliente pueda verificar la ubicacion
en tiempo real del vehiculo.

Ingreso al taller: En el ingreso al taller el conductor especificara a detalle
los requerimientos del cliente, acordard el horario de entrega, se
asegurara de tener el contacto del responsable del vehiculo en el taller,
esta informacion sera compartida con el cliente mediante la aplicacion.
Retiro del vehiculo: En la entrega del vehiculo el conductor se asegurara
que todos los trabajos solicitados estén realizados de forma correcta, se
procedera a pago y al retiro del vehiculo.

Movilizacion hacia el cliente: Después de retirar el vehiculo y antes de
entregarlo al cliente el conductor recopilard los documentos que deben
ser entregados junto con el vehiculo y los colocard en el sobre
membretado, enviara informacion del tiempo aproximado que llegara con
el vehiculo, una vez que llegue el conductor al destino entregara la
documentacion hara una breve descripcion del servicio realizado al
vehiculo y de ser necesario cobrard (pago en efectivo), y solicitara

trasportacion para retornar.

Asistente de

@& LI Qi =

= taller factura

Coordina cita v
eavia pre factora Cliente aprueba
al cliente pre factura

Asistente de
Qperaciones

Pago por todo

Reembalso el servicio

51 es reembolso, se emite 5i el cliente pagard por
fartura por el servicio ¥ en c:d? el servicio se
el taller se factwra a emite vna factura por
nombre del cliente el servicio ¥ por el

trabajo del taller

Figura 17: Logistica Interna
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El proceso de logistica interna detallado en la figura 16 evidencia la coordinacion
del servicio y pago, internamente se coordina la facturacion dependiendo de

como el cliente desea pagar el servicio del taller.

6.2.3. Programa de produccion.

Previo a exponer los tiempos de cada actividad del proceso, es importante
sefalar que la realizacion de cada trabajo técnico en el taller tiene niveles de
complejidad y el tiempo tiene relacion directa con el tipo de trabajo a continuacién
en la tabla 7 observamos el tiempo y complejidad de mantenimientos livianos,
pesados y mecdanicas (trabajos correctivos), se debe tomar en cuenta también
que el tiempo puede aumentar si se adiciona trabajos a los servicios normales.

Tabla 8: Tiempo de trabajo por tipo de servicio

Horas que se toma el
Tipo de servicio taller en aplicar el
servicio
Mantenimiento liviano 2
Mantenimiento pesado 3
Mecanica (trabajo correctivo) 5

Los tiempos detallados no dependen de Auto Services Express, estan definidos

por cada centro de servicio particular al que se asistira.

Tabla 9: Estimacion de horas del servicio Auto Services Express.
Estimacion de servicio por cliente

Movilizacion desde a empresa hacia el cliente 0:30:00 minutos
Retiro del vehiculo (Entrevista con el cliente) 0:10:00 minutos
Movilizacion desde el cliente hasta el taller 0:40:00 minutos
Movilizacion desde el taller hacia el domicilio  0:40:00 minutos
Facturacion con el cliente 0:10:00 minutos
Entrega del vehiculo 0:10:00 minutos
Movilizacion desde el cliente hacia la empresa 0:30:00 minutos
Total 2:50:00 horas
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De acuerdo con la estimacion de tiempo del servicio se evidencia que sera de
2.5 horas a este célculo se le adiciona el tiempo que el taller se toma en realizar
el servicio técnico, para tener la referencia del tiempo total en brindar el servicio
desde que el conductor sale de la empresa hasta que retorna una vez entregado
el vehiculo al cliente, se debe aclarar ademas que los choferes de Auto Services
Express no esperaran en el taller a que se termine el trabajo, dejaran y
retornaran al momento que indique el taller que el vehiculo esta listo esto
ayudard a incrementar el nimero de clientes que pueden ser atendidos al dia.

Con lo expuesto anteriormente en la tabla 9 se estima la cantidad de servicios
gue puede realizar Auto Services Express, al mes tendréa la capacidad de atender
141 clientes mensuales se proyecta contar con 4 conductores para brindar el

servicio.

Tabla 10: Capacidad clientes a ser atendidos

horas estimadas del serviciode | Horas que se toma . . | Porcentaje horas total
. L. .. N i Total horas de servicio L. ) .
Tipo de servicio movilizacion del vehiculo por (el taller en aplicar el FrEE de servicios | destinadas | servicio al

Auto Service Express servicio almes | por tipo de mes

Mantenimiento liviano 2.5 2 4.5 50% 352 78
Mantenimiento pesado 2.5 3 5.5 45% 317 58
Mecanica (trabajo correctivo) 2.5 5 7.5 5% 35 5
Tiempo promedio por servicio 5.8 100% 704 141

El cliente conocera el tiempo estimado que tardara su vehiculo en regresar del

taller.

6.2.4. Cadena de valor y mapa de procesos de la empresa.

La cadena de valor establecida para la empresa se identifican aquellas
actividades primarias y de soporte que se requieren para garantizar el buen
funcionamiento de la empresa y permiten generar una ventaja competitiva frente

a la competencia como se muestra en la siguiente figura:
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INFRAESTRUCTURA EMPRESARIAL
Administracion, contabilidad y finanzas, infraestructura del espacio fisico de la empresa.
ACTIVIDADES DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
APOYO Reclutamiento, seleccion y contratacion, entrenamiento y compromiso con el servicio al cliente
LOGISTICA EXTERNA
Contacto con los prestadores de servicio automotriz para la coordinacion del servcicio.

2
e b
MARKETING Y INVESTIGACION Y SERVICIO g
LOGISTICA INTERNA| OPERACIONES VENTAS DESARROLLO POSVENTA E
Publicidad
ACTIVIDADES orestacion del st ot Lezilley Contar con
restacion de estratégica, alta -
PRIMARIAS Coordinacidn con la . g i mantenimiento de estandares de
servicio de coberturay calidad | |3 App, para que el

concesionaria cita y
facturacion

calidad, soporte al
cliente y medicidn
de satisfaccion.

logistica puerta a delafuerza de cliente esté
puerta venta, facilidades | ratroalimentado

de pago al cliente constantemente

Figura 18: Cadena de Valor.

