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Resumen:

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo elaborar un estudio de
factibilidad para la implementacion de una aplicacion movil de reservas para las
empresas de servicios de la ciudad deCuenca. En primer lugar, se realiz6 un anélisis y
diagnostico situacional de mercado para identificar las oportunidades y amenazas del
sector, seguido de una investigacion de mercado para determinar aspectos relevantes
sobre la demanda, oferta, precios y comercializacion de la aplicacion movil.
Posteriormente, se elabor6 un estudio técnico, administrativo y legal, el cual contempla
el tamafo Optimo del proyecto, analisis de proveedores, ingenieria del proyecto,
estructura organizacional, manual de funciones; y, los aspectos juridicos a considerar
para la correcta ejecucion del proyecto. Finalmente, se realizo la valoracion econdmica
y evaluacion financiera del proyecto. Los indicadores de rentabilidad obtenidos
demuestran que el proyecto es factible, por lo que se recomienda su ejecucion.

Palabras clave: Estudio de mercado, aplicacion movil, estudio administrativo,
estudiofinanciero, estudio técnico, factibilidad, servicio.

Abstract:

The objective of this research work was to prepare a feasibility study for the
implementation of a mobile reservation application for service companies in the city of
Cuenca. In the first place, an analysis and situational diagnosis of the market was
carried out to identify the opportunities and threats of the sector, followed by a market
investigation to determine relevant aspects of the demand, supply, prices and marketing
of the mobile application. Subsequently, a technical, administrative and legal study was
prepared, which contemplates the optimal size of the project, supplier analysis, project
engineering, organizational structure, functions manual; and, the legal aspects to
consider for the correct execution of the project. Finally, the economic valuation and
financial evaluation of the project was carried out. The profitability indicators obtained
show that the project is feasible, so its execution is recommended.

Keywords:Market study, administrative study, feasibility, financial study,
mobileapplication, service., technical study




INTRODUCCION

Las empresas hoy en dia buscan comercializar sus productos o servicios de una
forma innovadora en el mercado actual buscando adaptarse a la era tecnoldgica y lo
realizan mediante aplicaciones, donde pueden vender generando empleo, obteniendo
crecimiento econdmico y tecnologico (Vallvé, 2017). Todas las empresas buscan de
alguna manera llegar a la innovacion para lograr sobresalir en el mercado, buscando

ampliar su brecha de rentabilidad con la competencia.

Las empresas de servicios, tales como: restaurantes, canchas de futbol, peluquerias,
entre otros, buscan con la ayuda de la tecnologia llegar a los clientes de una manera facil,
efectiva y diferente; mas atin cuando la pandemia ha cambiado los habitos de las personas
y ha incrementado los cuidados de bioseguridad. Para enfrentar estos desafios, una
alternativa para mejorar la calidad de los servicios y que debe ser evaluada es crear una
aplicaciéon movil de reservas adaptada a las necesidades actuales de la poblacion y las

empresas Cuencanas.

En el capitulo 1 se realiza un analisis situacional de mercado, en el mismo que se
adjuntd un andlisis a nivel macro y microentorno para asi definir las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la implementacion de una aplicacion de

reservas de servicios en la ciudad de Cuenca.

Dentro del capitulo 2 se presenta una investigacion de mercado tanto a las empresas
de prestacion de servicios como a sus principales clientes en donde mediante
cuestionarios presentados a los mismo se define la factibilidad de la comercializacion de

una aplicacion moévil de reservas de servicios en la ciudad de Cuenca, Ecuador.

El capitulo 3 contiene el anélisis técnico, administrativo y legal donde se define el
analisis de los proveedores, el tamafio 6ptimo del proyecto, ingenieria del proyecto
estructura organizacional, manual de funciones del personal y los aspectos juridico a

considerar para la operacion de la aplicacion mévil como empresa.

Por ultimo, en el capitulo 4 se disefia el analisis financiero de la factibilidad de la
implementacion de la aplicacion de reservas de servicios, en donde se plantea la prevision
de ingresos, costos y gastos para los 5 afios iniciales. En base a los apartados mencionados

se realiza un flujo de caja proyectado que nos ayuda a evaluar la factibilidad con



indicadores financieros como el VAN, la TIR y la TMAR. Posteriormente y finalmente
se desarroll6 un analisis de sensibilidad presentando distintos escenarios que se pueden

presentar frente a cambios en las variables para definir la factibilidad del proyecto.



CAPITULO 1
1. ANALISIS SITUACIONAL DE MERCADO

En este capitulo se presenta un andlisis a nivel macro y microentorno para
identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA) relacionadas
con el emprendimiento de una aplicaciéon movil de reservas para las empresas de servicios

de la ciudad de Cuenca.

1.1. Analisis del Macroentorno

Para el estudio del macroentorno se realiza un analisis PEST para identificar los
factores externos (politicos, legales, econdmicos, socio-econdmicos y tecnoldgicos) que
pueden influir en la comercializacion de la aplicaciéon movil de reservas.

1.1.1.Factor Politico-Legal

El gobierno ecuatoriano implementé un fondo para emprendedores, conocido
como “Fondo Emprende”, que apoya con financiamiento o capital para la formacion y
crecimiento de nuevos e innovadores negocios emprendidos por los ciudadanos
ecuatorianos. El capital prestado es de caracter reembolsable a un periodo de tiempo

determinado (Fondo Emprende, 2021).

Segun el Fondo Emprende (2021) el capital establecido por el gobierno es de
$10°050.00 dolares, que busca generar impactos sociales, econdmicos, ambientales,
culturales y tecnologicos. El producto, o servicio que ofreceran los emprendedores debe

aportar valor agregado a la sociedad y al desarrollo economico del Ecuador.

Desde la emergencia sanitaria derivada del COVID-19 que inici6 en el 2019 en
China, el Ministerio de Telecomunicaciones brindo apoyo a las empresas de servicios
tecnoldgicos en la implementacion de plataformas tecnologicas para adaptarlas a las
medidas de bioseguridad y prevenir los contagios masivos de la enfermedad (Ministerio
de Telecomunicaciones, 2020)

1.1.2. Factor Economico

La revista Ekos en la publicacion de abril 2022 afirma que una de las categorias
de negocio que muestra crecimiento en la ultima década, es el delivery (entrega de

productos/servicios a domicilio) a través de aplicaciones moéviles, las que generan valor



a los usuarios y brindan simplificacion de procesos de busqueda, compra, pago, ademas

de la entrega de productos (Del Alcazar, 2022).

Del Alcéazar (2022) sostiene que Ecuador registrd 32 millones de dolares en el
2022 por ingresos mediante aplicaciones moviles de delivery, lo que generd un
crecimiento del 20% comparado al 2020. Seglin esta misma fuente, para el 2025 se estima

crecer en aproximadamente el 53,12%.

En el Ecuador, el Producto Interno Bruto (PIB) en el 2021 registr6 aumento del
4,2%, lo que impulso a la economia del pais. Crecimiento significativo que se observa en
la industria de comida, que increment6 el 17,4%. Pero, se debe tomar en cuenta que el
pais en ese periodo se encontraba con las consecuencias de la pandemia y en los
establecimientos de venta y distribucion de alimentos el aforo fue limitado. Por tanto, se
deduce que la cifra del PIB crecié porque la mayoria del consumo fue desde los hogares,
con el apoyo de las aplicaciones moviles (Banco Central del Ecuador, 2022).

1.1.3. Factor Socioeconémico

Como plantea Del Alcazar (2021) el 80,1% de ecuatorianos cuentan con acceso a
Internet, de ello 14 millones de usuarios acceden a las principales aplicaciones moviles,
tales como redes sociales (Facebook e Instagram). Segun las estadisticas de perfil del
usuario por la red social Facebook, el 8% entre 13 y 17 afos lo utilizan, asimismo el 27%

de 18 a 24 afios; y, finalmente el 66% es mayor a 24 afios.

Figura 1
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Como establece Castro (2020), una persona consume al menos 5 horas diarias en
el dispositivo movil con el uso de aplicaciones y el navegador de Internet. En
consecuencia, las empresas y marcas transforman las estrategias de negocio mediante la
creacion de aplicaciones moviles o una pagina web, para llegar a los clientes de forma

eficiente y efectiva.

En la sociedad, los consumidores acceden a las aplicaciones méviles para adoptar
caracteristicas de vida sencilla, existe una tendencia de usar los dispositivos moviles para
la mayoria de actividades cotidianas. Sin embargo, las empresas del mercado cuencano
no tienen la iniciativa de ofrecer soluciones moviles a los usuarios. Las aplicaciones de
pedidos a domicilio son la excepcion; que en gran parte optan por esta iniciativa, siendo
utilizadas en mas de 40 paises, incluido el Ecuador (Lideres, 2015).

1.1.4. Factores tecnologicos

Segun la revista Vistazo (2021) afirma que la cobertura de acceso a Internet en el
Ecuador es del 65% en el 2021; a pesar de ello, segiin proyecciones para el 2022 se
alcanzara el 80% con cobertura de 4G. El pais dispone al momento con 1.850 puntos de
Wifi gratuito. A su vez, el Ecuador cuenta con 3 principales operadoras que brindan
servicio de Internet para dispositivos moviles (Claro, Movistar y CNT) con alternativas
de planes para la disponibilidad de datos moviles, en las cuales los usuarios de
Smartphone navegan en la web y en aplicaciones moviles disponibles en el mercado. La
participacion en el mercado de operadoras moviles se distribuye, Claro representa el

51,2%, CNT con el 30,5% y Movistar cubre el 18,3% (Telesemana, 2021).

Informes emitidos por la ARCOTEL (2017) afirman que existen 8,1 millones de
cuentas de Internet movil en el Ecuador, de las cuales, el 46,4% de usuarios tienen un
Smartphone con acceso a aplicaciones moviles. Bajo ese contexto, el consumo de
teléfonos inteligentes en el Ecuador es alto, lo que deriva en impactos directos en el

creciente uso de las aplicaciones moéviles.

1.2. Analisis del Microentorno

En este apartado se analiza el nivel de competitividad de la industria de
comercializacion y servicios en la ciudad de Cuenca con aplicaciones moviles, ademas
de identificar los factores que influyen en el mercado. El andlisis se realiza tomando como

referencia las cinco fuerzas competitivas de Michael Porter, representada por la amenaza



de los competidores potenciales, poder de negociacion con los proveedores, poder de
negociacion con los clientes, amenaza de servicios sustitutos y rivalidad de competidores
existentes en el mercado de aplicaciones moviles.

1.2.1. Amenaza de los competidores potenciales

Existe una barrera de entrada que dificulta la penetracion en el mercado de las
aplicaciones mdviles, asociada con la dificultad afiadida de empezar. Por lo tanto, para
penetrar en el mercado, las aplicaciones destinadas a la reserva de servicios deben contar

con un catalogo de establecimientos a disponibilidad de los usuarios (Vilar, 2019).

Cuando la aplicacion movil brinda servicios gratuitos para los usuarios y lucra por
medio de los establecimientos que ofertan estos servicios mediante la aplicacion moévil,
tendrd una aceptacion total por parte de los consumidores; no obstante, la incorporacion
de los establecimientos a la oferta de la aplicacion movil tendré dificultades, debido a los
costos altos de arrendamiento de la aplicacion, comparados con los ingresos a obtener por
este canal, especialmente en la etapa inicial del servicio. En tanto, al disponer la
aplicacion de variedad de establecimientos y servicios, los costos de arrendamiento para
ellos reduciran en busca de una economia de escala.

1.2.2. Poder de negociacion con los proveedores

El costo para crear una aplicacion movil requiere elevada inversion inicial, que se
ancla al nivel de complejidad de la misma. Se estima que para una aplicacion movil de
nivel 1 (inicial), se requiere entre dos mil a nueve mil délares, valores que varian por los
requerimientos y funcionalidades a implementar. El tiempo de desarrollo fluctia entre los

4 y 9 meses, hasta tener una version funcional en operacion (Ideascreativas, 2022).

El poder de negociacion con los proveedores es alto, porque la oferta es variada,
conformada por profesionales y empresas de desarrollo de aplicaciones moviles en el
Ecuador. Entre las empresas oferentes de estos servicios en el mercado cuencano, se tiene,
La Motora, Webdit y Publitek, las que ofertan la creacién de aplicaciones moviles, asi
como desarrollo web; cobran los servicios con base a la experiencia en el desarrollo de

Apps.

Las empresas que crean aplicaciones moviles, brindan el servicio de seguimiento
posterior al lanzamiento de la App, en busca de solventar adecuaciones y problemas

futuros en el funcionamiento. Los ajustes no tienen costo en el corto plazo; pero con el



pasar del tiempo, dependiendo de los requerimientos pueden elevarse, si no cubre la

garantia inicial establecida por el proveedor.

Los desarrolladores de Apps al crear el “cédigo fuente”, que contiene las
instrucciones del funcionamiento de la aplicacion en un lenguaje de programacion,
establecen una base legal para la distribucion y uso del codigo fuente por parte del cliente.
Por ejemplo, “La Motora” establece convenios de propiedad intelectual que le limitan
crear aplicaciones similares durante al menos 4 afos. A su vez, el codigo fuente es abierto,
es decir, profesionales afines, fuera de la organizacion “La Motora”, pueden realizar
cambios, adaptar los requerimientos a largo plazo para responder a las necesidades del
mercado.

1.2.3. Poder de negociacion con los clientes

Las categorias de servicios potenciales a gestionarse con la aplicaciéon movil son
los establecimientos deportivos (p. €j., canchas de futbol, padel, voley, basquet), bares,
restaurantes, peluquerias, entre los principales. A pesar de ello, los establecimientos no
cuentan, por si solos, con la capacidad econdmica y técnica para implementar una
aplicacion movil de reservas, puesto que implica la participacion de especialistas y
expertos conocedores de los requerimientos de los consumidores para ofertar productos

tecnoldgicos diferenciados e innovadores.

