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RESUMEN EJECUTIVO

Actualmente, el sector comercial de combustibles ha tenido un crecimiento econémico
gracias al volumen automotriz, donde la provincia de Tungurahua a pesar de no ser
una de las provincias mas grandes de la zona, cuenta con una gran cifra de vehiculos.
Razon la cual las gasolineras necesitan estrategias de fidelizacion y de atencion al

cliente a través de herramientas tecnologicas.

Asi, el objetivo principal de esta investigacion es generar una app movil que pueda ser
utilizada como herramienta de fidelizacion para las estaciones de servicio, y que a su
vez colabore con el avance digital al que la sociedad actual enfrenta a nivel mundial

por la pandemia de COVID-19.

La recoleccion de informacion se llevé a cabo a 334 clientes de la estacion de servicio
P&S Custode, a quienes se aplicd una encuesta demostrandose que un 96.40% de las
clientes utilizarian la app para adquirir combustible y otros beneficios, como el acceso
de informacion de la empresa, ubicaciones mas cercas de las estaciones, precios de los

productos y valoracion de la atencion digital.

El presente trabajo de investigacion conlleva cuatro estudios fundamentales, como: el
estudio de mercado en el que se especifica la demanda potencial insatisfecha del
emprendimiento. El estudio técnico detallan los procesos de atencion al cliente y del
disefio de la app movil. El estudio organizacional establece los niveles jerarquicos,
organigramas y la informacion bésica de la empresa. Finalmente, el estudio financiero
demuestra la inversion inicial del proyecto y demads indicadores que verifican la

factibilidad de la app movil.

PALABRAS CLAVES: EMPRENDIMIENTO, SECTOR DE COMBUSTIBLES,
GASOLINERA, APLICACION MOVIL, FIDELIZACION.
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ABSTRACT

Today, the commercial fuel sector has had an important economic growth thanks to
the increase in automotive vehicle volume, where the province of Tungurahua, despite
not being one of the largest provinces in the area, has a large number of vehicles.
Which is why gas stations need loyalty and customer service strategies through

technological tools.

Thus, the main objective of this research is to generate a mobile app that can be used
as a loyalty tool for gas and service stations, and at the same time, collaborate with the
digital development that today's society faces due to the pandemic of COVID-19
throughout the globe.

The data and information collection was carried out from 334 customers of the "P&S
Custode" gas station, to whom a survey was applied showing that 96.40% of the
customers would use the app to purchase fuel and other benefits, such as access to
information from the company, nearby locations, product prices and evaluation of

digital service.

This research work involves four fundamental studies, such as: the market study in
which the potential unsatisfied demand of the entrepreneurship is specified. The
technical study details the customer service processes and the design of the mobile
app. The organizational study establishes the hierarchical levels, organization charts
and the basic information of the company. Finally, the financial study shows the initial

investment of the project and other indicators that verify the feasibility of the mobile

app.

KEYWORDS: ENTREPRENEURSHIP, FUELS SECTOR, GAS STATION,
MOBILE APPLICATION, LOYALTY.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Definicion del problema de investigacion

El problema se define a través del planteamiento de una pregunta clave que daré paso
al proceso de investigacion. ;Como la creacion de una herramienta de innovacion
tecnoldgica servird como estrategia de fidelizacion aplicada a las estaciones de servicio

P&S de Tungurahua?

De acuerdo con Gonzélez & Pérez, (1988) afirman que la innovacidn tecnologica es
considerada fundamental para el desarrollo constante de las empresas y su propia
prosperidad, por esta razdn, sefiala a la tecnologia como el principal referente a los
procesos y desarrollos de una empresa. La innovacion tecnologica se refiere a la
introduccion de un nuevo o mejorado producto, servicio o proceso, dentro de las
diferentes actividades de la empresa, de esta manera, la conceptualizacion engloba
cuatro aspectos fundamentales: producto, proceso, mercadotecnia y organizacion,
donde es necesario la adaptacion a factores externos del mercado, utilizandose los

recursos a su alcance.

Durante varios afios, las empresas se han limitado a procesar transacciones de compra
- venta sin necesidad de mejorar el proceso de adquisicién de productos o servicios.
Los empresarios no veian la necesidad de generar alguna clase de fidelizacion con sus
clientes, ya que ellos seguian necesitando sus productos, pero todo esto cambi6 cuando
lleg6 la tecnologia, el mundo se globalizo y todo era mas facil para el consumidor.
Encontrar productos con tan solo dar un click en su teléfono inteligente se convirtié en
el dia a dia, y eso fue lo que obligd a las empresas a innovar, generar cambios y

presentar mejoras en sus productos o servicios.