De acuerdo con lo establecido en la cadena de valor, las actividades primarias

que generan valor para la empresa son:

Logistica interna: Es el proceso en él que se realiza toda la coordinacién del
servicio y facturacion con los talleres externos, se coordina la cita, se establece
rutas para los choferes con su respectiva movilizacion.

Operaciones: Es la ejecucion del servicio esta actividad esta apoyada en la
logistica interna y busca brindar servicio de alta calidad para el cliente.
Marketing y ventas: En marketing se aplicara publicidad estratégica para llegar
al merado objetivo en busca de incrementar las ventas, resaltando la facilidad y
comodidad que se brinda al cliente al ofrecer facilidades de pago.

Investigacion y desarrollo: La APP en parte fundamental del servicio permitird
informar al cliente del avance del servicio en tiempo real, se requerira de
constantes actualizaciones y desarrollo para incrementar valor al cliente.
Servicio posventa: El servicio posventa tendra varias actividades que apoyaran
al servicio, evaluando contantemente la satisfaccion del cliente, obteniendo asi
la retroalimentacion necesaria para alcanzar la calidad y servicio de excelencia.
Entra las principales actividades de apoyo tenemos:

Infraestructura empresarial: La administracion de la empresa y la
infraestructura apoyaran a brindar un servicio que cumpla con las expectativas

del cliente.
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Gestion de recursos humanos: El servicio busca afianzar la confianza en los
clientes con la calidad en el servicio, por esta razon la gestion de recursos
humanos es una de las principales fuentes de apoyo, buscard incorporar
colaboradores enfocados en la satisfaccion del cliente.

Logistica externa: Es el contacto que tenemos con los concesionarios para
coordinar nuestro servicio, se buscara que con el tiempo sean nuestros aliados
estratégicos buscando crédito para el servicio, y preferencia en los horarios y
fechas de citas.

Estas actividades permiten aumentar la utilidad de la empresa y satisfacer las
necesidades o requerimientos de los clientes.

Ventaja competitiva: En la actividad primaria de operaciones se fundamenta la
ventaja competitiva debido a que el servicio sera personalizado y enfocado en la
calidad para generar altos niveles de satisfaccion, también marketing sera
fundamental en este aspecto ya que buscara posicionar la marca como el top of

mind en la mente de los consumidores.

6.3. Estructura Organizacional.

6.3.1. Estructura legal.

La empresa Auto Services Express se constituira con la figura legal de compaiiia
de Responsabilidad Limitada, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley de
Compalfiias y Cédigo de Comercio, se escoge esta figura legal, porque es una
opcion de estructura administrativa que se adapta a las necesidades de los
socios, esto es, contar con una relacion fundamentada en la confianza de sus
asociados.

La empresa estara conformada por dos socios quienes aportardn de manera
igualitaria la inversion requerida por el proyecto. El gasto legal relacionado con

la constitucion de la empresa asciende a $1,500.00.



45

6.3.2. Organigrama.

El tipo de organigrama requerido en base al disefio funcional es el tipo vertical

COmo se muestra a continuacion:

Jefe de Operaciones Jefe Administrativo

Asistente de Operaciones Asistente de Administrativo Contador

{4) Conductores

Figura 19: Organigrama
El jefe operativo sera el encargado de supervisar toda la operacion que incluye:
e Coordinar la logistica diaria de las rutas de los choferes.
e Mantener la calidad en el servicio al cliente.

e Mantener operativo y funcional la base de datos y servicios digitales.

El jefe administrativo es el encargado de:
e Administrar los recursos humanos.
¢ Planificar las estrategias de la empresa
e Marketing y ventas

e Contratar asesorias externas (legal y contable)

Asistente de operaciones sera la encargada de:
e Coordinar con el Call center la gestion de bases para llamadas salientes
e Coordinar las citas en los concesionarios.
e Confirmar con el cliente la cita agendada para el servicio.
e Generar la facturacion

e Monitorear la satisfaccion del cliente.

Asistente Administrativa

e Realizar pagos de ndmina



46

e Coordinar asistencia con el seguro en casos de siniestros.

Conductores

e Realizar el servicio de logistica para gestiones técnicas automotrices.
Comparativo organigrama competencia

Como se indicé anteriormente el servicio propuesto en el presente plan de
negocios actualmente no tiene competencia, se compara el organigrama con la

empresa glovo que tiene cierta similitud en el servicio de logistica.

CEO Engineering
OscarPiere ~ HEEN M...S..

B2B Sales & Non-Food
G...

International

A..C..

Operations

C...R...

Product & Technology
B...K...

G Iovo? t{na arketing, MENA

Figura 20: Organigrama Glovo

Se puede observar que glovo tiene en su organigrama fuerte en el area de
ingenieria ya que el desarrollo de la APP lo manejan internamente a diferencia
de Autoservices Express que tendra desarrollador externo, el &rea de ventas en
glovo tiene su departamento independiente, a diferencia de el plan de negocio

gue tendra esta area incluida en la parte operativa.
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7. EVALUACION FINANCIERA

En la evaluacion financiera se realizara el analisis de la viabilidad financiera de

la empresa Auto Services Express.

7.1. Proyeccion de ingresos, costos y gastos

7.1.1. Proyeccion de ingresos

Se realiza una proyeccion de ventas del servicio de logistica para gestiones
técnicas automotrices a 5 afos, los ingresos proyectados estan acorde al
crecimiento anual del 15% de las empresas del pais y por la capacidad instalada
del servicio como se analizé en capitulos anteriores.

El precio de los primeros 6 meses de operacion tiene un descuento del 15%,
mismo que servird como enganche para la contratacion del servicio.

El incremento del precio del servicio se lo realiza anualmente, con la inflacion
promedio de los ultimos 5 afios que es de 1.65%, el ajuste se lo realiza el primer
mes de cada afio proyectado.

En la tabla 10 se presenta la proyeccion de ventas de los préximos cinco afios.