De ahi que, se identifica como una oportunidad, el arrendamiento del servicio de
la aplicacion movil, para que, a través de ella, los establecimientos ofrezcan sus servicios
a los clientes de manera organizada y efectiva. El servicio de arrendamiento de la App
tendrd un costo de membresia bajo el esquema de economia a escala. Por lo tanto, al
contar con el arrendamiento de la App, los costos de los establecimientos se reducen en
comparacion con los costos de construir una App como tal.

1.2.4. Amenaza de los productos sustitutos

En el Ecuador, existen servicios sustitutos a las Apps de reservas de servicios que
son las redes sociales como Facebook, WhatsApp, Instagram que utilizan varias empresas
para el registro de reservas de forma gratuita. Es evidente que tales servicios representan
una amenaza para crear la aplicacion moévil, pues la propuesta al tener un costo de

membresia debe afianzar las ventajas que ofrece frente a estos servicios sustitutos.



La creacion de las plataformas web para la reserva de servicios, también se
identifica como un producto sustituto; al igual que una App, la adquisicion e
implementacion de una plataforma web especifica para cada establecimiento, involucra
costos altos que no todas las empresas tienen la capacidad de cubrir.

1.2.5. Rivalidad entre los competidores existentes en el mercado

Al ser una aplicacion moévil que responde a las necesidades especificas de las
empresas de servicios en Cuenca, no existen competidores directos, tomando en cuenta
que la iniciativa es tnica y no se identifica otra similar en el mercado local, por lo tanto,
existen beneficios en la penetracion en el mercado, una de ellas, que la empresa fije el

precio deslindandose de los competidores.

Por su parte, Uber Eats, Pedidos Ya y otros similares, son competidores indirectos, al
ofrecer servicio de entrega de comida y productos de primera necesidad a los clientes a
domicilio; en contraste, con la aplicacion movil a construir, cuyo objetivo es realizar una

reserva para recibir un servicio presencial en el establecimiento.

1.3. Diagnostico situacional de mercado

Con base al analisis previo, se presenta como resultado una matriz FODA que incluye
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas relacionadas con la implementacion
de la aplicacion de gestion reservas de servicios para empresas ubicadas en la ciudad de

Cuenca — Ecuador.

Tabla 1
Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
.. = Alta inversion Inicial.
e Conocimiento del mercado de ) . s
, . . * Insuficiente capital econdmico
tecnologias de informacion .
.2 . para iniciar el proyecto.
(aplicaciones moviles). . T levad 1
C imiento del giro del negocio [eTIpo Erevacto para egar a tener
° N onocimich g g una aplicacion movil robusta y madura.
£ y necesidades de las empresas de
i servicios a nivel de la ciudad de
= Cuenca.

e Formas de pagos flexibles para
brindar el servicio de gestion de
reservas mediante la App
(arrendamiento).

e Red de contactos de clientes
potenciales.




Externo

Oportunidades

Amenazas

Politicas de incentivo por parte
del gobierno (Fondo Emprende
Ecuador).

Impulso al uso de tecnologias
emergentes, como las
aplicaciones moviles en el
Ecuador, por parte del Ministerio
de Telecomunicaciones.
Crecimiento de las ventas en el
Ecuador a través del uso de las
aplicaciones moviles.

Incremento del acceso a Internet
en el Ecuador.

Uso masivo de Smartphone y
aplicaciones moviles por parte de
la  poblacion para realizar
transacciones comerciales.
Incrementado de la preferencia de
los consumidores hacia el uso de
las aplicaciones moviles, después
de la pandemia.

Disponibilidad de un mercado
amplio de proveedores de calidad
para la implementacion de la
aplicacion movil.

Convenio de propiedad intelectual
(no se permite la creacion de apps
similares durante 4 afios).

Los establecimientos de servicios
en Cuenca tienen limitaciones
para construir una app (costos,
tiempo y conocimiento).

Las aplicaciones moviles no se
adaptan a las necesidades del
mercado local.

. Resistencia de las
empresas a implementar el uso de
tecnologias emergentes, como las
aplicaciones moviles.

. Presencia de empresas
extranjeras que bajo convenios de
cooperacion con empresas locales

presenten alternativas de
soluciones de aplicaciones
moviles.

. Presencia de productos y

servicios sustitutos, como: redes
sociales, paginas web, entre otros.

. Evolucion tecnologica
constante que conlleva a la
evolucion y adaptacion

permanente de la aplicacion movil.

Nota: esta tabla contiene informacion obtenida con base al analisis macro y microentorno.

CAPITULO 2
2. ESTUDIO DE MERCADO

En este capitulo se plantea una investigacion de mercado orientada, tanto a las

empresas de prestacion de servicios de la ciudad de Cuenca como a los principales



clientes para determinar la factibilidad mercadoldgica de la comercializacion de una

aplicacion movil de reservas de servicios.
2.1. Definicion del problema

Hoy en dia, las empresas de servicios enfrentan problemas de eficiencia en la
gestion de reservas de sus clientes, que conlleva a no aprovechar el 100% de la capacidad
instalada, aspecto que genera pérdida de clientes e ingresos en las actividades diarias.
Desde esta perspectiva, la creacion de una aplicacion moévil a medida, adaptada al giro
del negocio, involucra rubros elevados de inversion, que para algunas empresas es dificil
de cubrir. Frente a la globalizacion, las empresas deben adaptarse a la evolucion
tecnologica y proporcionar herramientas a los clientes. Los consumidores cambiaron los
habitos y han adoptado una mayor disposicion hacia el uso de aplicaciones moéviles para

gestionar sus actividades de compra y optimizar su tiempo.

Con base a lo planteado, el propdsito de la investigacion de mercado es determinar
si las empresas de servicios se interesan en el uso de aplicaciones moviles para gestionar
sus reservas y conocer las caracteristicas que debe poseer. En la misma linea, se busca
determinar si los consumidores finales de las empresas de servicios de la ciudad de
Cuenca estarian dispuestos a utilizar la propuesta de la App. De la mano, identificar los

tipos de servicios idoneos para gestionarse mediante esta App.

2.2. Objetivos de investigacion

Conocer la demanda cuantitativa y cualitativa de la aplicacion moévil de

reservas de servicios.

= Identificar los tipos de servicios que deberia ofrecer una aplicacion de reservas

en la ciudad de Cuenca.

= Determinar las caracteristicas, funcionalidades y valores agregados que debe
ofrecer la aplicacion movil.
= Conocer la oferta actual de aplicaciones mdviles de servicios en la ciudad de

Cuenca y su nivel de satisfaccion.
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* Definir las formas de arrendamiento y métodos de pago que estarian
dispuestos a asumir los establecimientos por la aplicacion mévil de gestion de
reservas.

= Identificar los tipos de promociones de interés de las empresas de servicios.

2.3. Definicion de fuentes de informacion e informante

2.3.1. Fuentes de datos secundarias externas

= Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros (SUPERCIAS).
= Instituto Nacional de Estadisticas y Censos del Ecuador (INEC).

2.3.2. Fuentes de datos primarios

o Encuestas realizadas a los administradores o duefios de las empresas de servicios

de Cuenca, de forma presencial o con el apoyo de la plataforma Google Forms.

o Encuestas realizadas a los clientes potenciales de las empresas de servicios de

Cuenca a través de la plataforma Google Forms.

o Los informantes en este proceso de investigacion comprenden las empresas de
prestacion de servicios de la ciudad de Cuenca y los potenciales clientes de las

mismas.

2.4. Metodologia de investigacion

2.4.1. Tipo de enfoque y método

La investigacion de mercado utiliza un enfoque cuantitativo debido a que se
emplearon encuestas a establecimientos de servicios que podrian conformar la aplicacion
de reservas y a los consumidores de dichos establecimientos, mediante un estudio de
mercado con el fin de conocer su aceptacion de la implementacion de una aplicacion de
reservas en el mercado cuencano y el comportamiento del consumidor. Por otra parte, se
procedid a tabular los resultados de las encuestas mediante los resultados proporcionados

por google forms, en el cual mediante graficos estadisticos.

Con respecto al método de investigacion, el estudio de mercado pretende analizar
la aceptacion de dicha aplicacion de reservas, lo cual para el desarrollo se empled una

metodologia exploratoria que busca informacion vital para conocer la factibilidad de la
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implementacion de una aplicacion moévil de reservas para empresas de servicios; se
realiz6 un estudio descriptivo analizando el mercado con el fin de comprenderlo de una
manera exacta para conocer las necesidades, preferencias, frecuencias de compra, y

gustos del mercado actual.

2.5. Diseno de la muestra

2.5.1. Empresas de servicios de la ciudad de Cuenca

2.5.1.1. Poblacion

La investigacion de mercado se enfoco en las empresas de servicios de Cuenca,
tales como: centros de belleza, centros deportivos, bares, discotecas, restaurantes,
empresas de limpieza y alojamiento. A partir de la informacion de la Superintendencia de

Companias, se obtuvo un catastro de empresas de servicios constituidas y activas.

Tabla 2

Establecimientos constituidos y activos en la ciudad de Cuenca

Tipos de servicios Cantidad de empresas
Centros deportivos 22
Centros de belleza 12
Empresas de mantenimiento y limpieza 40
Bares y discotecas 11
Restaurantes 130
Alojamientos 64
Total 279

Fuente: Adaptado de Superintendencia de compaiiias (2022)

Por lo tanto, segiin la Superintendencia de Compafiias (2022) la poblacion de
empresas de servicios que abord¢ el estudio es de 279.

2.5.1.2.Muestra

Para calcular la muestra, se aplico la formula de poblacion finita:
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Donde:
®" n=muestra
= N=poblacion total
= 7= Nivel de confianza
= p=probabilidad de aceptacion
= = probabilidad de rechazo
= E=porcentaje de error

El nivel de confianza es del 95% (z=1,96); con un margen de error del 5%. De la

misma manera, se estableci6 el valor de 0,5 para la probabilidad de aceptacion y rechazo.

Tabla 3

Parametros de las variables para la toma de la muestra

Parametro Inserte Valor
N 279
V/ 1,96
P 50%
Q 50%
5%

279 x 0,52 x 1,962

"= 0,052(279 — 1) + 0,52 x 1,962

n =162

El célculo de la muestra, después de aplicar los criterios matematicos de muestreo

es de 162 empresas de servicios.
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2.5.2. Clientes potenciales de las empresas de servicios

2.5.2.1.Poblacion

Para determinar la poblacion de los clientes potenciales de las empresas de servicios
de la ciudad de Cuenca, se enfocd en la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA),
tomando como referencia a personas desde los 15 afnos de edad y maés, registradas como
minimo una hora de trabajo a la semana, personas que trabajaron alguna vez en el
transcurso de la vida; por ultimo, a desempleados que buscan trabajar. Los datos

recopilados por el INEC (2021) reportan lo siguiente:

Tabla 4

Poblacion economicamente activa en Cuenca — Ecuador

Poblacion Econémicamente Activa # Personas

Cuenca 200 082

Fuente: Adaptado de INEC (2021)
Los registros del INEC (2022), senalan que la PEA en Cuenca es de 200.082

personas. Se utiliza, los criterios anteriores, con similar expresion matemadtica para

calcular la muestra.

B N xZ? x &
T e2(N—-1)+27Z%2x o2

n

Donde:
" n= muestra
= N=poblacioén total
» 7= distribucidon normal
= p=probabilidad de aceptacion
= = probabilidad de rechazo
= E= porcentaje de error

El nivel de confianza utilizado es del 95% (z=1,96); con el margen de error del 5%.

Se considera el 50% de la probabilidad de aceptacion y rechazo.
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Tabla 5

Parametros de las variables para la toma de la muestra

Parametro Inserte Valor
N 20082 personas
Z 1,96
P 50%
Q 50%
5%

B 20082 x 0,52 x 1,962
~0,052(20082 — 1) + 0,52 x 1,962

n

n = 3834
Los resultados de la muestra son 384 consumidores en Cuenca.

2.6. Diseno de cuestionario

Se disefiaron dos cuestionarios, en primera instancia uno para aplicarse a los
directivos o representantes de las empresas de servicios de Cuenca, que dispone de 14
preguntas (ver Anexo 1). Por otra parte, se disefid el banco de preguntas orientado a los
clientes potenciales de los establecimientos de servicio, con 13 preguntas (ver Anexo 2).

Los dos cuestionarios se estructuraron para responder a los objetivos de la investigacion.

Las encuestas se aplicaron con el soporte de la plataforma digital Google Forms.
Sin embargo, con respecto a las empresas de servicio se hizo de manera presencial para
llenar el cuestionario respectivo. Mientras que, para las encuestas a los clientes
potenciales de las empresas de servicios, se utilizd las redes sociales para enviar el

cuestionario.

2.7. Sistematizacion de resultados de la encuesta

2.7.1. Encuesta a empresas de servicios de la ciudad de Cuenca

Se presentan los resultados de la encuesta orientada a los establecimientos de

servicios de Cuenca.
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Pregunta 1: Seleccione el tipo de empresa
Figura 2

Distribucion de resultados de la pregunta 1

Mediana (hasta 250 t...
3,0%

Microempresa (hasta...
47,9%

Pequena (hasta 50 tr...
49,1%

Como se observa en la figura 2, la encuesta se orientd en un importante porcentaje
a las empresas pequeiias con el 49,1%, seguido de las microempresas, que representa el
47,9%; solo el 3% corresponde a organizaciones medianas.
Pregunta 2: Seleccione el tipo de servicio que brinda la empresa
Figura 3

Distribucion de resultados de la pregunta 2

2. Tipo de servicio que brinda la empresa
161 respuestas

Alojamiento —40 (24,8 %)

Comida y alimentos 61 (37,9 %)
Entretenimiento 12 (7,5 %)
Deporte —17 (10,6 %)
Cuidado personal y belleza 14 (8,7 %)
Mantenimiento y limpieza 18 (11,2 %)

0 20 40 60 80

La Figura 3 muestra que el 37,9% de los negocios ofrecen servicios de comida y
alimentos; siendo un grupo importante que revela la actividad comercial de este segmento

del mercado. El 24,8% corresponde a servicios de alojamiento; el 11,2% en actividades
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inherentes a limpieza y mantenimiento; el 10,6% generan acciones derivadas a servicios
vinculados por el deporte; un 8,7% se dedica a servicios de belleza; y, el 7,5% a

actividades de entretenimiento.
Pregunta 3: ;Como gestiona las reservas de sus clientes?