Ciertamente para unas empresas ha sido mas facil que para otras, ya que han pasado
de tener una tienda fisica a tener una tienda online, pero para el mercado de las
gasolineras es mucho mas complejo, y es que claro, ;como llenamos de combustible

nuestro vehiculo sin ir a una estacion de servicio?, pero aunque suene un poco dificil,



no es imposible, existen maneras de unir la innovacion tecnologica con las estaciones
de servicio, es por esta razon que el objetivo de esta investigacion es crear una
herramienta de innovacion tecnologica para las estaciones de servicio P&S en

Tungurahua.

1.2 Contextualizacion

1.2.1 Macro contextualizacion

La pandemia del COVID-19 ha planteado un desafio mundial tanto para la sociedad
como para la economia, puesto que todos los paises, ya sean avanzados o en
emergencia, se han visto afectados de una u otra forma, esto ha obligado a las empresas
a adaptarse rapidamente a los cambios para poder sobrevivir. Posterior a la aplicacion
de algunas medidas sanitarias, se ha sumado el temor del contagio, lo que ha
ocasionado que los avances tecnologicos sean fundamentales para contrarrestar el

aislamiento y asi facilitar el sistema econdmico.

Para Agudelo, Chomali, & Suniaga, (2020) mencionan que es incongruente percibir
casos de paises en el cual el éxito referente en la censura y el aplacamiento de COVID-
19 no esté explicado en buena medida por el empleo de aplicaciones moéviles y
sistemas de informacién soportados en tecnologias digitales. A nivel mundial, existe
un importante numero de desarrollos digitales que estan siendo utilizados por diversos

gobiernos para regular la propagacion de la pandemia.

Cabe destacar que, dichas tecnologias han contribuido a garantizar una mayor fluidez
y confiabilidad en la informacion para los usuarios. No menos importantes han sido
aquellas iniciativas que miden la propagacion del virus y evitan el contacto entre
personas. Una ligera revision a esta muestra de iniciativas deja ver la formidable
oportunidad que tiene América Latina y el Caribe de ejecutar apps publicas que

colaboren en el avance de telesalud, teletrabajo y teleducacion.

Por esta razon, es indispensable plantearse la interrogante sobre la posicién de América
Latina con respecto al grado de desarrollo de su infraestructura digital y el nivel
tecnoldgico para afrontar estos desafios. Bajo esta premisa, las empresas afrontan una

de las peores crisis, por lo que es necesario tomar acciones inmediatas, pero sobre todo



tener una vision al futuro que aprecie los elementos claves para una recuperacion

econdmica y social.

1.2.2 Meso contextualizacion

Gracias a los constantes procesos de globalizacion, las herramientas tecnoldgicas
juegan un papel primordial para las empresas en lo referente a competitividad. Asi, de
acuerdo a (Calderon, Dini, & Stumpo, 2016) las empresas requieren diferentes
procesos de innovacion, englobando la introduccidon de nuevos productos o servicios;
pero que dependen en su mayoria a los procesos de investigacion que no solo se realiza

internamente sino en instituciones educativas y centro de formacion.

En ese sentido, existe una serie de factores que apoyan en esta tarea de innovacion,
como son: profesionales altamente capacitados, disponibilidad de infraestructura y
recursos econdomicos, asi como, la estabilidad macroeconémica y una competencia
adecuada en el sector donde se desenvuelve la empresa (Calderon, Dini, & Stumpo,
2016). Siendo necesario que las estaciones de servicios implementen innovaciones
dentro de sus servicios a los clientes a través de herramientas tecnoldgicas de atencion
al cliente, para optimizar el tiempo y recursos propios; asi como, para minimizar el

riesgo de contagio por COVID-19 entre los empleados y los clientes.

Si bien, en Ecuador se ha investigado sobre diferentes herramientas tecnoldgicas que
apoyan en la gestion del cliente, como por ejemplo: las bases de datos, almacén de
datos (data warehouse), macrodatos (big data), software como servicio (SaaS) sistemas
de informacion geografica, sistemas de posicionamiento, redes sociales y medios
digitales, aplicaciones propias de las empresas, entre otras; las cuales pueden trabajar
de forma independiente o especificamente en una sola area de gestion (Tafur, Vélez,
Alejo, Zumba, & Jacome, 2018). Por ello, es necesario que la implementacion de
aplicaciones para atencion y gestion del cliente sea primordial en las empresas, puesto
que conlleva a una ventaja competitiva frente a otras gracias a su facilidad de acceso

y disponibilidad.