Tabla 11: Proyeccién de ingresos

Afio 1 Ao 2 Ao 3 Afo 4 Ao 5
Cantidad proyectada de ventas 1686 1939 2230 2564 2949
Ingresos $38,993.07| $49,276.78| $57,602.19| $67,334.20| $78,710.45

Se evidencia en la figura 19 el incremento de ingresos propuesto, cada afio Auto

Services Express tiene aumento de participacion del mercado.
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7.1.2. Proyeccién de costos

Figura 21: Ingresos por ventas proyectadas
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Auto Services Express es una empresa de servicios, sus costos estan

radicados en la movilizacion del personal y la entrega de documentacién, se

considera el promedio de inflacién de los ultimos 5 afios de 1.65%.

Tabla 12: Proyeccion de costos

Ao 1

Afio 2

Afo 3

Ao 4

Ao 5

Costo de ventas

s

8,599.55

S 10,052.46 | S

11,750.85 | $

13,736.18

$

16,056.93

7.1.3. Proyeccién de gastos

Los costos estan compuestos por: mano de obra directa, mano de obra indirecta,

costos relacionados con la operacién como es el seguro por cada conductor, y

depreciacién de las inversiones, se tomo6 en cuenta el 1.65% de inflacion se

realiza el ajuste anualmente.

Tabla 13: Proyeccion de costos

Ao 1 Ao 2 Ao 3 Afo 4 Ao 5
Gastos Generales $ 18,122.40 | S 18,421.06 | § 18,724.64 | S 19,033.22 | $ 19,346.89
Gastos Sueldos S 58,092.40 | $ 62,858.90 | S 63,842.87 | S 64,843.05 | S 65,859.72
Gastos Amortizacion S 650.00 | $ 650.00 | $ 650.00 | $ 650.00 | $ 650.00
Gastos Generales S 1,11160|$ 1,111.60|S$ 1,11160(S 153.60|S  153.60
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7.2. Inversion inicial, capital del trabajo y estructura de capital

7.2.1. Inversion inicial
La inversion del proyecto de logistica para gestiones técnicas automotrices

tiene la siguiente estructura:

Tabla 14: Inversion inicial

Implementacién y equipamiento 5,272.00
Constitucion empresa 1,250.00
Capital trabajo inicial 6,351.23
Inversion inicial 12,873.23

El valor de $5,272 corresponde a la implementacion de las oficinas, se emplea
en compra de mobiliario de oficina, equipos de computacion para el personal y
adecuacion de la oficina. La cantidad de $1,250 corresponde a los gastos para
la constitucion de la empresa que corresponde al registro de marca, permisos de
operacion y gastos legales para la constitucion de la empresa. El capital de
trabajo inicial sera de $ 6,351.23 mismos que permitirdn operar el servicio de

logistica en los meses iniciales.

7.2.2. Capital de trabajo

El valor del capital de trabajo inicial es de $6,351.23 esta cantidad es la requerida

para que la empresa pueda satisfacer sus flujos durante los primeros dos afios.

7.2.3. Estructura de financiamiento

Tabla 15: Estructura de capital

ESTRUCTURADE CAPITAL-PROPIO | $ 6,436.62 50%
ESTRUCTURADE CAPITAL - DEUDA | $ 6,436.62 50%
TOTAL $ 12,873.23 100%

Como se muestra en la tabla 14, la estructura de financiamiento de Auto Services
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Express corresponde al 50% de capital propio de $6,436.62, y el restante 50%

sera financiamiento externo por medio de un crédito bancario con las siguientes

caracteristicas:

Tabla 16: Estructura de financiamiento

Monto $ 6,436.62
Tasa de interés 11.83% anual
Plazo 5 afos
Pagos mensuales fijos | $ 142.63

7.3. Proyeccién de Estados de Resultados, Situacion Financiera, Estados

de Flujo de Efectivo y de Caja

7.3.1. Estado de Resultados

Se realiza la proyeccion a cinco afios para observar la evolucion del proyecto, el

estado de resultados permitira conocer la evaluacion de la rentabilidad.

Tabla 17: Estado de resultados anual proyectado

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

INGRESOS

Ventas $38,993.07 | $49,276.78 | $57,602.19 | $67,334.20 | $78,710.45
Costo de los Senvicios vendidos $ 8599.55| $10,052.46 | $11,750.85 | $13,736.18 | $16,056.93
UTILIDAD BRUTA $30,393.51 | $39,224.32 | $45,851.35 | $53,598.02 | §62,653.51
Gastos sueldos $16,691.80 | $18,071.58 | $18,356.41 | $18,645.94 | $18,940.23
Gastos generales $10,922.40 | $11,102.40 | $11,285.37 | $11,471.35 | $11,660.40
Gastos de depreciacion $ 95800|$ 95800(% 958.00$ $

Gastos de amortizacion $ 65000($ 650.00($ 65000{$ 650.00($ 650.00
UTILIDAD ANTES DE INT, IMP Y PART $ 117131 ($ 844234 | $14,601.57 | $22,830.73 | $31,402.88
Gastos de intereses $ 70821|$ 58286|$ 44186(S 28324($ 10481
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS Y PARTICIPACION | $  463.11 | $ 7,850.48 | $14,159.71 | $22,547.49 | $31,298.07
15% PARTICIPACION TRABAJADORES $ 6947(% 117892($ 212396 $ 3,38212| $ 4,694.71
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS $ 39364|% 668056 | $12,035.75| $19,165.37 | $26,603.36
25% IMPUESTO A LA RENTA $ 9841[$ 1670.14|% 3,00894| 8 479134 $ 6,650.84
UTILIDAD NETA $ 295.23|$ 501042 % 9,026.81 | $14,374.03 | $19,952.52
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En el primer afio las actividades de Auto Services Express evidencia utilidad neta
de $295.23 como indica la tabla 15, esto debido a que se encuentra en el periodo
de iniciacion del negocio, a partir del segundo afio se evidencia el crecimiento
esto se debe a la consolidacion de la empresa en el mercado, a partir del tercer
afo la utilidad neta incrementa en promedio 159% por afio generando ganancias

significativas.