Figura 4

Distribucion de resultados de la pregunta 3

3. ¢Como gestiona las reservas de sus clientes?
160 respuestas

Presencial 134 (83,8 %)

Via telefonica 1562 (95 %)
Redes sociales 101 (63,1 %)
Pagina web propia (navegador) 30 (18,8 %)
Aplicaciones moéviles |—1 (0,6 %)
0 50 100 150 200

El método frecuente de registro de reservas de los establecimientos es por medio
telefonico con el 95%. El 83,8% lo realiza de forma presencial; con el apoyo de redes
sociales se evidencia el 63,1% de la muestra; pagina web representa el 18,8%; apenas el

0,6% mediante aplicaciones moéviles.

Pregunta 4: ;Cual es el nombre de la aplicacion movil de reservas de servicios

o de la empresa proveedora?

Figura §

Distribucion de resultados de la pregunta 4

4. ;Cual es el nombre de la aplicacion movil de reservas de servicios o de la empresa
proveedora?

1 respuesta

easy cancha
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Un establecimiento de servicios deportivos, afirma que se apoya en una aplicacion

movil llamada “Easy Cancha” para el registro de reservas.

Pregunta 5: ;Cual es su grado satisfaccion con la operacion de la aplicacion

movil de reservas de servicios?

Figura 6

Distribucion de resultados de [

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho
 Neutral

@ Insatisfacho

@ Muy insatisfecho

a pregunta 5

5. ¢Cudl es su grado satisfaccion con la operacion de la aplicacion movil de reservas de servicios?
1 respuesta

@ Muy satisfecho
@ satisfecho

@ Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

En la figura 6 se observa que el unico establecimiento que registra reservas

mediante la aplicacion movil “Easy Cancha”, afirma una satisfaccion neutral en el uso.

Pregunta 6: ;Estaria dispuesto a cambiar de aplicacion mévil para gestionar

las reservas de sus clientes?

Figura 7

Distribucion de resultados de la pregunta 6
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6. ;Estaria dispuesto a cambiar de aplicacion movil para gestionar las reservas de sus

clientes? En caso de que su respuesta sea Sl, cont... Caso contrario justifique y termina la encuesta
1 respuesta

®si
® No

La figura 7 evidencia que el 100% de las empresas, estarian dispuestas a cambiar

de aplicacion movil para la gestion de reservas.

Pregunta 7: ;Le gustaria disponer de una aplicacion movil para gestionar las

reservas de sus clientes?

Figura 8

Distribucion de resultados de la pregunta 7

7. iLe gustaria disponer de una aplicacion mavil para gestionar las reservas de sus clientes? En

caso de que su respuesta sea Sl, continua en la pregunta 8. Caso contrario termina la encuesta
161 respuestas

@®si
® No

De acuerdo con el total de la muestra, el 60,2% se interesa en utilizar una aplicacion
movil para registrar las reservas de los clientes, mientras que, el 39,8% respondid no estar

interesado.

Pregunta 8: Indique las 5 principales funcionalidades que deberia tener su

aplicacion movil de gestion de reservas
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Figura 9

Distribucion de resultados de la pregunta 8

8. Indique las 5 principales funcionalidades que deberia tener su aplicacién mévil de gestién de

reservas
100 respuestas

Catélogo de proveedores y ser...

Agenda de disponibilidad 93 (93 %)
Cobros por medios electrénicos
Seguimiento de reservas 84 (84 %)

Anulacién de reservas 94 (94 %)

Recomendaciones de servicios

1 (1 %)

Confirmacion y recordatorios al... 89 (89 %)
Categorizacion de clientesf—1 (1 %)
Seguridad de informacién 79 (79 %)
0 20 40 60 80 100

Del total de encuestados interesados para disponer de la aplicacion mévil de gestion

de reservas de servicios, el 94% consideran que la aplicacion debe incluir la anulacion de

reservas, el 93% que muestre la agenda de disponibilidad, el 89% opinan que debe

considerar la opcion de confirmar la reserva y que tenga mecanismo para recordar la

reserva que se realizd. El 84% refiere que es importante que permita dar seguimiento a

las reservas y el 79% manifiesta la importancia de la seguridad de informacion. Aspectos

que deben tomarse en cuenta para el disefio de la aplicacion y la viabilidad de uso para

cubrir los requerimientos de los usuarios.

Pregunta 9: ;Qué tipo de informacion deberia proporcionar la aplicacion

movil de gestion reservas (Elija maximo 3)

Figura 10

Distribucion de resultados de la pregunta 9
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9. ¢Qué tipo de informacion deberia proporcionar la aplicacion movil de gestion reservas (Elija

maximo 3)
95 respuestas

Informacién general de la
empresa

92 (96,8 %)

54 (56,8 %)

Publicidad de la empresa

Beneficios de los servicios 14 (14,7 %)

Promociones de los servicios 81 (85,3 %)

Los interesados en la aplicacion, afirman en un 96,8% que es importante que
contenga informacion general de la organizacion, el 85,3% que incluya informacion sobre
promociones de los servicios que ofrecen, serd un valor agregado de las funcionalidades
propias de app; el 56,8% destaca la necesidad de apoyarse a través de la plataforma para
hacer publicidad de sus servicios; y, el 14,7% desea incorporar informacién que oriente

a los clientes sobre los beneficios del servicio que se oferta.

Pregunta 10: ;Qué tipo de promociones le gustaria recibir de la empresa
proveedora de la aplicacion movil?

Figura 11

Distribucion de resultados de la pregunta 10

Posicionar al establecimiento en los primeros lugares 92%
del catalogo de servicios 0

Descuentos por volumen de reservas 17%

Promocionar los servicios del establecimiento en las o
: 56%
redes sociales de la App

Promocionar los servicios del establecimiento dentro 899
de la App 0

Como observa en la figura 11, el 92% de los establecimientos muestran preferencias
por promocionar la empresa en los primeros lugares del catalogo de servicios, el 89%

desea la posibilidad de afianzar las promociones de sus servicios en la App; el 56% desea
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la vinculacion con las redes sociales de la App para promocionar sus servicios; a todo

esto, el 17% revela la importancia de descuentos por volumen de reservas.

Pregunta 11: ;Qué tipo de pago considera el mas apropiado por los servicios

de arrendamiento de la aplicacion movil de reservas?

Figura 12

Distribucion de resultados de la pregunta 11

Pago por tiempo de servicio o menbresia 71%

Pago por cantidad de reservas efectuadas 29%

El 71% de los encuestados, prefiere pagar por tiempo de servicio, es decir, arrendar
por periodos establecidos a conveniencia de los establecimientos, a través de membresias.
Por el contrario, el 29% le gustaria el pago segun la cantidad de reservas efectuadas de

Sus Servicios.

Pregunta 12: ;Qué tipo de promociones le gustaria que ofrezca su

establecimiento a los clientes mediante la aplicacion movil?

Figura 13

Distribucion de resultados de la pregunta 12

Por dias festivos o especiales ,50%

90,00%

Promociones por recomendaciones a terceros

Promociones por volumen de reservas 80,30%

E1 90 % de los encuestados, se interesan en ofrecer a los clientes promociones por
recomendaciones a terceros; el 93,5% le motiva promocionar dias festivos, cumpleafios,
entre otros; y, el 80,3% se alinea a promociones por uso de la aplicacion o volumen de

rescervas.
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Pregunta 13: ;Por qué medio estaria dispuesto a pagar los servicios de

arrendamiento de la aplicacion movil?

Figura 14

Distribucion de resultados de la pregunta 13

13. ¢Por qué medio estaria dispuesto a pagar nuestros servicios de arrendamiento de la aplicacién
movil?
101 respuestas

Efectivo 73(72,3 %)

Tarjeta de crédito 33 (32,7 %)

Tarjeta de débito 2(2 %)

Transferencia bancaria 0 (0 %)

Los datos de la encuesta demuestran que, el 72,3% de los establecimientos prefieren
el pago en efectivo; el 32,7% cubrirlo con tarjeta de crédito; y, solo el 2% les agrada hacer

uso de la tarjeta de debido para pagar el servicio.

Pregunta 14: ;Por qué medios de publicidad le gustaria recibir informacion

sobre la aplicacion movil de gestion de reservas?

Figura 15

Distribucion de resultados de la pregunta 14

14. ;Por qué medios de publicidad le gustaria recibir informacion sobre la aplicacion mévil de

gestion de reservas?
101 respuestas

Correo electronico 79 (78,2 %)

Pagina web 5(5%)

WhatsApp 83 (82,2 %)

Instagram 6 (5,9 %)
Facebook 4 (4 %)
Twitter 0(0 %)
Boletin impreso 0(0 %)
0 20 40 60 80 100
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Los encuestados prefieren en el 82,2% recibir informacion sobre la aplicacion
movil de reservas mediante WhatsApp; el 78,2% eligen por correo electronico; el 5,9%
les gusta comunicarse por Instagram; el 5% mediante las paginas web de la aplicacion

movil; y, el 4% por Facebook.

2.7.2. Encuesta a clientes potenciales de las empresas de servicios

En este apartado se muestran los resultados de la encuesta dirigida a los clientes

potenciales de los establecimientos de servicios de Cuenca.
Pregunta 1: Edad

Figura 16

Distribucion de resultados de la pregunta

Mas de 60 afios
3,1%

38 a 48 afios
10,9%

49 a 59 afos
6,5%

16 a 26 afios
46,6%

27 a 37 afios
32,8%

La edad de los clientes potenciales encuestados esta en el 46,6% entre 16-26 anos;
el 32,8% corresponde a personas de 27 a 37 afios; el 10,9% representan consumidores de

38-48 afios; el 6,5% son individuos de 49-59 afios; y, el 3,1% mas de 60 anos.

Pregunta 2: Sexo

Figura 17

Distribucion de resultados de la pregunta 2
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2. Genero
384 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

La Figura 17 presenta la cantidad de encuestados de la poblacion econdmicamente
activa segun el tipo de sexo, donde el 57,3% son de sexo masculino y el 42,7% restante

son de sexo femenino.
Pregunta 3: Estado civil

Figura 18

Distribucion de resultados de la pregunta 3

Union libre
2,3%
Divorciado
3,9%

Casado
37,8%

Soltero
54,4%

La mayor parte de los encuestados son solteros con el 54,4%, seguido de personas

casadas con el 37,8%; divorciadas con el 3,9%; y, por ultimo, en unién libre con el 2,3%.
Pregunta 4: Situacion laboral actual

Figura 19

Distribucion de resultados de la pregunta 4
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Jubilado
3,1%

Empleado bajo depe...
28,6%

Estudiante
40,1%

Trabajo independiente
21,4%

Desempleado
6,8%

La mayor parte de los encuestados son estudiantes con el 40,1%, seguido de
empleados bajo dependencia con el 28,6%, trabajadores independientes con el 21,4%,

desempleados con el 6,8%:; y, por tltimo, jubilados con el 3,1%.
Pregunta 5: ;Usted dispone de un teléfono inteligente?

Figura 20

Distribucion de resultados de la pregunta 5

5. ¢Usted dispone de un teléfono inteligente? Si su respuesta es si contintie con las preguntas

caso contrario finaliza la encuesta.
384 respuestas

® si
® No

El 100% de los encuestados cuentan con un teléfono inteligente, ya que en el mundo

globalizado es una herramienta bésica para realizar las actividades de la vida cotidiana.

Pregunta 6: ;Usted ha hecho uso de alguna aplicacion movil para reservar los

servicios ofrecidos por las empresas de la ciudad de Cuenca?
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Figura 21

Distribucion de resultados de la pregunta 6

Si
5,8%

No
94,2%

Segun los resultados obtenidos, el 94,2% de los encuestados mencionan que no han
hecho uso de una aplicaciéon movil para reservar servicios de empresas ubicadas en
Cuenca, por el contrario, apenas el 5,8% restante han usado una aplicacion movil con este
motivo. Sin embargo, es necesario evidenciar que la poblacién no identifica las
diferencias entre una aplicacion movil de reservas de servicios y una aplicaciéon movil de

entrega (delivery) de comida a domicilio, lo cual se detalla en la siguiente pregunta.

Pregunta 7: ;Cual es nombre de la aplicacion movil de reserva de servicios

utilizada o de la empresa proveedora?

Figura 22

Distribucion de resultados de la pregunta 7

30% 30%

15%
10% 10%

Al m i

Easy cancha Azutaxi Meet2GO Uber eats  Pedidos Ya Airbnb

27



Del total de clientes, el 30% afirman que utilizan las aplicaciones méviles de Uber
eats y PedidosYa, el 15% la aplicacion Azutaxi; y, el 10% han usado Easy cancha y
Airbnb.

Pregunta 8: ;Cual es su grado satisfaccion con la operacion de la aplicacion

movil de reservas utilizada?

Figura 23

Distribucion de resultados de la pregunta 8

8. ¢Cual es su grado satisfaccién con la operacion de la aplicacién movil de reservas utilizada?
18 respuestas

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy Insatisfecho

En la figura 23 se observa el nivel de satisfaccion, destacando que los encuestados
manifiestan estar muy satisfechos en un 22,2%, satisfechos y neutral en un 27,8%,

respectivamente; y, finalmente insatisfechos en un 22,2%.

Pregunta 9: ;Le gustaria disponer de una nueva aplicacion movil para
reservar o agendar de forma gratuita los servicios ofrecidos por las empresas de la

ciudad de Cuenca?

Figura 24

Distribucion de resultados de la pregunta 9
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9. ¢Le gustaria disponer de una nueva aplicacién moévil para reservar o agendar de forma gratuita

servicios proporcionados por empresas de la ciuda...eguntas caso contrario aqui finaliza la encuesta.
383 respuestas

®si
® No

En la Figura 24 se observa que el 100% de los encuestados estarian dispuestos a

utilizar una aplicacion movil de reserva de servicios.

Pregunta 10: ;Cual de los siguientes servicios le gustaria que disponga la

aplicacion movil de reserva de servicios?