Ademas, en Ecuador el uso de dispositivos moviles se ha incrementado radicalmente
pues en el ultimo censo para el ano 2012 registra un total de 839.705 usuarios de

teléfonos inteligentes (Smartphone) (INEC, 2013). En consecuencia, es necesario que



se implementen acciones y estrategias empresariales para este segmento de clientes,

donde el uso del celular es esencial en diferentes tareas o actividades diarias.

1.2.3 Micro contextualizacion

Segun Cisneros, (2018) afirma que Tungurahua a pesar de no ser una de las provincias
mas grandes de la zona, cuenta con una gran cifra de vehiculos motorizados, y para
ello nada mas hace falta observar el embotellamiento que se produce en los diferentes
cantones; del mismo modo, se ha registrado que las gasolineras no tienen un buen
desarrollo del marketing, de hecho no cuentas con estrategias o planificaciones que
permitan fidelizar a sus clientes, por eso una gran cantidad de consumidores tienden a
elegir cualquier estacion de servicio dependiendo de su sitio y las necesidades que se

presenten en ese momento, en lugar de identificarse con una sola marca.

En la actualidad, la provincia de Tungurahua ha comenzado a implementar una
variedad de aplicaciones moviles para diversas empresas, ya sea que generen turismo
o mejoren la conexion con los clientes. Por esta razon, el objetivo principal es
combinar el desarrollo tecnoldgico actual, con la falta de estrategias de marketing de
las gasolineras en Tungurahua. Lo que se plantea, es generar una app movil que pueda
ser utilizada como herramienta de fidelizacion para las estaciones de servicio, y que a
su vez colabore con el avance digital al que nos estamos enfrentando a nivel mundial

por la pandemia del covid-19.



1.3 Arbol de problemas
Figura 1 Arbol de problemas
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1.3.1 Analisis del arbol de problemas

Como se detalla en la figura 1, el problema que se define en esta investigacion radica
en la inexistencia de una herramienta de innovacion tecnoldgica como estrategia de

fidelizacion aplicada a las estaciones de servicio P&S de Tungurahua.

Asi, una de las causas es la existencia de paradigmas que parte de una carencia de
innovacion y creatividad, asi como de la resistencia al cambio. Esto ocasiona que exista
una atencion al cliente tradicional, con monotonia en los servicios ofertados y por ende
la inexistencia de una ventaja competitiva, la cual es vital si las estaciones desean

mantenerse en el mercado de la provincia.

Similarmente, el desconocimiento de nuevas herramientas tecnolédgicas, el escaso
presupuesto y la inexistencia de profesionales capacitados en areas de marketing,
publicidad y gestion del cliente; genera una inexistencia de innovacién tecnologica y

desaprovechamiento de recursos propios de los establecimientos

Por otro lado, el inadecuado posicionamiento en el mercado que involucra: el
desconocimiento de necesidades del cliente y la inexistencia de estudios de mercado;
originan que existen segmentos de clientes desatendidos, insatisfaccion de los mismos

y un decremento en las ventas.

Cabe destacar que, el miedo o panico al contagio por COVID-19 y las aglomeraciones
de personas incrementan la probabilidad de contagio entre empleado y cliente. Lo cual
tiene como efecto, en si el incremento de pacientes con este virus, poniéndose en riesgo
su salud y ocasionando un decremento de los clientes en las estaciones. Por ello es
necesario que se implementen estrategias digitales para que la atencion sea por medios

digitales, como las Aps.



1.4 Arbol de objetivos
Figura 2 Arbol de objetivos
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1.4.1 Analisis del arbol de objetivos

En la figura 2, se muestra que el objetivo primordial para el problema encontrado es la
existencia de una herramienta de innovacidén tecnoldgica como estrategia de

fidelizacion aplicada a las estaciones de servicio P&S de Tungurahua.

De esta forma, una de las causas es la ausencia de paradigmas gracias a un nivel 6ptimo
de innovacion y creatividad, asi como de la adaptacion al cambio en la empresa. Esto
ocasiona que exista una atencidon al cliente digitalmente, con nuevos servicios
ofertados y por ende la existencia de una ventaja competitiva, la cual es imprescindible

para que las estaciones logren mantenerse en un mercado altamente competitivo.