7.3.2. Estado de Situacion Financiera

Las cuentas de activos, pasivos y patrimonio proyectados de Auto Services

Express evidencia los siguientes resultados:

Tabla 18: Estado de situacion financiera anual proyectado

Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afio 4 Afio 5
ACTIVOS $ 1287323 | §  13,64364 | § 17,658.76 | § 2561177 | § 3881655 | § 56,381.81
Corrientes S 4,351.23 | § 6,883.24 | S 12,659.96 | S 22,374.57 | § 3638295 | § 54,751.81
Efectivo 5 4,351.23 | S 6,531.95 | § 12,249.32 | $21,894.55 | § 35,821.83 | $ 54,095.89
Cuentas por Cobrar S - s 351.29 | § 41064 | § 480,02 | § 561.12 | & 655.92
No Corrientes $ 852200 % 6,760.40 | $  4,998.80 | ¢ 3,237.20 | $  2,43360 | $  1,630.00
Propiedad, Planta y Equipo 5 5,272.00 | § 5,272.00 | $ 5272.00|5 5272005 5272.00|S 527200
Depreciacidn Acumulada 5 - 5 1,111.60 | S 2,223.20 | § 3,334.80 |5 3,488.40 (S 3,642.00
Intangibles 5 3,250.00 | § 3,250.00 | 3,250.00 | § 3,250.00 |§ 3,250.00 | § 3,250.00
Amortizacion Acumulada 5 - 3 650.00 | S 1,300.00 | $ 1,950.00 |$ 2,600.00 | 3,250.00
PASIVOS $ 643662 6,911.80 | § 5091649 | $ 4813260 |$ 3,673.45|$ 1,286.19
Corrientes 3 - S 1,478.49 | § 1,611.84 | § 1,807.70 | § 2,066.74 | &  1,286.19
Sueldos por Pagar 5 5 1,367.33 |5 1,37255 (8% 1,377.86 |5 1,383.25| % 338.06
Impuestos por Pagar 5 - s 111.16 | § 239.29 | S 429.84 | S £83.49 |$  948.12
No corrientes S 6,436.62 | S 5,433.30 | $ 4,304.65 | § 3,034.99 | § 1,606.71 | §
Deuda a Largo Plazo 5 6,436.62 | § 543330 | %  4,304.65 |5 3,034.99 |§  1,606.71 |5 -
PATRIMONIO 5 6,436.62 | § 6,731.85 | § 11,742.26 | § 20,769.08 | §  35,143.10 | § 55,095.63
Capital 5 6,436.62 | § 6,436.62 | S 6,436.62 |5 643662 |5 6,436.62 | S 6,436.62
Utilidades Retenidas 5 - 5 295.23 | S 5,305.65| $14,332.46 | § 28,706.49 | § 48,659.01
PASIVOS + PATRIMONIO $ 1287323 |§  13,64364 | § 17,658.76 | § 2561177 | § 3881655 | § 56,381.81

Debido al tipo de negocio, la empresa no tiene inventarios ya que ofrece
servicios, en cuanto a las cuentas por pagar se realiza el pago al contado al
proveedor que brinda movilidad a los conductores. En las cuentas por cobrar se
establece que se concedera crédito a 30 dias al 10% de sus clientes. La politica
financiera para las utilidades estipulada es la acumulacién de utilidades desde el
afio 1, con la finalidad de mejorar la liquidez de la empresa e incrementar el

patrimonio.
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El flujo de efectivo es el resultado de las actividades comerciales del servicio y

se ha proyectado cinco afios usando el método directo, se muestra a

continuacion:

Tabla 19: Estado de flujo de efectivo anual proyectado

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Actividades Operacionales $ $ 318403|% 6,846.02|$ 1091489 | $ 1535556 | $ 19,880.77
Utilidad Neta $ $ 29523[$% 501042 |$ 902681 |$ 1437403 [ $ 1995252
Depreciaciones y Amortizacion

+ Depreciacion $ $ 111160|$ 111160($ 111160|$ 15360|$ 15360
+ Amortizacion $ 65000|$ 65000|% 65000 $ 650.00|%  650.00
-ACXC $ $ (35129))8  (5935)|$  (69.38)]$  (81.10)[ $  (94.80)
+ A CxP Sueldos por pagar $ $ 136733|$ 522 % 530 | $ 539 | $ (1,045.19)
+ A Impuestos $ $ 11116|$ 12813|$ 19055|$ 25364 |$  264.64
Actividades de Inversion $ (8522.00)| $ $ $ $ $

- Adquisicion PPE e Intangibles $ (8522.00)| $ $ $ $ $
Actividades de Financiamiento $ 1287323 |$ (1,00331) $ (1,128.66)[ $ (1,269.66)| $ (1,428.28)| $ (1,606.71)
+ A Deuda Largo Plazo $ 643662|9% (1,00331) $§ (1,128.66)] $ (1,269.66)| $ (1428.28)| $ (1,606.71)
+ A Capital $ 643662 |$ - |3 - |3 - |3 - |8 -
INCREMENTO NETO EN EFECTVO $ 435123|$ 218072|$ 571736|$ 964523 | % 1392728 | $ 18,274.06
EFECTIVO PRINCIPIOS DE PERIODO $ - |$ 435123|$ 6531.95|$ 1224932 |$ 21,894.55 | $ 35,821.83
TOTAL EFECTIVO FINAL DE PERIODO $ 435123|$ 6531.95[8 1224932 | $ 21,894.55 | § 35821.83 | $ 54,095.89

Debido a la necesidad de liquidez inicial permite que el saldo de efectivo sea

positivo desde el afio uno, se puede evidenciar lo indicado en estado de situacion

financiera, el valor total de efectivo al final de cada periodo incrementa debido a

gue se acumulan las utilidades afio a afo.