Figura 25

Distribucion de resultados de la pregunta 10

Mantenimiento y limpieza

16,60%
Cuidado personal y belleza

49,50%

Deporte 51,60%

Entretenimiento (Bares y discotecas)

81,30%

Comida y alimentos (restaurantes)

Alojamiento .— 8,20%

98,20%

La Figura 25 presenta las preferencias de los usuarios a los tipos de establecimientos
de servicios, donde la preferencia sobre comida y alimentos (restaurantes) cuenta con un

interés del 98,2%; entretenimiento el 81,3%; deportes el 51,6%; cuidado personal y
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belleza el 49,5%; mantenimiento y limpieza el 16,6%; y, alojamiento el 8,2%. Se destaca
las sugerencias de los clientes potenciales de servicios con relacion a disponer de reservas

de citas médicas, transporte, lavado de vehiculos, entre otros.

Pregunta 11: ;Con qué frecuencia utilizaria la aplicacion movil de reserva de

servicios?

Figura 26

Distribucion de resultados de la pregunta 11

11. ¢Con qué frecuencia utilizaria la aplicacion moévil de reserva de servicios?
378 respuestas

@ De 1 a4 veces al mes.

@ De 5 a 9 veces al mes.
De 10 a 14 veces al mes.

@ Mas de 14 veces al mes.

Con respecto a la frecuencia mensual de uso de la aplicacion movil por parte de los
encuestados, el 62,7% estima utilizaria 5 a 9 veces; el 24,3% de 10 a 14 veces; y, el 12%
senala lo haria una vez. Por lo tanto, se aprecia que la aplicacion tiene una gran aceptacion

de los usuarios y se estima una frecuencia de uso importante.

Pregunta 12: Indique las principales funcionalidades que deberia tener la

aplicacion movil de gestion de reservas.

Figura 27

Distribucion de resultados de la pregunta 12
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Confirmacion y recordatorios al correo electronico -— 12,60%

Comentarios de personas que han recibido el servicio 34,60%

Anulacidon de reservas

— 82,20%

Seguimiento de reservas — 61%

Cobros por medios electrénicos 30,10%

Agenda de disponibilidad 95,80%

Catalogo de establecimientos segtin sus servicios

91,90%

Los usuarios desean de forma mayoritaria con el 95,8% que la App disponga de una
agenda de disponibilidad de horarios; el 91,9% requieren un catalogo de establecimientos;
el 82,2% contar con la funcionalidad de anular reservas; el 61% requieren una opcion
para dar seguimiento a sus reservas; el 34,6% sefialan la disponibilidad de visualizar los
comentarios personales y la experiencia recibida en el servicio; el 30,1% contar con la
facilidad de cobros por medios electronicos; y, el 12,6% incluir alertas de confirmacion

y recordatorio de las reservas.
Pregunta 13: ;Qué tipo de promociones le gustaria que disponga la aplicacion
movil?

Figura 28

Distribucion de resultados de la pregunta 13

Por dias festivos o especiales ,50%

Promociones por recomendaciones a terceros 90,00%

Promociones por volumen de reservas 80,30%
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Los clientes potenciales presentaron una tendencia a todas las promociones
propuestas para que disponga la aplicacion movil. Particularmente, se destaca las
promociones por volumen de reservas y recomendaciones a terceros con un 90%, seguido
de promociones por dias festivos o especiales con un 95,3%; y, promociones por volumen

de reservas con un 80,30%.

2.8. Analisis de la demanda

En el presente apartado se analiza la demanda considerando la muestra de 162
establecimientos de servicios de Cuenca, cuya actividad econdmica esta relacionada con
la oferta de alojamiento, entretenimiento, deportes, restaurantes, mantenimiento, limpieza

y cuidado personal.

Seglin los datos obtenidos a partir de la encuesta realizada a las empresas de
servicios, el 1% disponen de una app movil para gestionar las reservas; el 95% las
atienden a través de llamadas telefonicas; el 83,8% de manera presencial; y, el 63,1% por
redes sociales. Se aprecia la necesidad de motivar a las empresas a incorporar medidas

tecnoldgicas para gestionar los pedidos.

El 60,2% de los establecimientos tienen interés de gestionar las reservas por medio
de una App, a fin de brindar un servicio eficiente y de calidad a sus clientes. Asimismo,
los clientes potenciales de los establecimientos demuestran una aceptacion total (100%)

a utilizar la aplicacion moévil para reservar los servicios de su preferencia.

En conclusion, se acota que la aplicacion moévil de reservas tiene la aceptacion
mayoritaria por los establecimientos encuestados y sus clientes potenciales, no obstante,
en la ciudad de Cuenca falta desarrollar una cultura innovadora desde los empresarios,
para que los locales comerciales brinden a los clientes soluciones tecnoldgicas en procura

de mejorar la calidad de los servicios ofertados.

2.9. Analisis de la oferta

En el mercado de Cuenca, apenas se cuenta con una aplicacion de reserva de
servicios, llamada “Easy Cancha”, la cual es utilizada por un unico establecimiento

enfocado en brindar servicios de alquiler de canchas deportivas. Ademas, se evidencia el
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bajo nivel de satisfaccion con la utilizacion de esta aplicacion, ya que posee escasas

funcionalidades (p. ¢€j., no dispone de un catalogo de servicios), lo que limita su uso.

Se considera que Cuenca es un mercado nuevo para las aplicaciones moviles
orientadas a la reserva de servicios; al observar bajo conocimiento de las personas sobre
estas Apps, de hecho, los consumidores inicamente utilizan Apps de servicios de delivery
como Pedidos Ya y Uber Eats. En este sentido, para el lanzamiento de la aplicacion de
reservas de servicios, en primera instancia se debe lograr un posicionamiento correcto
sobre la idea de negocio, a fin de que los clientes conozcan a detalle los beneficios de esta

App, en contraposicion con las enfocadas en la entrega a domicilio (delivery).
2.10. Analisis de precios

Las organizaciones Pedidos Ya y Uber eats, se consideran competidores indirectos,
al utilizar una app moévil que gestiona servicios de entrega de comida a domicilio, a través
de un acuerdo de pago entre negocios y clientes finales. El giro de negocios recibe la
utilidad bajo acuerdos de pago que va desde el 10% del subtotal de la factura, tomando

en cuenta que los establecimientos asumen el costo de envio (Uber Eats, 2022).

Al analizar las formas de pago optimo del servicio, se identifica que la primera es
por comision derivada por la cantidad de reservas efectuadas, o sea por reserva efectiva
hecha en la App. La otra es por el arrendamiento del servicio, el cual se desprende de una
membresia (costo-tiempo). Bajo estas condiciones, se prevé que la mejor opcion es el
arrendamiento de servicios, para lo cual se definird el costo en relacion al tiempo de

contratacion.

2.11. Analisis de las 4 Cs del marketing mix digital

Dado que el servicio a ofrecer es una aplicacion movil (plataforma virtual), en este
apartado se analiza las 4 Cs del Marketing Mix Digital (consumidor, comunicacion,
convivencia y costo).

2.11.1. Consumidor:

Los establecimientos de servicios que se configuran como clientes potenciales para

la aplicacion movil, se distribuyen de la siguiente manera, el 98,2% restaurantes; 81,3%
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bares y discotecas; 51,6% establecimientos deportivos; 49,5% negocios de cuidado

personal y belleza; siendo los mas representativos.

Las funcionalidades que desean los establecimientos se incluyan en la aplicacion
movil el 94% consideran la anulacion de reservas, el 93% que muestre la agenda de
disponibilidad, el 89% opinan que debe considerar la opcidon de confirmar la reserva y
que tenga mecanismo para recordar la reserva que se realizd; el 84% dar seguimiento a
las reservas y el 79% la importancia de la seguridad de informacion. En cambio, los
clientes de los establecimientos en cuanto funcionalidad prefieren el 95.8% contar con
una agenda de disponibilidad de horarios; el 91,9% disponer de un catidlogo de
establecimientos de servicio; el 82,2% tener la capacidad de anular reservas; el 61%

disponer de una alternativa de seguimiento de reservas.

Con respecto a la informacion que debe visualizar la aplicacion, los
establecimientos encuestados requieren mostrar los datos generales de la empresa, asi
como informacion sobre las promociones de sus servicios. En particular, desean que la
aplicacién movil incluya promociones por recomendaciones a terceros, por volumen de

reservas realizadas y por dias festivos o especiales.

Cabe recalcar que los establecimientos de servicios no cuentan con experiencia para
manejar el modulo de back office de la aplicacion movil para gestionar las reservas que
son efectuadas por los clientes finales, por lo tanto, se debe capacitar y facilitar
videotutoriales para garantizar el correcto funcionamiento de este modulo. Por su parte,
los consumidores tienen experiencia en el uso de diferentes tipos de aplicaciones moviles,
siendo una ventaja; sin embargo, se debe construir una aplicacion movil facil de usar e
intuitiva.

2.11.2. Comunicacion:

La aplicacion movil serd ofrecida a través de las plataformas mas comunes de
descarga de aplicaciones, como son: Apple Store y Google Play. Ademads, como parte de
la aplicacion moévil, existira un canal de contacto y soporte, vinculado con redes sociales
para brindar servicio al cliente (establecimientos de servicios y clientes finales) y
solventar dudas y problemas con el funcionamiento de la App. De la misma manera, se
brindaran videos tutoriales de cémo utilizar los diversos componentes de la solucion

tecnologica.
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2.11.3. Conveniencia:

En la aplicacion moévil se deberd clasificar los servicios por categorias. En
dependencia de las disposiciones de los establecimientos que contraten la App, se
estableceran promociones para promoverlos con descuentos por el volumen de reservas

y las recomendaciones a terceros.

El proceso de reserva con el apoyo de la App deberd ser sencillo y eficiente,
optimizando el ntimero de clics. Ademas, se adicionard una interfaz sencilla para evaluar
el servicio y calificar la experiencia del usuario, de tal forma que se pueda optimizar la
aplicacion con respecto a los nuevos requerimientos de los usuarios.

2.11.4. Costos:

El costo del arrendamiento lo asumen los establecimientos comerciales, los que
pagan una membresia y un costo periddico por estar incluidos en la aplicacion moévil para
brindar los servicios. Por el contrario, el uso de la aplicacion movil serd gratuita para los

consumidores finales.

2.12. Conclusiones y recomendaciones

Al concluir el capitulo, se puede destacar que, por los establecimientos de servicios,
se cuenta con un nivel de aceptacion del 60,2%, siendo un porcentaje considerable. A su
vez, por parte de los clientes finales, quienes utilizarian la aplicacion para reservar los

servicios de los establecimientos, existe una aceptacion del 100%.

Los clientes potenciales de los establecimientos manifiestan la preferencia por los
servicios que la aplicacion mévil debe disponer en un 94% la anulacion de reservas, el
93% la agenda de disponibilidad, el 89% la opcion de confirmar la reserva y que tenga
mecanismo para recordar la reserva que se realizo; el 84% dar seguimiento a las reservas
y el 79% la importancia de la seguridad de informacion. Por su parte, los clientes de los
establecimientos el 95.8% la agenda de disponibilidad de horarios; el 91,9% un catalogo
de establecimientos de servicio; el 82,2% la capacidad de anular reservas; el 61% una

alternativa de seguimiento de reservas.

Por medio de la investigacion de mercado se evidencio que la oferta de aplicaciones
moviles es escasa; se cuenta con solo una aplicacion movil “Easy Cancha”, que ofrece un

servicio de reservas enfocado al segmento de deporte. Al no existir una aplicacion movil
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similar a la propuesta, resulta una oportunidad importante; sin embargo, se deberia
introducir de forma correcta la solucion para que los usuarios conozcan las

funcionalidades y los alcances de la misma.

Los métodos de pago preferidos por los establecimientos son un costo mensual por
arrendamiento del servicio y por medio del célculo de una comision sobre el monto total

de reservas efectivas efectuadas en la App movil.

CAPITULO 3.
3. ESTUDIO TECNICO, ADMINISTRATIVO Y LEGAL

En el estudio técnico, administrativo y legal se establecen los recursos necesarios
para implementar y comercializar la aplicacion movil. Este estudio contempla: analisis
de los proveedores, tamafio 6ptimo e ingenieria del proyecto, estructura organizacional,

manual de funciones del personal y los aspectos juridicos a considerar.

3.1. Estudio Técnico

3.1.1. Analisis de proveedores

Con respecto al desarrollo de la aplicacion movil de reservas se han identificados
tres posibles proveedores: La Motora, Webdit e Ideas Creativas. A continuacion, se
presenta un analisis comparativo basado en los aspectos mas importantes a considerar, a

fin de seleccionar el proveedor més conveniente a los intereses del proyecto.

Tabla 6

Andalisis de proveedores
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Aspectos

La Motora

Webdit

Ideas Creativas

Actividad
principal de la

empresa

Especializada en la
elaboracion de aplicaciones

moviles.

Especializada en la creacion de
paginas web y adicionalmente
dispone del servicio de desarrollo

de aplicaciones moviles.

Especialista en la creacion de
contenido digital y
adicionalmente dispone del
servicio de desarrollo de

aplicaciones moviles.

Ubicacién dela  Matriz principal Cuencay una  Guayaquil. Quito.
empresa sucursal en Quito.
Experiencia Casos de éxito en el desarrollo  Experiencia en la implementacion  Experiencia en la

de aplicaciones mdviles a

de aplicaciones moviles para

implementaciéon de contenido

nivel nacional (p. ej., empresasde servicios de laciudad en paginas web (p. ¢j., Renault
Megabyte, Meet2go). de Guayaquil (p. ¢j., Amazonia Ecuador, Terpel,
Express, Inn Maps). Medicamenta).

Tiempo en el 10 afios. 5 afios. 15 afios.

mercado

Propiedad Prohibicion de creacion de No existe restriccion para el No existe restriccion para el

intelectual aplicaciones moéviles proveedor de crear aplicaciones proveedor de crear aplicaciones
similares durante el periodo moviles similares. moviles similares.
de 4 aflos.

Codigo fuente  Entregan el codigo fuente. No proporcionan el codigo fuente. No proporcionan el codigo

fuente.