También, el conocimiento de nuevas herramientas tecnologicas, una optimizacion del
presupuesto y la existencia de profesionales capacitados en areas de marketing,
publicidad y gestion del cliente; genera una existencia de innovacion tecnologica y el

aprovechamiento de recursos propios de los establecimientos

Por otro lado, el adecuado posicionamiento en el mercado involucra: el conocimiento
de necesidades del cliente y la existencia de estudios de mercado; ayudan a que existan
segmentos de clientes desatendidos, insatisfaccion de los mismos y un decremento en

las ventas.

Cabe destacar que, el control del miedo o pénico al contagio por COVID-19 y la
optimizacion en la capacidad de atencion en las estaciones conllevan a una baja
probabilidad de contagio entre empleado y cliente. Lo cual permite el control de
contagio con este virus, preocupandose por la salud de los colaboradores y de los
clientes; asi permite un incremento de los clientes en las estaciones al sentirse seguros
en sus instalaciones. Por ello es necesario que se implementen estrategias digitales

para que la atencion sea por medios digitales, como las Apps.



1.5 Analisis de involucrados

Tabla 1 Matriz de Involucrados

GRUPO INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS
ESTACIONES Mejorar de una Atencion al cliente Ley de consumidor Art.
DE manera automatizada insuficiente e 6,7,9,10, 11,17
SERVICIOS la atenciéon a los insatisfaccion del
DE GAS clientes. cliente
Facilitar a los clientes Dificil acceso a las
el contacto con la paginas web de
empresa a través de su  distintas empresas.
app.
OTRAS Conocer las Inadecuado estudio de Art. 92 de la
EMPRESAS  necesidades del mercado Constitucion Politica de
cliente continuamente la Reptblica, Art. 244,
y tenerlo satisfecho numeral 8 de la Carta
Fundamental
Insuficientes Ley de Defensa del
herramientas digitales Consumidor publicada
de atencion al cliente en el Registro Oficial
No. 520 los: Art. 7, 10,
11, 12, , 17, 19, 20, 21,
22,23,24,25,26,27, 28,
29
CLIENTES Atencion al cliente de  Atencion al cliente Ley de consumidor Art.
calidad gracias a la insuficiente e 6,7,9,10, 11,17, 81
automatizacion de la insatisfaccion del
App cliente
Informacion Informacién
disponible las 24 actualizada de precios
horas de los productos solo en
los establecimientos
Manejo de quejas y Manejo de quejas y
sugerencias de forma sugerencias
digital presencialmente
COE Acceso a informacion Falta de conciencia Policia nacional,
PROVINCIAL sobre los contagios de  ciudadana participacion
la provincia dentro de comunitaria Marco
la App legal titulo I, seccion a,
articulos 4,capitulo I, art.
6;
Decretos ejecutivos de
estado de excepcion y
normas de bioseguridad
Incumplimiento de por provincia
normativas de
bioseguridad Reglamentos de precios

de derivados del petréleo




Manejo de
estadisticas de
contagio dentro de la
empresa y riesgo de
contagio de los
clientes

Lentitud en el manejo
de datos

Constitucion de la
Republica del Ecuador,
seccion  participacion
ciudadana articulos 23
literal 13, articulo 89

Decretos ejecutivos de
estado de excepcion y
normas de bioseguridad
por provincia

Reglamentos de precios
de derivados del petréleo

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Investigacion propia
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CAPITULO 11

DESCRIPCION DEL EMPRENDIMIENTO

2.1 Nombre del emprendimiento

“EstaGas APP”

2.2 Localizacion geografica

Pais: Ecuador

Zona: 3

Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Parroquia: Atocha - Ficoa

Barrio: Miraflores

Calles: Las Dalias
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Google Maps
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x0
R

Yeany

Unidad Educativa
“La Inmaculada®

Parque De Los
Enamorados
Pi
& Be
& 4%
Gasolinera e
Petrocomercial s
o oS
pot A7 TEDYS
Unidad Educativa@ Estadio Bolivar Brisa & Mar
"Bolivar"
A
1%

MM Wings

@

. Edifika SA Inrno;\'liaria
@
‘o )

Sagrado Corazén de Jesus

(Local Quis Quis)

Extreme Internet
e Hogar de Ancianos

®



2.3 Justificacion

Actualmente, aquellas empresas que realicen procesos de innovacion tecnologica
requieren una constante actualizacion referente a informacion relacionada sobre el
medio en el que se desenvuelven, las herramientas tecnoldgicas de la competencia y
las necesidades de los clientes o consumidores (Moreno , 2018). Por ello es necesario
que las empresas cuenten con diferentes herramientas que le permitan un acercamiento
al cliente, establecimiento de necesidades nuevas con el paso del tiempo y la

diferenciacion con la competencia.