7.3.4. Flujo de caja del proyecto

El estado de flujo de caja del proyecto considera los ingresos y egresos de

efectivo sin tomar en cuenta el crédito obtenido al inicio de las operaciones. De

este modo, este estado presenta los resultados de los primeros cinco afos, que

son positivos como muestra la tabla 18.
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Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Ao 5

Utilidad Antes De Intereses, Impuestos Y Participaciones | $ S 1,171.31| S 844234 | $ 14,601.57 | $ 22,830.73 | $ 31,402.88
Depreciacidn + Amortizacion S S 1,608.00|$ 1,608.00(S 1,60800|$ 650.00|$  650.00
15% Participacion a trabajadores S S 69.47 | $ 1,17892 [ $ 2,123.96 | $ 3,382.12 | $ 4,694.71
25% Impuesto a la Renta S S 98.41 (S 1,670.14 | S 3,00894 S 4,791.34| S 6,650.84
Escudo Fiscal S S 256.73|$ 211.29(S$ 16017 | S 102.68| S 37.99
I. FLUJO EFECTIVO OPERATIVO $ 3,203.92 | $ 13,110.69 | $ 21,502.64 | $ 31,756.88 | $ 43,436.42
INVERSION DE CAPITAL DE TRABAJO NETO $ $ (3,899.31)| S (4,927.68) S (5,760.22)| $ (6,733.42)| $ (7,871.04)
VARIACION DE CAPITAL DE TRABAJO NETO S $ 1,127.20| S 7400 (S 12648 S 177.94| S (875.35)
RECUPERACION DE CAPITAL DE TRABAJO NETO $ $ - S - S - S - |$ 63027
I1. VARIACION DE CAPITAL DE TRABAJO NETO $ $ (2,772.10)[ $ (4,853.68) $ (5,633.74)| $ (6,555.48)| $ (8,116.13)
INVERSIONES $ (8,522.00)[ $ [s [s [$ [$
RECUPERACIONES

Recuperacion Equipos de Computacion S S S S S S 42075
Recuperacion Muebles y Enseres S S S S S S 3,748.80
1ll. GASTOS DE CAPITAL (CAPEX) $ (8,522.00)( $ S S S $ 4,169.55
FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO [$ (852200 431.81]$ 87257.01[$ 15,868.90 | $ 25,201.39 [ $ 39,489.85

7.4. Proyeccién del flujo de caja del inversionista, calculo de la tasa de

descuento y criterios de valoracién

7.4.1. Proyeccion de flujo de efectivo del inversionista

De la misma forma que en el flujo de caja del proyecto, el flujo del inversionista

es positivo desde el segundo afio esto se presenta debido a que el pago del

crédito no afecta a la generacion de efectivo de Auto Services Express, por lo

tanto, la estructura del financiamiento de la empresa es la correcta para el giro

de negocio.

Tabla 21: Estado de flujo de efectivo del inversionista anual proyectado

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO $ (852200 § (417.39)[ S 2,136.32|$ 528276 |$ 8,649.11 | S 1672276
Préstamo $ 643662 |9 $ $ S S
Gastos Intereses S S (70821)[ § (582.86)| S (441.86)| S (283.24)| $ (104.81)
Amortizacion del Capital S $ (1,003.31)[ § (1,128.66)| S (1,269.66)| $ (1,428.28)| $ (1,606.71)
Escudo Fiscal $ $ 256738 21129(S 16017(S 10268|$  37.99
IV. FLUJO DE CAJA DELINVERSIONISTA | $ (2,085.38)| $ (1,872.19)( $  636.08 | $ 3,731.41|$ 7,040.26 | $ 15,049.23
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7.4.2. Célculo de la tasa de descuento o CAPM, WACC

La tasa de descuento se deriva de la formula del WACC para el flujo del proyecto

los resultados se presentan a continuacion:

Tabla 22: Tasa de descuento

CAPM
*Tasa Libre de Riesgo 1.79%
Prima de riesgo 6.26%
Beta (Business & Consumer Services) 1.22
Beta Apalancada 1.56
*Riesgo Pais 8.03%
Razoén Deuda Capital 1.0
Costo Deuda Actual 11.83%
Tasa de impuestos 36.25%
TASAS DE DESCUENTO
CAPM 16.77%
WACC 12.16%

El CAPM del 16.77% es la tasa de descuento minima que aspiran los
inversionistas y el WACC del 12.16% es el rendimiento minimo que se requiere

obtener para compensar a los inversionistas de Auto Services Express.

7.4.3. Criterios de Valoracion

La aplicacion de los criterios de valoracion se muestra en la tabla 22.

Tabla 23: Criterios de valoraciéon

CRITERIOS DE INVERSION PROYECTO WACC
VAN % 47,851.78
IR 5.6
TIR 89%
Periodo recuperacion 296
CRITERIOS DE INVERSION INVERSIOMISTA CAPM
VAN % 9,838.62
IR 57
TIR 65%
Periodo recuperacion 3.50
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e El indicador del valor actual neto es positivo en el flujo del proyecto y del
inversionista, lo que indica que de acuerdo con las proyecciones
realizadas para el servicio de logistica para gestiones automotrices se
puede recomendar invertir, en vista que los inversionistas recuperan el

capital en 3.5 afios y pueden incrementar el valor.

e La tasa de retorno muestra la existencia de rentabilidad superior al

mercado para los inversionistas.

7.5. Indices financieros

Se proyectan los siguientes indices financieros de acuerdo con la proyeccion del

estado de resultados y el estado de situacion financiera, se obtiene lo siguiente:

Tabla 24: indices financieros

Estructurade Capital

Deuda 50% 52% 44% 35% 26% 9%
Capital 50% 48% 56% 65% 74% 91%
Capital de trabajo contable S 5,404.75 | $11,048.11 | $20,566.87 | $34,316.22 | $53,465.63

| Aol | Afo2 | Afo3 | Aio4 | Afo5 [INDUSTRIA
LIQUIDEZ
Razon corriente 4.7 7.9 12.4 17.6 42.6 1.75
Prueba acida 4.7 7.9 12.4 17.6 42.6
ENDEUDAMIENTO
Razon deuda / capital | 103%| 50%] 23%| 10%| 2% 49%
ACTIVIDAD
Rotacion activos fijos | 5.77| 9.86)| 17.79| 27.67| 48.29
RENTABILIDAD
MARGEN BRUTO 78% 80% 80% 80% 80%
Rentabilidad sobre activos 2% 28% 35% 37% 35% 12%
Rentabilidad sobre patrimonio 4% 43% 43% 41% 36% 25%

e Estructura de capital: La estructura al inicio de la operacion es del 50%
capital propio y 50% financiado, sin embargo, se evidencia que a partir del
segundo afo la mayor parte de la estructura de capital es propio, lo que
indica que existe la posibilidad de adquirir deuda si de busca crecer.
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Liquidez: El proyecto no presenta problemas de liquidez, el circulante
cubre las operaciones y deudas sin inconvenientes, en comparacion con

la industria es mayor.