Garantia Garantia de 2 afios para la Garantia de 1 aflo para la Garantia de 6 meses para
correccion de errores ocultos  correccion de errores ocultos en la  correccion de errores ocultos en
en la aplicacion moévil. aplicacién movil. la aplicacion moévil.

Costo $6.000 dolares americanos. $5.300 dolares americanos. $5.000 dolares americanos.

aproximado de

desarrollo

Forma de pago

El plazo de pago es de 6

meses, con desembolsos

distribuidos ~ durante el
desarrollo de la aplicacion

movil.

Anticipo del 50% a la firma del
contrato y el 50% restante a la

entrega de la aplicacion.

Anticipo del 70% a la firma del
contrato y el 30% restante a la

entrega de la aplicacion.

Tiempo de
desarrollo de la

app

6 meses a partir de la firma del
contrato, incluye prueba de la

aplicacion.

4 meses a partir de la firma del

contrato.

5 meses a partir de la firma del

contrato.
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En la Tabla 6 se muestran las caracteristicas de los proveedores, de ello, se puede
concluir que la mejor opcion es la empresa La Motora, debido a que se especializa en el
desarrollo de aplicaciones moéviles en el mercado. Esta empresa opera en la ciudad de
Cuenca - Ecuador, siendo una ventaja con relacion al asesoramiento y soporte, en caso de
requerir cambios o mejoras a la aplicacion moévil. Ademas, esta empresa tiene como
politicas, el establecimiento de un plazo de prohibicion para la creacion de aplicaciones
moviles con las mismas caracteristicas, asi como también el otorgamiento del cédigo
fuente, a fin de garantizar la autonomia en cuanto al mantenimiento de la aplicacion. Por
ultimo, la forma de pago propuesta por la empresa La Motora es mas accesible que los
otros proveedores; sin embargo, es la mas costosa, lo que se justifica, ya que esta empresa
brinda mayor tiempo de garantia y servicio gratuito de soporte postventa.

3.1.2. Tamafio optimo del proyecto

Como resultado de la investigacion de mercado se determino que el 60,2% de los
establecimientos encuestados estan dispuestos a contratar el servicio de arrendamiento de
una aplicaciéon movil para gestionar las reservas de sus clientes. A su vez, segun la
informacion de la Superintendencia de Compaiias se determind que en la ciudad de
Cuenca existen 279 empresas formalmente constituidas y registradas, relacionadas con
servicios de alojamiento, belleza, centros deportivos, bares y restaurantes. Por
consiguiente, el proyecto tiene como objetivo cubrir en un periodo de 5 afios (umbral del
proyecto), el total de la demanda potencial, la cual asciende a 168 establecimiento que
estarian dispuesto a utilizar la aplicacion moévil. Particularmente, en el primer afio de
operacion se pretende abarcar el 40% de la demanda potencial, mientras que en cada uno

de los subsiguientes afios se cubrird progresivamente un 15% adicional.

Tabla 7

Tamario optimo del proyecto a 5 arios.

Total, de % de establecimientos Tamaiio éptimo del proyecto
establecimientos dispuestos a utilizar la Afol Afo?2 Afio3 Afiod Afio 5
o o ,
constituidos y App (60,2%), segin la 40%) (55%) (70%) (85%) (100%)
registrados en la investigacion de
mercado
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Superintendencia de

Compaiiias

279 168 67 92 118 142 168

3.1.3. Ingenieria del proyecto

3.1.3.1.  Solucion tecnologica

La solucioén tecnologica que se pretende implementar mediante el presente proyecto
esta dividida en tres componentes. El primer componente consiste en la aplicacion movil
que utilizaran los clientes finales de los establecimientos de servicios. El segundo
componente es una aplicacion web a nivel de Intranet que utilizaran los establecimientos
para administrar las reservas realizadas por sus clientes. Finalmente, el tercer componente
incluye funcionalidades para la administracion general de la aplicacion movil por parte
de la empresa proveedora.

3.1.3.1.1. Aplicacion movil para reserva de servicios

La aplicacion movil que utilizardn los clientes finales incluye un catdlogo de
servicios, mismo que puede ser filtrado por categorias (hospedaje, belleza, deportes,
restaurantes, etc.), a fin de que los clientes puedan realizar su reserva de manera mas agil.
A su vez, la aplicacion movil dispondra de un calendario con las fechas y horas
disponibles de cada establecimiento. Asimismo, la aplicacion movil estard anclada a la
agenda del dispositivo movil para gestionar los recordatorios de las reservas previamente
realizadas, asi como también brindara la posibilidad de anular o cancelar las reservas

efectuadas previamente.

Con respecto a la seguridad de la aplicacion movil, se debera crear un perfil de
usuario, el cual incluya sus datos personales, preferencias y clave de seguridad.
Adicionalmente, se podra vincular la aplicacion movil con los datos del usuario de
Facebook (fecha de nacimiento, nombres, ciudad de residencia, correo electronico, entre

otros).

La aplicacion moévil estard disponible en las plataformas méviles como App Sores
(plataforma de Apple-10S) y Google Play (plataforma para Androide), de tal forma que

los clientes potenciales de los establecimientos puedan descargarse la App de manera
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gratuita y realizar sus reservas sin ningiin costo. De conformidad con los resultados de la
investigacion de mercado, la aplicacion movil ofrecerd promociones segtin la cantidad de
reservas realizadas, en dias festivos o especiales y por recomendaciones de la aplicacion
movil a terceros.

3.1.3.1.2. Aplicacion web para la administracion de las reservas de los clientes por
parte de los establecimientos

Para los establecimientos de servicios, se les proporcionard una aplicaciéon web a
nivel de Intranet, a fin de que puedan gestionar las reservas realizadas por sus clientes.

Esta aplicacion incluye las siguientes funcionalidades:

* Administrar la informacion general de la empresa de servicios.

= Cargar fotografias correspondientes a los logotipos de la empresa y sus servicios.

* Administrar los paquetes de servicios del establecimiento y sus precios.

* Administrar las promociones de los servicios ofertados.

* Administrar la informacion de publicidad del establecimiento a presentar en la
aplicacién movil.

= QGestionar la agenda de reservas conectada a la aplicacion movil.

= (Capacidad de registrar reservas externas en su agenda (via telefonica, presencial,
redes sociales).

* Anular las reservas realizadas por los consumidores finales.

= Recordatorios y notificaciones de las reservas que son efectuadas mediante la
aplicacién movil.

= Reportes de reservas efectuadas por los clientes del establecimiento.

Los establecimientos dispondran de un usuario y su contrasefia para acceder a la
aplicacion web y gestionar las reservas de sus clientes.

3.1.3.1.3. Aplicacion web para la administracion general de l1a App por parte de la
empresa proveedora

La empresa proveedora del servicio dispondré de una aplicacion web para controlar

la aplicacion movil de reservas, para ello incluye las siguientes funcionalidades:

= Mantener las categorias de servicios.
= Gestion de cuentas de usuarios para los establecimientos que contraten el servicio.

= Asignar los establecimientos a las categorias de servicios.
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= Reportes con indicadores estadisticos sobre el uso de la aplicacion mévil por parte
de los establecimientos y los consumidores finales.

=  Gestion de codigos de descuento para los consumidores finales.

= Gestion de publicidad en la aplicacion moévil de reservas.

3.1.3.2.  Proceso de arrendamiento de la App mdvil de reservas de servicios

En este apartado se describen las actividades a seguir para que las empresas

contraten los servicios de la aplicacion movil de reservas.

Figura 29

Proceso de arriendo de la app movil de reservas de servicios

Vendedor Cliente Administrador
Inicio
Contacto con Necesidades del
los clientes servicio

Dar a conocer

las
caracteristicas
Esta de acuerdo No Ofertar
con la propuesta promociones
Si
Fin
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3.1.3.3.  Proceso de descarga de la App movil por parte de los usuarios finales

En esta subseccion se detalla el proceso a seguir por los usuarios o clientes finales
para instalar la aplicacion en sus dispositivos moviles. Es importante que el
procedimiento sea sencillo y accesible para todos los usuarios que deseen utilizar la
aplicaciéon movil. De igual forma, la aplicacion moévil debe garantizar la seguridad de

informacién de los usuarios.

Figura 30

Proceso de descarga de la APP movil de reservas de servicios
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Proceso de venta de la APP

Vendedor

Inicio

Contactar a
clientes

Dar a conocer
las caracteristicas,
beneficios y costo

de la App

Si

Contrata el
servicio ahora

Si

Registrar datos
del cliente

Realizar
facturacion

3.1.3.4.

Cliente

Necesidades
del servicio

Estar de acuerdo
con la propuesta

Si

Capacitar sobre
el uso de la
plataforma

Fin

Administrador

Desarrollador movil

Ofertar
promociones

Realizar el
\ | contacto: fecha
77| pago y lugar de
venta
Crear el
»-| establecimiento
en la APP

'

Proporcionar

usuario y
contrasena

Proceso de pago del contrato de servicio de la App movil

En el proceso se describen las actividades a seguir por los establecimientos para el

pago por concepto de arrendamiento de la aplicacion movil.
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Figura 31

Proceso de pago de la App movil de reservas de servicios

Cliente Administrador

Inicio

Verificar el
valor del
contrato

Enviar datos de

Realiza el depdsito o la cuenta para
transferencia depodsito o
transferencia
Envia comprobante Realizar factura
Fin

3.1.3.5. Proceso de soporte del servicio de 1a App mavil

El proceso de soporte del servicio de la aplicacion moévil es algo sumamente
importante, tanto para los establecimientos de servicios como para sus clientes, por lo que
se designard un cargo dentro de la empresa denominado SAC (Servicio de Atencion al
Cliente). Los empleados que ocupen este cargo seran el canal directo para brindar el

asesoramiento y soporte a los establecimientos y sus clientes.
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Figura 32

Proceso de soporte del servicio de la App movil

Administracion Cliente

Inicio

Necesidad de
soporte técnico

Enviar datos
para contactarse

Recibe el ..
con Servicio de

requerimiento SAC

Atencién al
cliente (SAC)
Determinar las
caracteristicas de
requerimiento
i6 Recibe
Solucién | CID
inmediada Si requerimientos
SAC solicitados
No

Contacto con empresa
proveedora

Fin

3.1.3.6. Proceso de dar de baja un establecimiento de servicios

En esta subseccion se presenta el proceso interno para dar de baja a los
establecimientos que se encuentren registrados en la aplicacion. El proceso inicia por el
deseo del cliente, quien tendrd que llenar un requerimiento y sera receptado por el

Gerente, se buscard negociar en caso de alguna necesidad puntual del cliente, de no
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cumplirse con las caracteristicas de la aplicacion, el desarrollador eliminara de la App la

oferta del negocio.

Figura 33

Proceso de dar de baja a un cliente de la App movil de reservas de servicios

Proceso de descarga de APP

Administrador Cliente Desarrollador movil

(Lt )

Necesidad de no ofertar
reservas en la App

!

Reci'bir. el < Llenar el requerimiento
requerimiento para eliminar el contrato
Desvincular de
| I la App
No

Negociar con el cliente |
si existe inconformidad

Desea cambiar
condiciones del
contrato

Realizar nuevo contrato
con requerimiento

Identificar necesidades
del cliente

!

Ajustar las
caracteristicas de la

App
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3.1.3.7. Capacitacion a los establecimientos de servicios

Los establecimientos para el manejo de la aplicacion movil recibiran una
capacitacion sobre el funcionamiento de la aplicacion y la plataforma web de
administraciéon de reservas de los clientes. Una vez realizada la capacitacion se les
proporcionara una carpeta con videos tutoriales para que puedan solventar cualquier duda

adicional sobre la funcionalidad de la solucién.

Es importante considerar que todos los establecimientos podran contar con el
servicio SAC (servicio de atencion al cliente) para poder solventar cualquier problema o
inquietud sobre el manejo de la solucion, el mismo que estard disponible en un horario
cémodo y flexible para brindar un soporte eficiente y efectivo.

3.1.3.8. Capacitacion a los clientes potenciales de los establecimientos

A los clientes potenciales de los establecimientos de servicios que daran uso a la
aplicacion movil se les proporcionaran videos tutoriales de como registrar una cuenta de
usuario y gestionar la reserva de servicios en el establecimiento de su preferencia. Estos

videos estaran disponibles en la aplicacion movil y en las redes sociales de la empresa.

3.2. Estudio Administrativo - Legal

En esta seccion se aborda la estructura organizacional que tendra la empresa que
comercializard y administrara la aplicacion movil; se define el organigrama y el manual
de funciones de los colaboradores. Finalmente, se presentan los requisitos legales a
cumplir para la constitucion y operacion de la empresa.

3.2.1. Organigrama estructural

La estructura organizacional de la empresa sera jerarquica, porque se constituye
como una empresa de responsabilidad limitada, caracterizada por accionistas que eligen
un gerente para la administracion, pero en conjunto deciden sobre los puestos

subordinados.
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Figura 34

Organigrama de la App movil de reservas de servicios

Accionista 1 Accionista 2 Accionista 3

Gerente General

SAC (Servicio

Asistente .,
Vendedor . ) de Atencion al
Financiero )
Cliente)
Empresa
Proveedora

En la Figura 34 se presenta el organigrama de la empresa, la App sera desarrollada
mediante tercerizacion a la empresa La Motora, el Gerente serd el jefe inmediato y
responsable de evaluar a los vendedores.

3.2.2. Manual de funciones

En las siguientes tablas se presenta la descripcion de cada uno de los cargos del

organico estructural propuesto para la empresa a constituir:

Tabla 8

Descripcion de funciones de los accionistas de la empresa

Cargo: Accionistas

Area: Administrativa
Superior .
No aplica
inmediato:
Supervisa a: Gerente general, vendedores del servicio, servicio al cliente y asistente financiero.
Formacion:
Experiencia:

Descripcion del Organizar y supervisar todas las actividades que se llevan a cabo en la empresa,

puesto: evaluando la rentabilidad de la misma.
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Control de actividades, liderazgo, creatividad, trabajo en equipo, fomentar una
Habilidades:  cultura organizacional, relaciones publicas, fomentar la motivacion, capacidad de
analisis economico y habilidades de comunicacion.
Funciones del puesto

Elaborar un plan estratégico para la empresa.