En ese sentido, las aplicaciones moviles al ser utilizadas como estrategias de marketing
conllevan a procesos de fidelizacion més duraderos, donde el cliente puede acceder a
su gusto por los productos o servicios de una empresa. Asi, las estrategias de marketing
son acciones que la empresa tiende a realizar por medio del internet con el objetivo de

acercarse mas a sus clientes o dar a conocer sus productos (Fuentes, 2018).

El principal problema que la ejecucion de esta estrategia pretende resolver, es
optimizar la venta de combustibles, mediante la implementacion de una innovacion
tecnologica que es la aplicacion movil ‘EstaGas APP’ para las Estaciones de Servicio
P&S. Ademas, se busca ofrecer seguridad a los clientes al momento de realizar la
compra de su combustible, sin presentar algln tipo de riesgo de contagio por contacto
debido a la actual pandemia; lo cual permitird generar un indice de fidelizacion de los
clientes ya que ninguna de las estaciones de servicio de combustibles de la provincia

cuenta con este tipo de innovacion tecnologica.

Adicionalmente, es importante mencionar que las comercializadoras ubicadas en
Tungurahua, deben buscar estrategias que les permitan adaptarse a los nuevos cambios
que se han producido a consecuencia de esta pandemia; ya que las actividades y las
tendencias de los clientes y consumidores han cambiado drasticamente. Razon por la
cual, la generacion de estrategias de venta mediante paginas web y aplicaciones
moviles son un nuevo canal que las empresas requieren para mantenerse en contacto
con los clientes y realizar un seguimiento adecuado para fidelizarlos y sobre todo

conocer qué necesidades presentan.
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Por lo cual, a través de la creacion de una herramienta de innovacion tecnoldgica como
estrategia de fidelizacion aplicada a las estaciones de servicio P&S de Tungurahua se
pretende brindar seguridad y una atencion agil, que les permita a los clientes realizar
la compra de su combustible sin ningtn tipo de riesgo de contagio. Considerandose, la
mejor opcion la innovacion tecnoldgica representada en la creacion de una aplicacion
movil que brinde este servicio y que se ajuste a la actual evolucion de las necesidades
y requerimientos que los clientes, como es la asistencia en carretera, facilidad de pago,

compra segura, promociones, y lo que las estaciones de servicio de gasolina demanden.

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo General

Determinar la factibilidad de la creacion de una herramienta de innovacion tecnologica
como estrategia de fidelizacion aplicada a las estaciones de servicio P&S de

Tungurahua.

2.4.2 Objetivos Especificos

e Estructurar un estudio de mercado que determine la oferta y demanda de la
herramienta de innovacion tecnoldgica para fidelizacion de clientes.

e Desarrollar un estudio técnico administrativo el cual demuestre la viabilidad de
la implementacion, de una herramienta de innovacidon tecnoldgica para
fidelizacion de clientes.

e Demostrar la factibilidad econdmica financiera de los inversionistas para la
implementacién, de una herramienta de innovaciéon tecnoldgica para

fidelizacion de clientes.

2.5 Beneficiarios

En la siguiente tabla se puede visualizar a los beneficiarios directos e indirectos de este
proyecto, dichos beneficiarios ayudaran al desarrollo de la aplicacion mévil “EstaGas

APP”, para de esta manera verse favorecida tanto la empresa como los clientes.

13



Tabla 2 Beneficiarios

Tipo Beneficiarios Beneficio
Directos - Estaciones de - Se veran beneficiados ya que
Servicio P&S en disponen de una herramienta
Tungurahua innovadora que logrard brindar
un nuevo y mejorado servicio.

- Se beneficiaran directamente con
el desarrollo de la aplicacion, ya
que la misma les brindarad
diversos beneficios como

- Clientes asistencia en  casos de
emergencia o promociones para
la fidelizacion.