Endeudamiento: La deuda que posee el proyecto es la contraida al inicio
del proyecto, no se requiri6 de mas prestamos en el periodo de cinco

afos, y es inferior al de la industria.

Rentabilidad: El indicador permite observar que el proyecto es rentable,
afio a aflo presenta resultados positivos y son mucho mayores de la

industria, esto refleja la viabilidad financiera del proyecto.

8. Conclusiones

En el andlisis de entorno se identifica que existe la oportunidad para la
idea de negocio, en vista que el parque automotor a crecido en los ultimos
aflos gracias a la eliminacion de salvaguardias, esto acrecienta el

mercado meta del servicio.

La importancia del ahorro de tiempo en la actualidad origina que nazca la
necesidad de contratar servicios en las que se pueda delegar actividades
no satisfactorias y que no aportan satisfaccion, es asi que el servicio

ofrece la solucién a esta necesidad.

La investigacion de mercado realizada determind que existe el 82.9% de
intencion de uso del servicio de logistica para gestiones técnicas
automotrices, estas personas ingresan sus vehiculos al menos cuatro
veces al afo a realizar servicios técnicos en talleres y esta dispuesto a

pagar en promedio $25 por el servicio.
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El mercado objetivo al cual se dirigira el servicio de logistica para
gestiones técnicas automotrices es personas que ganan mas de $1200 al
mes, estan situados en los estratos socioecondmicos A 'y B.

El plan de marketing para Auto Services Express esta orientado en
posicionar la marca como un servicio exclusivo de alta calidad, se usaran

herramientas digitales para potenciar la exposicion en el mercado meta.

La estructura legal considerada para la constitucion de Auto Services
Express es Compafia de Responsabilidad Limitada, debido a la confianza

gue debe existir entre los accionistas del proyecto.

De acuerdo con la evaluacion financiera se establece una inversion inicial
de $12,873.23 la cual sera financiada 50% con capital de accionistas y el
resto con financiamiento bancario. Segun los supuesto establecidos en el
analisis, se obtiene una tasa de retorno de la inversion del 65% que es
muy atractivo generando viabilidad y factibilidad si los inversionistas

desean retribuciones a mediano plazo.
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Anexo 1: Resultados de la encuesta:
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Qué medio de comunicacion es el que mas utiliza? Elija méximo 2. (]
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Anexo 2: Matriz de Correlacion



Objetivo general

Hipotesis general

Varible |

-

¢Cudles son las
caracteristicas del servicio
logistico puerta a puerta para
gestiones automotrices que
los clientes de Quito
necesitan?

Identificar las caracteristicas
del servicio logistico puerta
apuerta para gestiones
automotrices que los
clientes de Quito necesitan.

Los clientes de Quito
necesitan un servicio
logistico puerta a puerta
para gestiones
automotrices que brinde
seguridad y confianza.

Aceptacién del
servicio

¢ Estaria interesado en contratar un servicio logistico de retiro y
entrega del vehiculo puerta a puerta (domicilio - oficina) para llevar
suvehiculo al servicio automotriz?

Factores de
confianza

¢ Qué factores considera los mas importantes para entregar
su vehiculo a una empresa que realiza el servicio logistico
puerta a puerta para mantenimiento vehicular?

*Seguridad

*Garantia

*Confianza

*Puntualidad

*Monitoreo en linea

*Otros

Problemas Especificos

Conocer el Centro de

Variables Especifi{Preguntas de encuestas

7.8En qué sector de Quito se encuentra el Centro de Servicio al que
asiste?

Servicio de preferencia del L
¢En que sector de Quitoestael | o El Centro de Servicio de |Preferenciadel | sWalles
o ) cliente en Quito 3 .
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Los clientes de Quito
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O 00 OO
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Determinar cuantas
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dispuestas a usar el
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Quito?
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Los clientes de Quito
usan con frecuendia
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Centros de Servicio por

falta de tiempo.
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¢ Cudl es el principal motivo por el cual no puede llevar su vehiculo
al servicio mecanico puntualmente?

* Falta de Tiempo
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* Trafico de Quito

* Otros

¢Qué medio de comunicacién
prefieren los clientes de Quito

Establecer los medios de
comunicacion que prefieren

Los clientes de Quito
prefieren las redes
sociales parala

Preferencia de

¢Através de qué medios le gustaria recibir publicidad y
promociones de este servicio?

10 arala los clientes de Quito para la medios de *Redes sociales
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VP y promociones P 3 v *Whatsapp
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. . Los clientes de Quito . . L .
COne " . . Identificar el medio que ) ¢ Por qué medio preferiaria contratar el servicio de puerta a puerta
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de Quito para la adquirir el " ©° servicio de puertaa ! el
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servicio puerta a puerta para - puerta para gestiones L

L B servicio puerta a puerta para ) contratacion  |*Call Center
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¢ Cudles sonlas
caracteristicas del personal de

Conocer las caracteristicas
del personal de puertaa

La caracteristica mas
importante del personal
de puerta a puerta para

¢ Qué factores considera los mas importantes para confiar su
vehiculo al personal de puerta a puerta para servicios
logisticos?

®

12 |puerta a puerta para gestiones |puerta para gestiones gestiones automotrices F:::;::: * Capacitacion profesional (Licencia tipo C)
automotrices prefieren los automotrices prefieren los  |que prefieren los * Edad del conductor
clientes de Quito ? clientes de Quito. clientes de Quito es la * Genero del condutor
capacitacion * Otros
. - o Los clientes de Quito i . i
¢Los clientes de Quito estan  |Conocer si los clientes de estan dispuestosa ¢ Si usara el servicio, estarfa dispuesto a contestar una encuesta
dispuestos a contribuir con el  |Quito estan dispuestos a Medicion

proceso de medicion de
satisfaccion?

contribuir con el proceso de
medicién de satisfaccién.

contribuir con el proceso
de medicién de
satisfaccion

Satisfaccion

de satisfaccion al finalizar cada entrega del vehiculo?
* Si
*No

B

¢Les gustara a los clientes de
Quito contar con monitoreo en
linea?