Disefiar planes de marketing.

Capacitar al personal de la empresa.

Evaluacion y control de la ejecucion de las actividades de la empresa.
Analizar el desempefio de los trabajadores de la empresa.

Analizar los estados financieros de la empresa.

O O O O O O

Tabla 9

Descripcion de funciones del Gerente General de la empresa

Cargo: Gerente General

Area: Administrativa
Superior o
Accionistas de la empresa
inmediato:
Supervisa a: Vendedores del servicio, servicio al cliente y asistente financiero.
Licenciado en Administracion de Empresas, Economista, Ingeniero de Sistemas, o
Formacion:
afin.
Experiencia: 2 afios en cargos similares

Descripcion  del
Controlar el fin y la direccion de la empresa
puesto:
Facilidad de trabajo en equipo, liderazgo, manejo de proyecciones, generar planes
Habilidades:  estratégicos, ser organizado y honrado, indagar y ser creativo, responsable y ético en
el manejo de la empresa.

Funciones del puesto

Ser el representante legal de la empresa.

Dar seguimiento a los planes estratégicos de la empresa.
Administrar el fin de la empresa.

Detectar problemas en el manejo del servicio.
Administrar decisiones.

Estar a cargo de las ventas de la empresa.

Gestionar proveedores y administrar el presupuesto.
Asegurar el desarrollo de la App movil.

Realizar el seguimiento del SAC.

O OO O OO O 0 O
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Tabla 10

Descripcion de funciones de los vendedores

Cargo: Vendedor

Area: Administrativa

Superior
Gerente general
inmediato:

Supervisa a:  No aplica
Formacion:  Especialista en marketing y ventas, o afin.
Experiencia: 1 afio en cargos similares.

Descripcion

Promocionar y vender el servicio a los establecimientos.
del puesto:
Relaciones publicas, facilidad en la comunicacion, capacidad de persuasion,
perseverancia, capacidad de escuchar, observador. Tener conocimiento del
mercado de aplicaciones moviles, conocer los beneficios del servicio que ofrece la
empresa y capacidad para desenvolverse y persuadir en las personas.

Funciones del puesto

Habilidades:

o Vender el servicio a los establecimientos.
o Ser agentes de experiencias significativas con los clientes.
o Notificar inquietudes u observaciones de los establecimientos.
o Capacitar a los establecimientos sobre el manejo de la plataforma web.
o Mantener una actitud hacia el servicio de cliente.
Tabla 11

Descripcion de funciones del asistente financiero

Cargo: Asistente financiero

Area: Financiera y contable
Superior
Gerente general
inmediato:
Supervisa a: No aplica
Formacion: Licenciado en Contabilidad o afin.
Experiencia: 1 afios en cargos similares
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Descripcion del . .
P Generar los estados financieros de la empresa, administrar los procesos legales

puesto: de la empresa, pago de impuestos, entre otros.

Etica, facilidad en manejo con numeros, facilidad en temas legales de las
Habilidades: . ,

empresas, responsabilidad, honrado, dedicado.

Funciones del puesto

o Manejo de las cuentas contables de la empresa.
o Manejo de la caja de la empresa.
o Encargado de los cobros a los establecimientos.
o Elaboracion de los estados financieros de la empresa.
o Manejo de los presupuestos de la empresa.
Tabla 12

Descripcion de funciones del servicio al cliente

Cargo: Servicio al cliente

Area: Administrativa
Superior
Gerente general.
inmediato:
Supervisa a:
Formacion: Especialista en servicio al cliente

Experiencia: 1 afio en cargos similares

Descripcion del Asesor tanto a los clientes de los establecimientos como a los establecimientos de
servicios propiamente, ante dudas y problemas con el funcionamiento de la aplicacion
movil y la plataforma web de administracion de reservas.

Tener capacidad para relacionarse y comunicarse con los clientes y los

puesto:

Habilidades: o . . _
establecimientos, brindar soluciones eficientes.

Funciones del puesto

o Atender dudas y problemas relacionados con el servicio de la aplicacion moévil y la
plataforma web de administracion de reservas.

o Mantener contacto directo con la empresa proveedora para la solucion de
inconvenientes.

o Brindar asesoria y soporte a los clientes.

o Dar seguimiento a los problemas hasta que se brinden soluciones.

o Emitir reportes sobre los inconvenientes presentados por los clientes.
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3.2.3. Aspectos juridicos

3.2.3.1. Constitucion de la compaiiia

Para el funcionamiento de la aplicaciéon mévil se consideraran los aspectos juridicos
necesarios para un ético y correcto manejo de sus operaciones, de la misma manera para

establecer un respaldo ante el plagio de la aplicacion mediante una patente de servicios.

La constitucion legal de 1a empresa tendra la figura de compaiia de responsabilidad
limitada, tomando en cuenta que estard constituida por tres accionistas, los cuales
aportaran con el minimo para conformar la compaiiia, es decir, el valor de $400 dolares
americanos, que debera pagarse en un plazo de 12 meses desde su apertura. Los tramites
de la misma se podran realizar mediante la pagina web de la Superintendencia de

Compaiias.

En el proceso de regulacion se considera la normativa legal como dispone la
Superintendencia de Compaiias, Valores y Seguros, que inicia con la solicitud de
constitucion de compaifiias y culmina con el registro de informacion en la base de datos
la entidad. Una vez que se constituye la compaiia, el Servicio de Renta Internas otorga
un RUC (registro unico del contribuyente) a la entidad (SUPERCIAS, 2022).
3.2.3.2. Registro de la marca

La marca principalmente es el signo que distingue a una empresa de otra. Para la
creacion de la marca y su registro en Ecuador se debe obtener el derecho de la marca, con
el pago de una inscripcion por un valor $208 délares americanos, mismo que debera ser
renovado en un plazo de 10 afios y antes de 6 meses de la fecha vencimiento (SENADI,
2022).
3.2.3.3. Patente Municipal

Las personas juridicas con establecimiento en el cantén Cuenca que inician con
actividades econdmicas de forma permanente, estan obligadas a inscribirse una sola vez
dentro de los treinta dias siguientes al final del mes en el que se inician las actividades.
La inscripcion se realiza en la Unidad de Rentas y Tributacion (GAD Municipal de

Cuenca, 2020).
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Una vez descrito los requisitos legales necesarios para la constitucion y operacion
de la empresa, a continuacion, se presenta el detalle de los gastos en los que se incurre en

estos tramites:

Tabla 13

Gastos por cumplimiento de requisitos legales para la constitucion y operacion de la empresa

Tramite Periodicidad Costo
Registro de representante Una vez $25
Legal
Constitucion electronica de Una vez $25
compaiia
Servicios notariales Una vez $50
Inscripcion de sociedad de Una vez $26,25

responsabilidad limitada en el
Registro Mercantil

Registro de marca Cada 10 afios $280
Impuestos municipales Anual $ 40
(anual)

Total $ 446,25

Los valores expuestos por concepto de gastos de constitucion juridica surgen del
cumplimiento de la normativa nacional y local, pero, las tarifas varian de acuerdo a la
tabla de aranceles impuesta por la Direccion Nacional de Registros Publicos (2022) para
el pago de servicios registrales mercantiles. De igual manera, el pago de tributos

municipales se vincula a las disposiciones locales vigentes.
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CAPITULO 4.
4. ESTUDIO FINANCIERO

Este estudio contiene en primera instancia el detalle de las inversiones, ingresos,
costos y gastos que engloba el proyecto, mismos que serviran de base para el calculo del
flujo de caja y de los indicadores financieros, tales como el VAN y la TIR. Estos

indicadores permitiran determinar si el proyecto es econdmicamente rentable.

4.1. Inversiones en activos y capital de trabajo

4.1.1. Activos fijos

En el marco del desarrollo de la aplicacion mdvil, se torna necesario la utilizacion
de equipos informaticos para la administracion de la plataforma movil; y, el contacto y
soporte técnico a los establecimientos de servicio. Cabe acotar que los equipos, seran

reemplazados al final del quinto afio, cuyo detalle se describe a continuacion:

Tabla 14

Equipos informaticos

Descripcion Cantidad Costo unitario Costo total
Computadora de escritorio. 1 $900,00 $900,00
Computadora portatil. 1 $500,00 $500,00

Total $1.400,00

4.1.2. Activos intangibles

Previo al inicio de operaciones de la empresa se puntualizan los costos requeridos para el
desarrollo de la aplicacion movil, para lo cual se considera a la empresa proveedora La
Motora. Adicionalmente, dentro de los activos intangibles se consideran los costos

juridicos para la constitucion y legalizacion de la empresa.

Tabla 15

Detalle de la cantidad necesaria y costo unitario de los activos intangibles

Costo

Descripcion Cantidad necesaria o . Costo total
unitario
Desarrollo de aplicacion. 1 $6.000,00 $6.000,00
Constitucion de la empresa. 1 $ 400,00 $ 400,00
Registro de representante $25.00 §25.00

Legal. 1
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Constitucion  electronica de

oy $25,00 $ 25,00
compaifiia.
Inscripcion  de sociedad de
responsabilidad limitada en el $ 26,25 $ 26,25
Registro Mercantil.
Registro de marca. $ 280,00 $ 280,00
Activos intangibles $ 6.756,25

4.1.3. Capital de trabajo

Para el célculo del capital de trabajo se considera el método déficit acumulado, que

consiste en acumular el flujo de efectivo resultante de la diferencia entre los ingresos y

egresos mensuales de cada afo de operacion. En el célculo se evidencidé que todos los

flujos de efectivo mensuales del primer afio son negativos, sumando un valor total de

déficit acumulado maximo de $10.724,64 USD (Ver anexo 3).

4.1.4. Plan de inversion

Con base en lo descrito en las subsecciones anteriores, en la Tabla 16 se presenta

un consolidado con el plan de inversiones.

Tabla 16

Plan de inversiones

Activos Cantidad necesaria Costo Costo total
Activos intangibles $ 6.756,25
Desarrollo de aplicacion $ 6.000,00 $ 6.000,00
Constitucion de la empresa $ 400,00 $ 400,00
Registro de representante Legal $25,00 $25,00
S:;;t;gzién electronica de $ 25.00 $ 25,00
Inscripcion de sociedad de
responsabilidad limitada en el $ 26,25 $ 26,25
Registro Mercantil
Registro de marca $ 280,00 $ 280,00
Muebles y enseres $ 1.400,00
Computadora de escritorio $ 900,00 $ 900,00
Computadora portatil $ 500,00 $ 500,00
Capital de trabajo $10.724,64
Capital de trabajo por el método $10.724.64  $10.724.64
acumulado

Total inversion $ 18.880,89
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Para el inicio de las operaciones de la empresa gestora de la aplicacion movil se
requiere una inversion total de $18.880,89.

4.2. Financiamiento del proyecto

La inversion del proyecto sera cubierta en su totalidad con recursos propios

provenientes de las aportaciones de tres accionistas.

Tabla 17

Porcentaje de aportacion

Detalle Aporte de capital Porcentaje de

aportacion
Accionista 1 $6.293.,63 33,33%
R .
CCUISOS Propios Accionista 2 $ 6.293.63 33,33%
Accionista 3 $6.293,63 33,33%
Total $ 18.880,89 100%

4.2.1. Prevision de ingresos

Como resultado de la investigacion de mercado se determin6 que el 60,2% de los
establecimientos encuestados estan dispuestos a contratar el servicio de arrendamiento de
una aplicacion movil para gestionar las reservas de sus clientes. A su vez, segin los
registros de la Superintendencia de Compaiiias en la ciudad de Cuenca existen 279
empresas formalmente constituidas y registradas, relacionadas con servicios de
alojamiento, belleza, centros deportivos, bares y restaurantes. Por consiguiente, el
proyecto tiene como objetivo cubrir en un periodo de 5 afios (umbral del proyecto), el
total de la demanda potencial, la cual asciende a 168 establecimiento que estarian
dispuesto a utilizar la aplicacion movil. Es asi que, en el primer afo se pretende llegar a
un 40% de la demanda potencial, mientras que en los subsiguientes afios se cubrird de

forma progresiva un 15% adicional.

Adicionalmente, los establecimientos que adquieran una membresia para el uso de
la aplicacion movil de reservas tendran que pagar por este servicio un precio mensual. La
fijacion de este precio se realizd en funcion de la competencia. Ademads, es importante
mencionar que el precio fue actualizado en funcion de la tasa de inflacion proyectada por

el Ministerio de Economia y Finanzas del Ecuador para cada uno de los afios del proyecto
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(ver Tabla 18). Finalmente, considerando que los establecimientos pueden solicitar su
membresia durante cualquier mes del afo, a fin de estimar los ingresos del proyecto, se
establecio utilizar 6,5 meses de promedio para calcular el valor total del arrendamiento

anual de un establecimiento nuevo.

Tabla 18

Proyeccion de la inflacion del Ecuador para los afios del proyecto

Afio Tasa de inflacion
2023 2,07%
2024 1,65%
2025 1,39%
2026 1,02%
2027 0,73%

Nota. Adaptado de Ministerio de Economia y Finanzas del Ecuador (2022)

Con base en lo expuesto, la Tabla 18 presenta la cantidad de membrecias o
establecimientos, el precio y los ingresos proyectados para cada uno de los afios del

proyecto.

Tabla 19

Prevision de ingresos del proyecto

Detalle 2023 2024 2025 2026 2027
Membresias proyectadas
Cantidad de membresias 67 92 118 142 168
Precio de venta proyectado
Precio unitario $ 30,00 $ 30,50 $30,92 $31,24 $ 31,46
Ingresos anuales $ 12.540,00 $ 29.305,70 $ 39.050,55 $49.101,87 $ 58.614,84
Tasa de crecimiento

anual de los ingresos 133,70% 33,25% 25,74% 19,37%

4.3. Prevision de Costos y gastos

4.3.1. Costos de venta

En el siguiente apartado se presenta el detalle de los costos que implicard para la

empresa ofertar la aplicacion movil de reservas. Con respecto al soporte técnico, al ser
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desarrollada la App mévil mediante un contrato de servicio con la empresa La Motora, el
pago por concepto de mantenimiento se realiza una vez terminado el periodo de garantia
(tercer afio). Ademas, se debe considerar el costo de derecho anual que implica que la
aplicacion se oferte a través de App Store para teléfonos celulares de Apple, debiendo

recalcar que Google Play es gratuito para los teléfonos celulares con sistema Android.