Indirectos - Productores  de - Se veran beneficiados ya que si

materia  prima, los clientes se sienten mas
distribuidores, satisfechos, esto ocasionard que
personal de las las ventas incrementen de igual
gasolineras manera toda la cadena pueda

Crecer.

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

2.6 Resultados a alcanzar

El aporte de este proyecto es la determinacion de la factibilidad de la creacion de una
herramienta de innovacion tecnologica, que es la aplicacion movil ‘EstaGas APP’ para

las Estaciones de Servicio P&S.

Donde, la aplicacion contara con un coédigo QR que podra ser utilizado en toda la red
de Estaciones de Servicio P&S. Ademads, que se entregaran puntos por cada consumo
lo que les hard acreedores a 6rdenes de compra y promociones con restaurantes
afiliados y en cuanto a personas naturales o juridicas podran realizar una recarga de
dinero en la aplicacion el cual se descontara con cada consumo. También la app contara
con una ventana en la que se podran revisar los consumos mensuales lo que permitira
fidelizar a los clientes y asi mejorar las ventas aumentando las utilidades. A su vez, es
importante recalcar que se contara con un icono de emergencia que al momento en que
se presiona este boton porque el cliente se quedd sin combustible un despachador
automaticamente recibira un mensaje e inmediatamente se enviara el combustible a la
localizacion que la app indica y se cobrard Unicamente el combustible y un valor de

delivery
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CAPITULO 111

ESTUDIO DE MERCADO

3.1 Descripcion del servicio

Un producto conlleva a la reunion de caracteristicas y atributos que se pueden ver o
tocar, como el color, la forma o el tamafio y los que no se puede ver ni tocar ni sentir
como una marca o la imagen que proyecta al mercado (Estevan, 2020); (Garcia, 2019).
Ademas, un producto o servicio estd destinado a satisfacer las necesidades o
requerimientos de los consumidores, pero requieren evaluarse continuamente pues los
gustos o deseos son cambiantes, donde influye los cambios de la tecnologia (Buffet,
2020). Por consiguiente, los productos o servicios conllevan consigo una serie de
caracteristicas y usos implicitos para el consumidor, pero a nivel empresarial requieren

el establecimiento de estos para que logren satisfacer las necesidades cambiantes.

En ese sentido, una aplicacién mévil facilita la compra y venta de productos y servicios
de cualquier tipo por lo cual actualmente muchas organizaciones estan implementando
la creacion de estas nuevas tecnologias para direccionarlas como estrategias de
fidelizacion de clientes. Lo cual es imprescindible para las estaciones de servicio
Petroleos y Servicios de Tungurahua puesto que, con la aplicacion movil ‘EstaGas
APP’ los clientes tendran a su alcance: asistencia en carretera, facilidad de pago,

compra segura, promociones, y lo que las estaciones de servicio de gasolina demanden.

El desarrollo de la aplicacion movil denominada “EstaGas APP” permitira a la
empresa generar una alternativa de compra de combustibles facil, agil y segura
tomando en cuenta que estamos atravesando una complicada situacion sanitaria en el
pais. Por lo que se genera una aplicacidon movil que permita a los clientes realizar las
compras de manera mucho més segura evitando posibles riesgos de contagio, ademas
de brindar servicios adicionales de asistencia técnica en el caso de que un cliente se
quede varado sin combustible en lugares remotos; en base a esta innovacion

tecnologica la empresa busca fidelizar clientes.

Adicionalmente, es fundamental mencionar que las organizaciones deben buscar

estrategias que les permitan adaptarse a los nuevos cambios que se produciran a
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consecuencia de esta pandemia, ya que las actividades y las tendencias de los clientes
y consumidores cambiaran drasticamente, por lo que generar estrategias de venta
mediante paginas web y aplicaciones moviles seran un nuevo canal que las empresas
utilizaran para mantenerse en contacto con los clientes y realizar un seguimiento

adecuado para fidelizarlos y sobre todo conocer qué necesidades presentan.

3.2 Segmentacion de mercado

En referencia a (Giesecke, 2017) se refiere a segmentar por audiencias, es decir a
dividir por grupos de clientes potenciales a quienes se direccionard un producto o
servicio. Ademads, para (Fred, 2003); (Rico & Sacristan, 2017) consideran que este
proceso permite utilizar una estrategia que incorpore las caracteristicas comunes de los
clientes, y a partir de estos rasgos establecer un producto o servicio que sea el ideal
para ellos. Por ello, es necesario que se establezca la segmentacion de mercado del

actual proyecto de investigacion.