Analizar si a los clientes de
Quito les gustara contar con
i enlinea.

Los clientes de Quito
estan interesados en el
enlinea

Monitoreo en
linea

Si usara el servicio, ¢Le gustaria que cuente con monitoreo en
linea para conocer la ubicacién de su vehiculo?

Anexo N°3: Correlaciones
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Correlaciones

INTERESADO
EM
INTERES EN EL CUANTO MONITORED
SERVICIO PAGARIA EM LINEA
INTERES EN EL SERVICIO Correlacion de Pearson 1 283 AT7E
Sig. (bilateral) 017 001
N 71 71 71
CUANTO PAGARIA Cormrelacion de Pearson 283 1 214
Sig. (bilateral) 017 073
N 71 71 71
INTERESADO EN Correlacion de Pearson 3787 214 1
MONITOREQ EN LINEA Sig. (bilateral) 001 073

N 1 71 1

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

*= | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones no paramétricas

Correlaciones
INTERES EN EL

SERVICIO

Rho de Spearman INTERES EN EL SERVICIO Coeficiente de comelacion 1,000
5ig. (bilateral)

N A

CUANTO PAGARIA Coeficiente de comrelacion 3217

Sig. (bilateral) 006

N 7

INTERESADO EN Coeficiente de comelacion et

MONITOREQ EN LINEA Sig. (bilateral) 001

N Ik




Correlaciones

SERVICIO* GEMNERO
DEL ENCUESTADO

Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*"GENERO DEL ENCUESTADO
GEMERO DEL EMNCUESTADO

CUANTO

PAGARIA
Rho de Spsarman INTERES EN EL SERVICIO Coeficiente de correlacion 2217
5ig. (bilateral) 006
M M
CUANTO PAGARIA Coeficiente de correlacion 1,000

Sig. (bilateral)
N 7
INTERESADC EN MONITOREOQ Coeficiente de comelacion 223
EN LINEA Sig. (bilateral) 061
M I
Correlaciones

CUANTO

PAGARIA
Rho de Spearman INTERES EN EL SERVICIO Coeficiente de comrelacion 3217
Sig. (bilateral) L0086
M 71
CUANTO PAGARIA Coeficiente de correlacion 1,000

Sig. (bilateral)
M 71
INTERESADC EN MONITOREQ Coeficiente de comelacion 223
EM LiNEA Sig. (bilateral) 061
N 71
Anexos N°4 Tablas de contingencia
CRUCE 1
Resumen de procesamiento de casos
Casos
walido Ferdido Total
I+ Forcentajes I+ Forcentajes I+ Forcentajes
INTERES EM EL 71 100,0% ] 0,0% 71 100,0%

Hombre Mujer Total

INTERES EM EL POCO INTERESADO Recuento 1 4 =1
SERMES % del total 1,4% 5,6% 7.0%
INTERESAD O Recuento & 2 7

% del total T.0% 2,8% 9,9%

MUY INTERESADO Recuento 23 36 549

% del total 32,4% 50,7% 833,1%

Total Recuento 29 42 71
% del total 40,8% 59,2% 100,0%




CRUCE 2

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Walido Perdido Total
§] Porcentaje I FPorcentaje M Porcentaje
INTERES EM EL . 71 100,0% 0 0,0% 71 100,0%
SERVICIO * OCUPACICN
DEL EMCLUESTADO

Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*OCUPACION DEL ENCUESTADO
OCUPACION DEL ENCUESTADO

Trahajay
Jubilado Trabaja estudia Total
INTERES EN EL POCO INTERESADO  Recuento 0 3 2 5
SERVICIO % del total 0,0% 42% 28% 7.0%
INTERESADO Recuento 1 3 3 7
% del total 1,4% 42% 42% 9,9%
MUY INTERESADD Recuento ] 36 23 59
% del total 0,0% 50,7% 324% B3,1%
Total Recuento 1 42 28 71
% del total 1,4% 59,2% 39,4% 100,0%
CRUCE 3
Resumen de procesamiento de casos
Casos
walido Perdido Total
I FPorcentaje I FPorcentaje I Forcentaje
INTERES EM EL 71 100,0% 0 0,0% 71 100,0%
SERVICIO *

FUNTUALIDAD EMN
MANTEMNIMIENTOS

Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*"PUNTUALIDAD EN MANTENIMIENTOS

FUMTUALIDAD EM
MAMTEMIMIEMNTOS

Mo Si Total

INTERES EM EL FOCO INMTERESADO Recuento 2 3 <]
SERVIEID % del total 28% 42% 7,0%
INTERESADO Recuento 4 3 7

% del total 56% 4.2% 9,9%

MY INTERESADO Recuento 47 12 549

% del total 66,2% 16,9% 83,1%

Total Recuento 53 18 71

% del total 74 6% 25 4% 100,0%




CRUCE 4

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Walido Perdido Total
[+ Forcentaje [+l Forcentaje I+l Forcentaje
INTERES EM EL 71 100,0% 0 0,0% 7 100,0%
SERWICIO * VISITAS AL
AMNO AL CS

Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*VISITAS AL ANO AL CS

VISITAS AL ARO AL CS
2 3 mas de 4 Total
INTERES EM EL POCO INTERESADD  Recuento 0 1 4 ]
SERVICIO % el total 0,0% 1,4% 5,6% 7,0%
INTERESADO Recuento 0 0 7 7
% el total 0,0% 0,0% 5,9% 9,9%
MUY INTERESADO Recuento 1 13 45 59
% el total 1,4% 18,3% 63,4% B831%
Taotal Recuento 1 14 56 71
% del total 1,4% 19,7% 78,5% 100,0%
CRUCE 5
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Walido Perdido Total
I Porcentaje I Porcentaje I Porcentaje
INTERES EM EL 71 100,0% 0 0,0% 71 100,0%
SERVICIO * GASTO EN
ELCS
Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*GASTO EN EL CS
GASTOEMELCS
$100a %200  $50a %100 Masde $200 Total
INTERES EM EL POCOINTERESADO  Recuento 0 3 2 ]
SERVIEIO % del total 0,0% 4,2% 2,8% 7,0%
INTERESADD Recuento B 1 0 7
% del total 8,5% 1,4% 0,0% 9,9%
MUY INTERESADO Recuento 27 1 Kl L]
% del total 38,0% 1,4% 43 7% 831%
Total Recuento 33 5 33 71
% del total 46,5% 7,0% 46,5%  100,0%