Tabla 20

Costos de venta de la aplicacion movil de reservas

Costo Costo

Caracteristica por hora por 2023 2024 2025 2026 2027
mes

Mantenimiento de
la App movil a
partir del tercer afio
(10 horas por mes)

$35,00  $ 350,00 $4.200,00 $4.242,98 $4.273,86

Costo de derecho
anual de App $ 250,00 $254,13 $257,66 $260,29 $262,19
Store

Costo total $250,00 $254,13 $4.457,66 $4.503,27 $4.536,05

4.3.2. Gastos de administracion y ventas

En este apartado se presenta el detalle de los gastos de los sueldos del personal

administrativo y de ventas, el arriendo del aula de coworking y los insumos de oficina.

Tabla 21

Gastos de sueldos del personal administrativo y de ventas

Cantidad
Cargo de Remuneracio ) 2024 2025 2026 2027
empleado n mensual
N
1
Gerente $589,00 $7.067,98 $7.184.60 $7.284.47 $7.359,01 $7.412,57
General
SAC 1 $536,00 $6.431,95 $6.538,08 $6.628.96 $6.696,79 $6.745,53
1
Vendedor $571,41 $6.856,95 $6.970,09 $7.06697 $7.139,29 $7.191,25
Asistente 1
financier
0 (pago $50,00 $600,00  $609.90  $61838  $624.71  $629.25
por hora,
15 horas
al mes)
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$20.956,8 $21.302,6 $21.598,7 $21.819,8 $21.978.6
Total

8 7 8 0 0
Tabla 22
Gastos de oficina
Costo
Caracteristica Cantidad por 2023 2024 2025 2026 2027
mes
Arriendo 3
(Aula 1 130.00 $1.560,00 $1.585,74 $1.585,74 $1.585,74 §$1.585,74
coworking) ’
Suministro y
materiales de 1 $35,00 $420,00 $426,93 $432,86 $437,29  $440,48
oficina
Total $1.980,00 $2.012,67 $2.018,60 $2.023,03 $2.026,22

4.4. Depreciaciones y amortizaciones

En esta subseccion se presenta el calculo de las depreciaciones y amortizaciones de
los activos fijos y intangibles, respectivamente; es importante mencionar que para el

calculo de la depreciacion se recurri6 al método lineal.

Tabla 23

Depreciacion de equipos informaticos

Costo Vida

Equipos informaticos total atil 2023 2024 2025 2026 2027
Computadora de
o $ 900,00 5 $180,00 $180,00 $180,00 $180,00 $ 180,00
escritorio
Computadora portatil ~ $ 500,00 5 $100,00 $100,00 $100,00 $100,00 $ 100,00
Total depreciaciones $280,00 $280,00 $280,00 $280,00 $280,00
Tabla 24

Amortizaciones de los activos intangibles

Costo Periodo de

Activos A
total amortizacion

2023 2024 2025 2026 2027

Activos intangibles

Desarrollo de

L $6.000,00 $5,00 $1.200,00 $1.200,00 $1.200,00 $1.200,00 $1.200,00
aplicacion

Gastos juridicos
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Registro de

representante $25,00 5 $5,00 $5,00 $5,00 $5,00 $5,00
Legal
Constitucion
electronica de $25,00 5 $5,00 $5,00 $5,00 $5,00 $5,00
compaiiia

Inscripcion de
sociedad de

responsabilidad ¢ ¢ - 5 5 $5,25 $5,25 $5,25 $5,25 $5,25
limitada en el
Registro
Mercantil
Registro de marca  $280,00 5 $56,00 $56,00 $56,00 $56,00 $56,00
Total amortizaciones $1.271,25 $1.271,25 $1.271,25 $1.271,25 $1.271,25

4.5. Elaboracion del flujo de caja proyectado

En la Tabla 26 se detalla el flujo de caja del proyecto con un umbral de 5 afos. A

partir de este flujo de caja se calcularan los diferentes indicadores de rentabilidad.
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Tabla 25
Flujo de caja del proyecto

Concepto Inversion 2023 2024 2025 2026 2027
Ingresos por arriendo de la App $ 12.540,00 $29.305,70 $39.050,55 $49.101,87 $58.614,84
(-) Costos directos $ 250,00 $254,13 $ 4.457,66 $4.503,27 $4.536,05
Utilidad bruta $12.290,00 $29.051,57 $ 34.592,89 $ 44.598,59 $ 54.078,79
Gastos de administracion y ventas $22.936,88 $23.315,34 $23.617,38 $23.842,84 $24.004,82
EBITDA $-10.646,88 $5.736,23 $ 10.975,51 $ 20.755,75 $30.073,97
Depreciaciones $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00
Amortizaciones intangibles $1.271,25 $1.271,25 $1.271,25 $1.271,25 $1.271,25
g;f:i?sai‘i‘sﬁsefe Impuestos y $-12.198,13 $ 4.184,98 $9.424,26 $ 19.204,50 $28.522,72
Depreciaciones $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00 $ 280,00
Amortizaciones intangibles $1.271,25 $1271,25 $1.271,25 $1.271,25 $1.271,25
Resultado operacional neto $-10.646,88 $5.736,23 $ 10.975,51 $ 20.755,75 $30.073,97
Inversion inicial $-8.156,25

Inversion en capital de trabajo $-10.724,64 $ 6.000,00 $4.724,64
Flujo de caja $ -18.880,89 $ -4.646,88 $5.736,23 $10.975,51 $ 20.755,75 $ 34.798,61
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4.6. Analisis de indicadores financieros del proyecto
4.6.1. Tasa Minima Aceptable de Rendimiento (TMAR)

La TMAR se concibe como un porcentaje que se toma como referencia para
establecer la rentabilidad minima que espera el inversionista del valor de la inversion.

Para el célculo se considera la siguiente formula:
TMAR=i+f+ix*f
Donde:

1= premio al riesgo, puede ser bajo (1%-10%), medio (11% - 20%) y alto (mayor a
20%)

f= indice de inflacién
En el caso de la presente investigacion se considerd un valor de riesgo medio del

15% y la tasa de inflacion del 2023 del 2,07% que corresponde a la tasa proyectada por

el Banco Central del Ecuador, A continuacion, se presenta el detalle del calculo:

Tabla 26
Calculo de TMAR

TMAR
Inversion
Recursos propios $ 18.880,89
Recursos ajenos $ -
Premio al riesgo (i) 2,07%
Inflacion (f) 15%
TMAR Inversionista 17,38%

4.6.2. Valor Actual Neto (VAN) Y Tasa Interna de Retorno (TIR)

A partir de los flujos de efectivo proyectados se procedi6 a calcular los indicadores

financieros del proyecto:

Tabla 27

Resultados de indicadores financieros

Indicador Resultado
TMAR 17,38%
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VAN $51.658,94
TIR 33,84%

En la Tabla 27 se evidencia que, con los flujos de efectivo estimados, se obtiene un
VAN positivo del $ 51.658,94. Por otro lado, la TIR alcanza un valor del 33,84%, siendo
mayor a la tasa exigida por los accionistas (TMAR), por lo que, se ratifica que los flujos
de ingresos cubririan todas las inversiones, gastos y costos; ademas, de generar ganancias

para los accionistas de la empresa.

4.7. Analisis de sensibilidad

En el siguiente apartado se realiza el analisis del comportamiento de las variables
mas relevantes del flujo de caja del proyecto, como son: ventas, gastos de administracion
y ventas; e, inversiones. Para este andlisis se plantearon dos escenarios. Un escenario
optimista, el cual implica que las ventas incrementen en un 10% y que los gastos o
inversiones disminuyan en un 10%. Caso contrario, el escenario pesimista implica que
las ventas precio disminuyan en un 10% y que los gastos o inversiones incrementen en

un 10%. En todos los escenarios se evaliia el cambio en el VAN y la TIR.

Tabla 28
Andalisis de sensibilidad del flujo de caja del proyecto

Ventas
Escenario optimista  Escenario pesimista
Indicadores Normal
(+10%) (-10%)
VAN $51.658,94 $62.297,81 $41.020,08
TIR 33,84% 44,87% 21,90%

Gastos administrativos y de ventas

Escenario optimista  Escenario pesimista

Indicadores Normal
(-10%) (+10%)
VAN $55.972,11 $61.235,10 $47.345,77
TIR 46,14% 43,24% 23,63%
Inversion
Escenario optimista  Escenario pesimista
Indicadores Normal

(-10%) (+10%)
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VAN $51.658,94 $ 49.770,85 $ 53.547,03
TIR 33,84% 37,08% 30,97%

Al analizar los indicadores financieros se evidencia que el proyecto de la aplicacion
movil es mas sensible a la disminucion de las ventas que esta representada por la cantidad
de membresias, debido a que la TIR disminuye en mayor medida al comparar con los
escenarios pesimistas de los gastos e inversion. De manera general se evidencia, que el
proyecto sigue siendo factible a pesar de la disminucion en ventas y del incremento del

gasto e inversion.

Conclusiones y recomendaciones

Una vez concluida la presente investigacion que tuvo como objetivo elaborar un

estudio de factibilidad para la implementacion de una aplicacion movil de reservas,
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orientado a las empresas de servicios de la ciudad de Cuenca, se llego a las siguientes

conclusiones y recomendaciones:

En lo referente al estudio de mercado, se identificé que solo el 0,6% de las
empresas de servicios de la ciudad de Cuenca utilizan una aplicacion movil para
gestionar las reservas. Sin embargo, se determind que el 60,20% de los
establecimientos encuestados estan dispuestos a contratar el servicio de
arrendamiento de una aplicacion movil para gestionar las reservas de sus clientes.
Al realizar el estudio técnico y administrativo se establecido la estructura
organizacional que implica tres Accionistas, un Gerente General, un Asistente
Financiero que trabajara por horas y un Vendedor; es importante mencionar que
los accionistas afrontaran la inversion en su totalidad, por consiguiente el gerente
actuard en representacion de los accionistas en funcion del plan operacional y de
ventas que se prevé, para ello contard con el apoyo del vendedor y del asistente
financiero para llevar a cabo el flujo de caja e identificar faltantes. Por ultimo, se
establece un servicio post venta a través de una empresa externa para lograr
retener y fidelizar a los clientes mediante la atencion oportuna. Adicional, como
principal proveedor se identifico a la empresa La Motora que se encuentra ubicada
en la ciudad de Cuenca, donde el principal beneficio es el asesoramiento y soporte
una vez se entregue la aplicacion.

Se establecié un precio de la membresia de $ 30 USD que se cancelard de forma
mensual por parte de los establecimientos para poder ofertar la reserva de los
servicios a través de la aplicacion. Con estas consideraciones y con un supuesto
de incremento en el precio de acuerdo a la inflacion proyectada y que la demanda
incremente en un 5% cada afio, se evidencio la factibilidad de la incorporacion de
la aplicacion en el mercado con un VAN positivo de $ 51.658,94 y una TIR de
33,84%. Al realizar el analisis de sensibilidad se identifico que el proyecto es mas
sensible a la disminucion de las ventas que al incremento de los gastos, a pesar
del escenario pesimista que implique una disminucidn de ventas y un incremento
de gastos e inversion el proyecto sigue siendo factible.

Se recomienda aplicar el proyecto debido a la demanda existente que estaria
dispuesta a arrendar la aplicacion movil para que los clientes puedan realizar sus

reservas de servicios.
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= En futuras investigaciones es importante que se analice la posible alianza con otras
aplicaciones disponibles para empresas, con el objeto de incrementar el mercado

y garantizar la expansion geografica a otras provincias.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuestas a empresas

UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

La informacion del presente cuestionario trabajo servird para el desarrollo de la

investigacion sobre la factibilidad para la implementacion de una aplicacion mévil de

reservas para empresas de servicios de la ciudad de Cuenca.

1. Tipo de empresa*™

1.
2.
3.
4.

Microempresa (hasta 10 trabajadores)
Pequena (hasta 50 trabajadores)
Mediana (hasta 250 trabajadores)
Grande (mas de 250 trabajadores)

2. Seleccione el tipo de servicio que brinda la empresa

1.

7.

AN

Alojamiento

Comida y alimentos
Entretenimiento

Deporte

Cuidado personal y belleza
Mantenimiento y limpieza

Otro

3. ;Como gestiona las reservas de sus clientes? En caso de que la respuesta sea

Aplicacion movil, continua en la siguiente pregunta. Caso contrario, continua en la

pregunta 7.
1. Presencial
2. Viatelefonica
3. Redes sociales
4. Pégina web propia (navegador)
5. Aplicaciones moviles
6. Otro

4. ;Cual es el nombre de la aplicacion movil de reservas de servicios o de la empresa

proveedora?