3.2.1 Base teorica

3.2.2 Segmentacion de mercado para el proyecto

Para (Castro , 2017) se deben establecer varios criterios que permiten segmentar a un
mercado para un proyecto, entre ellos estan: el comportamiento de las personas,
relacionadas a las necesidades que poseen y los diferentes usos de un producto o
servicio; la ubicacion geografica de dichas personas y aspectos demograficos como la
edad o etnia y aspectos psicograficos como su estilo de vida y opinion respecto a un
tema relacionado al producto o servicio. Mientras que, para (Narvéaez, 2019) se refieren
a las caracteristicas de un segmento de mercado debe alinearse a que se puedan medir,
que sean accesibles, sustanciales y accionables. Asi, el autor (Pérez, 2017) manifiesta
que en un proyecto debe establecerse la segmentacion desde el punto de vista de la
demanda y de la oferta. Por consiguiente, la segmentacion de mercado de este proyecto
permitira definir el comportamiento de los clientes, su ubicacion, su estilo de vida y
sus gustos respecto a la aplicacion moévil ‘EstaGas APP’ para las Estaciones de

Servicio P&S.
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3.2.3 Proyeccion del segmento de Mercado

La proyeccion del mercado involucra las estimaciones o prondsticos del
comportamiento futuro de las personas que son parte de un segmento, donde se prevé
el nimero de personas a quienes se direccionard un producto o servicio, siendo
aquellas que lo adquirirdn o consumira (Ojeda & Marmol, 2012); (Rico & Sacristan,
2017). Entonces, esta proyeccion permitira establecer y definir cudntas personas son
las que adquiriran y utilizaran la aplicacion movil ‘EstaGas APP’ para las Estaciones

de Servicio P&S.

3.2.4 Muestra y Poblacion

3.2.4.1 Base Teorica

Poblacion

En referencia a Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2010) una
poblaciéon es una reunion de individuos o elementos que posee caracteristicas
similares, siendo finitas o infinitas; mientras que la muestra es la parte representativa

de la poblacion.

En este contexto, de acuerdo a informacion de la empresa la poblacion son 64,334
clientes de las estaciones de servicio P&S de Tungurahua, registrados en la base de
datos y continuacion se presenta el calculo de la muestra. Para realizar el proyecto se
ha tomado como referencia a la estacion de servicio Custode, misma que cuenta con

una poblacion de 2500 clientes fidelizados.
Muestra

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2010)
una muestra se refiere a una parte representativa de la poblacion, la cual posee
caracteristicas en comun y a quienes se desea estudiar. Asi en este proyecto seran 334

clientes de la estacion de servicio P&S Custode.
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3.2.4.2 Poblacion y muestra para el proyecto

Formula:

Ecuacion 1 Poblacion y muestra

B N Z’pq
T ET(N-1) +Zpq

mn

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

Nomenclatura:
n= tamaio de la poblacion
N= poblacioén total
Z=distribucion normalizada (1.96 el porcentaje de confiabilidad es 95%)
p=proporcion de aceptacion deseada para el producto
g=proporcién de rechazo
E=porcentaje deseado de error
Calculo:
Resolviendo la formula se tiene:

Ecuacion 2 Poblacion y muestra

_ 2500 (1.96)2(0.5)(0.5)
T (0.05)2(2500—1)+ (1.96)2(0.5)(0.5)

n
n= 334

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Se aplicara un cuestionario estructurado a 334 clientes de las estaciones de servicio

P&S Custode.
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3.2.5 Analisis e Interpretacion Encuesta Clientes

1. Género
Tabla 3 Género
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Masculing 178 53,3 533 533
Femenino 1566 46,7 46,7 1000
Total 334 100,0 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 1 Género

1. Género

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: el levantamiento de datos se dio con una muestra poblacional de 334
personas, de las cuales fueron encuestados el 53.3% de género masculino, que
representa 178 personas, mientras que un 46.7% representan al género femenino

siendo este 156.