CRUCE 6

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
I Porcentaje I Porcentaje I Porcentaje
INTERES EN EL I 100,0% i 0,0% 7 100,0%

SERVICIO* QUIEN

LLEVA ELWH
Tabla eruzada INTERES EN EL SERVICIO*QUIEN LLEVA EL VH
QUIEN LLEWA ELYH
ChoferlEmple  Familiar/Amig
ado 0 Usted mismo Total
INTERES EN EL FOCO INTERESADO  Recuento 1 0 4 5
SERVICIO % del total 1.4% 0,0% 5,6% 7,0%
INTERESADO Recuento 0 1 6 7
% del total 0,0% 1,4% B,5% 9,9%
MUY INTERESADO Recuento 1 12 46 59
% el total 1,4% 16,9% 64,8% 83,1%
Taotal Recuento 2 13 56 7
% el total 2,8% 18,3% 78,9% 100,0%
CRUCE 7
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdido Total
il Forcentaje Kl Forcentaje ] Forcentaje
INTERES EM EL 71 100,0% 0 0,0% 7 100,0%
SERVICIO * FACTORES
IMPORTANTES
Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*FACTORES IMPORTANTES
FACTORES IMPORTAMTES
) Monitoreo en ) )
Confianza  Garantia linea FPuntualidad  Seguridad Total
INTERES EM EL POCO INTERESADO  Recuento 1 0 1 1 2 g
SER g % el total 1.4% 0,0% 1.4% 1.4% 2,8% 7,0%
INTERESADO Recuento 0 1 1 3 2 7
% el total 0,0% 1,4% 1.4% 4,2% 2,8% 9,9%
MUY INTERESADO Recuento 11 3 15 13 17 59
% el total 155% 4,2% 211% 18,3% 239% 831%
Total Recuento 12 4 17 17 21 7
% clel total 16,9% 5,6% 23,9% 23,9% 29,6%  100,0%




CRUCE 8

Resumen de procesamiento de casos

Casos
valido Perdido Total
M Porcentaje M Parcentaje M Porcentaje
INTERES EN EL 71 100,0% 1} 0,0% 71 100,0%
SERVICIO* CLANTO
PAGARIA
Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*CUANTO PAGARIA
CUANTO PAGARIA
a 10 20 25 30 40 45 a0 100 Total
INTERES EN EL POCOINTERESADC  Recuento 0 0 2 2 1 0 0 0 0 5
R % del total 0,0% 0,0% 2,8% 2,8% 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 7,0%
INTERESADO Recuenta 0 1 2 1 0 3 0 0 0 7
% clel total 0,0% 1,4% 2,8% 1,4% 0,0% 4,2% 0,0% 0,0% 0,0% 9,9%
MUY INTERESADO Recuenta 1 1 1 3 10 G 1 15 1 59
% clel total 1,4% 1,4% 15,5% 42% 14,1% 5% 156,5% 21,1% 1,4% 831%
Total Recuenta 1 2 15 g 11 9 1 15 1 7
% clel total 1,4% 2,8% 21,1% 8,5% 16,5% 12,7% 156,5% 21,1% 14%  100,0%
CRUCE 9
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdido Total
I Porcentaje I Porcentaje I Forcentaje
INTERES EN EL 71 100,0% 0 0,0% 7 100,0%
SERVICIO *
FRECUEMNCIA DE USO
Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*FRECUENCIA DE USO
FRECUEMNCIADE USO
1 2 3 mas de 4 Total
INTERES EN EL POCO INTERESADO  Recuento 0 1 0 4 5
SERVICIO % del total 0,0% 1,4% 0,0% 5,6% 7,0%
INTERESADO Recuento 0 1 3 3 7
% del total 0,0% 1,4% 4 2% 4 2% 8,9%
MUY INTERESADO Recuento 1 0 14 44 59
% del total 1.4% 0,0% 19,7% 62,0% 831%
Total Recuento 1 2 17 51 7
% del total 1,4% 2,8% 21358% 71.8%  100,0%




CRUCE 10

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
I Forcentaje I Forcentaje I Forcentaje
INTERES EM EL 71 100,0% 0 0,0% 71 100,0%

SERVICIO* ULTIMO
SUELDO RECIEIDO

Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*ULTIMO SUELDO RECIBIDO
ULTIMO SUELDO RECIBIDO

M3as de Menos de
$500- %800  $801- $1200 §1200 $549 Total
INTERES EM EL POCOINTERESADO  Recuento 0 4 0 1 0 5
SR % del total 0,0% 5,6% 0,0% 1,4% 0,0% 7,0%
INTERESADO Recuento 0 4 2 1 0 7
9% del total 0,0% 5,6% 2,8% 1,4% 0,0% 9,9%
MUY INTERESADO  Recuento 1 7 15 34 2 59
9% del total 1,4% 9,9% 211,1% 47,9% 28% 83,1%
Total Recuento 1 15 17 36 2 71
9% del total 1,4% 21,1% 23,9% 50,7% 28%  100,0%
CRUCE 11
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Walido Perdido Total
Ml Porcentaje M Porcentaje M Porcentaje
INTERES EM EL 71 100,0% 0 0,0% 71 100,0%
SERVICIO * COMO
COMTRATARIA EL
SERWVICIO
Tabla cruzada INTERES EN EL SERVICIO*COMO CONTRATARIA EL SERVICIO
COMO COMTRATARIA EL SERVICIO
AFP Call Center  Pagina Web Total
INTERES EM EL FOCO INTERESADO  Recuento 1 0 4 ]
HER % del total 1,4% 0,0% 5,6% 7,0%
INTERESADO Recuenta 3 3 1 7
% del total 42% 42% 1,4% 9,9%
MUY INTERESADC Recuento 18 20 21 59
% del total 25 4% 28 2% 28 6% 83,1%
Total Recuento 22 23 26 71
% del total 31,0% 32.4% 36,6% 100,0%