5. (Cual es su grado satisfaccion con la operacion de la aplicacion movil de reservas

de servicios?
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1. Muy satisfecho
2. Satisfecho

3. Neutral

4. Insatisfecho
5.

Muy insatisfecho

6. ;Estaria dispuesto a cambiar de aplicacion mdvil para gestionar las reservas de
sus clientes? En caso de que su respuesta sea SI, continua en la pregunta 8. Caso

contrario justifique y termina la encuesta

1. No
2. Si
Justifique

7. ¢Le gustaria disponer de una aplicacion movil para gestionar las reservas de sus
clientes? En caso de que su respuesta sea SI, continua en la pregunta 8. Caso

contrario termina la encuesta

1. Si
2. No
Justifique

8.Indique las 5 principales funcionalidades que deberia tener su aplicacion movil de

gestion de reservas
1. Catalogo de proveedores y servicios
Agenda de disponibilidad
Cobros por medios electronicos
Seguimiento de reservas
Anulacion de reservas
Recomendaciones de servicios
Confirmacion y recordatorios al correo electronico
Categorizacion de clientes
Seguridad de informacion

A SR A AN ol ol

9. (Qué tipo de informacion deberia proporcionar la aplicacion mavil de gestion

reservas (Elija maximo 3)
1. Informacioén general de la empresa
2. Publicidad de la empresa
3. Beneficios de los servicios
4. Promociones de los servicios

10. ;Qué tipo de promociones le gustaria recibir de la empresa proveedora de la
aplicacion movil?
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Posicionar al establecimiento en los primeros lugares del catalogo de servicios
Descuentos por volumen de reservas

Promocionar los servicios del establecimiento en las redes sociales de la App
Promocionar los servicios del establecimiento dentro de la App

Otro

MRS

Tu respuesta

11. ;Qué tipo de pago considera el mas apropiado por los servicios de arrendamiento
de la aplicacion movil de reservas?

1. Pago por tiempo de servicio o membresia
2. Pago por cantidad de reservas efectuadas

12. ;Qué tipo de promociones le gustaria que ofrezca su establecimiento a los
clientes mediante la aplicacion movil?

1. Por dias festivos o especiales

2. Promociones por recomendaciones a terceros

3. Promociones por volumen de reservas

13. ;Por qué medio estaria dispuesto a pagar nuestros servicios de arrendamiento
de la aplicacion movil?

1. Efectivo

2. Tarjeta de crédito

3. Tarjeta de débito

4. Transferencia bancaria

14. ;(Por qué medios de publicidad le gustaria recibir informacion sobre la

aplicacion movil de gestion de reservas?
1. Correo electronico

Pagina web

WhatsApp

Instagram

Facebook

Twitter

Boletin impreso

Otro

® NNk
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Anexo 2 Encuestas a clientes

@

R
Mi nombre es Jorge Luis Espinoza Corral, soy estudiante de la Universidad del Azuay.
Me encuentro desarrollando mi trabajo de investigacion sobre la factibilidad para la
implementacion de una aplicacion movil de reservas para empresas de servicios de
la ciudad de Cuenca. Me seria de gran ayuda su participacion, y desde ya agradezco su
colaboracion.
1. Edad
a. 16 a 26 afos
b. 27 a 37 afios
c. 38 a48 afos
d. 49 a 59 afios
e. Mas de 60 afios
2. Genero
a. Masculino
b. Femenino
3. Estado civil
a. Soltero
b. Casado
c. Union libre
d. Divorciado
e. Viudo

4. Situacion laboral actual

a. Empleado bajo dependencia
b. Trabajo independiente

c. Desempleado

d. Estudiante

e. Jubilado

f. Otro (indique):

74



5. ¢Usted dispone de un teléfono inteligente? Si su respuesta es si continue con
las preguntas caso contrario finaliza la encuesta.
a) Si
b) No
6. ¢;Usted ha hecho uso de alguna aplicacion movil para reservar los servicios
ofrecidos por las empresas de la ciudad de Cuenca? Si la respuesta es si
continua en la siguiente pregunta, caso contrario continua en la pregunta 9
a. Si
b. No
7. ¢Cual es nombre de la aplicacion mavil de reserva de servicios utilizada o de

la empresa proveedora?

8. (Cual es su grado satisfaccion con la operacion de la aplicacion mdvil de
reservas utilizada?
a. Muy satisfecho
b. Satisfecho
c. Neutral
d. Insatisfecho
e. Muy Insatisfecho

9. (Le gustaria disponer de una nueva aplicacion movil para reservar o agendar
de forma gratuita los servicios ofrecidos por las empresas de la ciudad de
Cuenca? Si su respuesta es si continue con las preguntas caso contrario aqui
finaliza la encuesta.
a. Si
b. No

Justifique la respuesta:

10. ;Cual de los siguientes servicios le gustaria que disponga la aplicacion movil
de reserva de servicios? Marque las tres opciones mas relevantes
a. Alojamiento

b. Comida y alimentos

75



11. ;Con qué frecuencia utilizaria la aplicacion movil de reserva de servicios?
a
b.
C.
d.

c. Entretenimiento (Bares y discotecas)
d. Deporte

Cuidado personal y belleza
f. Mantenimiento y limpieza

g. Otro Especifique:

De 1 a 4 veces al mes.
De 5 a 9 veces al mes.
De 10 a 14 veces al mes.

Mais de 14 veces al mes.

12. Indique las principales funcionalidades que deberia tener la aplicacion movil

13.

de gestion de reservas.

a. Catéalogo de establecimientos segun sus servicios
b. Agenda de disponibilidad
c. Cobros por medios electronicos
d. Seguimiento de reservas
Anulacién de reservas
f. Comentarios de personas que han recibido el servicio

g. Confirmacion y recordatorios al correo electronico

,Qué tipo de promociones le gustaria que disponga la aplicacion movil?
a. Por dias festivos o especiales
b. Promociones por recomendaciones a terceros

c. Promociones por volumen de reservas
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Anexo 3 Calculo de capital de trabajo

Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septl:mbr Octubre NOVl:mbr Diciembre Total
Precio afio
2023 $30,00 $30,00 $30,00 $30,00 $30,00 $30,00 $30,00 $30,00 $30,00 $30,00 $30,00 $30,00

Cantidad de
Suscripcione 5 5 5 5 5 6 6 6 6 6 6 6
s

Cantidad de
:“scnpmone 5 10 15 20 25 31 37 43 49 55 61 67
acumuladas
Total $ $ $ $ $ $
ingresos 150,00 §300,00  $450,00 §600,00 $750,00 $930.00 11900 120000 147000  1.650,00  1.830,00  2.010,00 -
Costo total $20,83  $20,83 $20,83 $20,83 $20.83 $20.8  $20,83 $20,83  $20.8  $2083  $20,83  $20,83
Oastos 5 5 5 5 5 5 5 5 S S S S
e 1911,41 191141 191141 191141 191141 1911,41 191141 191141 191141 191141 191141 191141
Total $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
egresos 193224 193224 193224 193224  1.93224 193224 193224 193224 193224 193224 193224  1.932.24
Flujo de

! $- $- $- $- $- $- $- $-
caja neto 178224 1.632,24 148224 133224 118224 1.002,24 82224 64224 546224 §-28224  §-10224  §77,76
mensual
Saldo $- $- $- $- $- $- $- $- $- $- $- $-
acumulado 178224 341448 489672 622896 7.41120 841344 923568 9.877,92 10.340,16 10.622,40 10.724,64 10.646,88
Capital de $
trabajo 10.724,64

Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sep t1:mbr Noviembr

Octubre e Diciembre Total
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Precio ano

2024 $ 30,50 $ 30,50 $ 30,50 $30,50 $ 30,50 $ 30,50 $ 30,50 $ 30,50 $ 30,50 $ 30,50 $ 30,50 $ 30,50
Cantidadde o, 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 -
Suscripciones
Cantidad de
suscripciones 69 71 73 75 77 79 81 83 85 87 89 92
acumuladas
Total $ $ $ $ $ $ $
ingresos 210416 2.16515 222614 2287,13 2348,12 240911 247010 S>S3L09 $2.592,08 §2.653,07 §$2.714,06 §2.805,54 -
Costo total $21,18 $21,18 $21,18 $21,18 $21,18 $21,18 $21,18 $21,18 $21,18 $21,18 $21,18 $21,18
Sdarnﬁi(r)lsistrativ $ $ $ $ $ $ $ $1.94294 $1.942,94 $1.94294 $1.942,94 $1.942,94
os 1.942,94 194294 194294 1.942,94 194294 194294 1.942,94 T T T T o
Total $ $ $ $ $ $ $
egresos 1.964,12  1.964,12 1.964,12 1.964,12 1.964,12 1.964,12 1.964,12 $1964,12 §1.964,12 $1.964,12 $1.964,12 §1.964,12
Flujo de caja
neto $140,03 $201,02 $262,01 $323,00 $383,99 $44498 $50597 $566,96 $ 627,95 $ 688,94 $ 749,93 $ 841,42
mensual
Saldo $ 140,03 $341,06 $603,07 $926,07 $ $ $ $2.827,98 $3.45594 $4.144,88 $4.894,81 $5.736,23
acumulado K K K > 1.310,07 1.755,05 2.261,02 e T R T B
Capital de $
trabajo -
Nuevo saldo $140.03  $481.09 $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
mes i i 1.084,16 2.010,23 3.320,30 5.075,34 7.336,37 10.164,35 13.620,29 17.765,17 22.659,98 28.396,21
. . . Septiembr Noviembr .. .

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Octubre e Diciembre  Total
g(r)‘;cslo ano $30,92  $3092  $3092  $3092  $3092  $3092  $3092  $3092  $3092  $3092  $3092  $3092
Cantidad de
Suscripcion 92 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3
es
Cantidad de 94 96 98 100 102 104 106 108 110 112 115 118
suscripcione
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s
acumuladas

Total $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ -
ingresos 290637 2.96821 3.030,05 3.091,89 3.153,73 3.21556 327740 3.33924 3.401,08 3.462,91 3.555,67 3.648,43
Costo total
Gastos
administrati $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
vos 2.906,37 296821 3.030,05 3.091,89  3.153,73  3.21556 327740 3.33924  3.401,08 3.462,91  3.555.67  3.648,43
Zgort:slos $371,47 $37147 $371,47 $37147 $371,47 $37147 $371,47 $371,47 $37147 $371,47 $371,47  $37147
f;‘.‘;"n‘:fo $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
J 253490 2.596,74 2.658,58  2.720,42  2.782,25  2.844,09 290593  2.967,77 3.029,61  3.091,44 3.184,20  3.276,96

mensual
Saldo $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
acumulado 30.931,12 33.527,86 36.186,44 38.906,85 41.689,11 44.53320 47.439,13 50.406,90 53.436,50 56.527,94 59.712,14 62.989,10
Capitalde  $
trabajo -
Nuevo S s $ $ $ $ $ $ $ $ $ $

100.645,4 1395522 181.241,3 225.774,5 273.213,6 323.620,5 377.057,0 433.585,0 493.297,1 556.286,2
saldo mes 30.931,12 64.458,97

1 6 7 6 9 9 9 3 8 8
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sep:n:mb Octubre Nov1:mbr chlzmbr Total

g(r)zcgoaﬁo $31,24  $3124  $3124  $3124  $3124  $3124  $3124  $3124  $3124  $3124  $3124  $31,24
Cantidad de 1
Suscripcion 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
€s
Cantidad de
Z‘s‘scnpmon 120 122 124 126 128 130 132 134 136 138 140 142
acumuladas
Total $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
ingresos 374823 3.810,70 3.873,18 3.93565 3.998,12 4.060,59 4.123,06 4.18553 4.248,00 4.31047 4.372,94 4.43541
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Costo total $37527 $37527 $37527 $37527 $37527 $37527 $37527 $37527 $37527 $37527 $37527  $37527
Oastos S S S S $ $ $ $ $ $ $ $
vos 198690 198690 198690 198690 198690 198690 198690 198690 198690 198690 198690  1.986,90
Total $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
egresos 2.362,18 2.362,18 2.362,18 2.362,18 2.362,18 2.362,18 2.362,18 2.362,18 2.362,18 2.362,18 2.362,18 2.362,18
oo de $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
J 1.386,06 1.448,53 1.511,00 1.573,47 1.63594 1.698,41 1.760,88  1.823,35 1.88582  1.94829  2.010,76  2.07323
mensual
Saldo $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
557.672,3  559.120,8 560.631,8 5622053 563.841,2 565.539,6 567.300,5 569.123,9 571.009,7 572.958,0 574.968,8 577.042,0
acumulado
4 7 7 4 8 9 7 2 4 4 0 3
Capital de
trabajo
Nuevo $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
557.672,3  559.120,8 560.631,8 5622053 563.841,2 565.539,6 567.300,5 569.123,9 571.009,7 572.958,0 574.968,8 577.042,0
saldo mes
4 7 7 4 8 9 7 2 4 4 0 3
. . . Septiembr Noviembr _.. .
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto e Octubre Diciembre  Total
g(r)e;c;o ano $31,46  $3146  $3146  $3146  $3146  $31,46  $3146  $3146  $3146  $3146  $3146  $31.46
Cantidad
de 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3
Suscripcio
nes
Cantidad
de
f;icnpmo 144 146 148 150 152 154 156 158 160 162 165 168
acumulada
S
Total $ $4.593,54 $4.656,47 $4.71939 $4.782,32 $4.84524 $4.908,17 $4.971,09 $5.034,02 $5.09694 $5.191,33 §5.285,72
ingresos 4.530,62
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Costo total $378,00 $378,00 $ 378,00 $ 378,00 $ 378,00 $ 378,00 $ 378,00 $ 378,00 $ 378,00 $ 378,00 $ 378,00 $ 378,00

Gastos $

administra 2.000.40 $2.000,40 $2.00040 $2.000,40 $2.000,40 $2.000,40 $2.000,40 $2.000,40 $2.000,40 $2.000,40 $2.000,40 $2.000,40

tivos T

Total $

egresos 2.378.41 $2.37841 $2.378,41 $2.37841 $2.378,41 $2.378,41 $2.37841 $2.37841 $2.378,41 $2.37841 $2.37841 $2.378,41

Flujo de $

caja neto 2.152.21 $2.215,14 $2.278,06 $2.340,99 $2.40391 $2.466,84 $2.529,76 $2.592,69 $2.655,61 $2.718,54 $2.812,92 $2.907,31

mensual U

Saldo 7004 s s s s s s s s s s s

acumulado 2'4 > 581.409,38 583.687,44 586.028,43 588.432,34 590.899,17 593.428,93 596.021,62 598.677,23 601.395,77 604.208,69 607.116,00

Capital de $

trabajo -

Nuevo $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $

saldo mes 579.194, 1.160.603, 1.744.291, 2.330.319, 2.918.751, 3.509.651, 4.103.079, 4.699.101, 5.297.778, 5.899.174, 6.503.383, 7.110.499,
24 62 06 49 83 00 93 55 78 55 24 24
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