Interpretacion: dado que en su mayoria son personas del género masculino quienes
conducen un vehiculo dentro de un grupo familiar, se justifica el resultado de un
porcentaje mayor al 50% dentro del presente levantamiento de datos, pese a esto
también es significativo el resultado que arroja el género femenino ya que evidencia

un aumento notorio y no muy por debajo de su contraparte.
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2. Edad

Tabla 4 Edad

FPorcentaje FPorcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido De 18 a 28 139 41,6 41,6 416
Ce 29 a 39 a0 26,9 26,9 686
Ce 40 a 50 69 20,7 20,7 89,2
Ce 51 a 61 32 9.6 9.6 988
Mas de 62 4 1,2 1,2 100,0

Tatal 334 100,0 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 2 Edad
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: el analisis demografico para la caracteristica de edad considero a 334
personas encuestadas, mismas que se segmentaron en rangos de edades, el grupo
mayoritario con un 41.6% pertenece al rango de edad de 18 - 28 afios, mientras que
con un 26.9% representa un rango de edad con 29 - 39 afios, seguidos de un 20.7% con
un rango de edad de 40 - 50 afios, a continuacion con un 9.6% personas con un rango
de edad de 51 - 61 afos y finalmente con el porcentaje mas bajo de 1.2% estan las

personas mayores a 62 afos.

Interpretacion: tal como se visualiza en la grafica, el rango de edad en relacion al
abastecimiento de combustibles se da de modo inversamente proporcional, es decir,
con el incremento de los afios se generan nuevas necesidades y se concientiza el
consumo de bienes y servicios adquiridos, por lo cual, el abastecimiento de

combustible se empieza a usar de modo consciente.
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3. (Con qué frecuencia carga combustible?

Tabla 5 ;Con qué frecuencia carga combustible?

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy frecuentemente 60 18,0 18,0 18,0
Frecuentemente 183 54 8 54 8 72,8
Ocasionalmente GE 14,8 14,8 924
Rara vez 18 5.4 5.4 97,9
Munca 7 21 21 100,0

Total 334 100,0 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 3 ;Con qué frecuencia carga combustible?
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: del total de la muestra que consta de 334 personas encuestadas la cantidad
porcentual de 54.8%, manifiestan que cargan combustible frecuentemente, seguidos
del 19.8% que cargan combustible ocasionalmente, mientras que el 18% de las
personas cargan combustible muy frecuentemente, también nos indica que el 5.4%
cargan combustible rara vez y por ultimo con un 2.1% de las personas no cargan

combustible nunca.

Interpretacion: la grafica determina que existe un pico representativo en una
frecuencia por encima de la media, de la media para abajo se da un decrecimiento
paulatino, los factores que ocasionan esta medida se pueden asociar con el rango de

edad y la variacion de necesidades en el empleo del combustible.
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4. ;Cuanto gasta en promedio mensual en el consumo de gasolina?

Tabla 6 ;Cudnto gasta en promedio mensual en el consumo de gasolina?

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Menos de $25 a7 26,0 26,0 26,0
$26 a $50 128 38,3 38,3 64 4
$51 a %75 55 16,5 16,5 808
$76a %100 42 12,6 12,6 834
Mas de $101 22 6,6 6,6 1000

Tatal 334 100,0 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 4 ;Cuanto gasta en promedio mensual en el consumo de gasolina?
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: del total de la muestra conformada por 334 personas encuestadas, las cuales
representan al mercado objetivo, un grupo mayoritario de 38.3% gastan en
combustible de $26 a $50 mensuales, seguido de un 26% de las personas que gastan
menos de $25 mensuales, también con un 16.5% de las personas gastan en combustible
de $51 a $75 mensuales, mientras que con un 12.6% gastan de $76 a $100 mensuales
en combustible y finalmente con un 6.6% de las personas encuestadas gastan mas de

$101 mensuales.

Interpretacion: el gasto promedio mensual de combustible tiene relacién con el
cambio de necesidades que muestran los usuarios, asi como el rango de edad y el tipo
de vehiculo que se conduce dado el consumo que este representa de modo
independiente de las necesidades, el pico representativo se encuentra entre $26 y $50
y ademds de refleja una curva inversamente proporcional en cuanto al monto de

consumo y nimero de personas dentro de cada rango.
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5. (Qué forma de pago utiliza?

Tabla 7 ;Qué forma de pago utiliza?

Respuestas Forcentaje de
I+ Forcentaje Ccasos
5 i Que forma de pago Efectivo 248 59,2% T4, 7%
utiliza? # : .
Tarjeta de crédito 80 19,1% 24.1%
Tarjeta de débito 91 21,7% 27.4%
Total 419 100,0% 126,2%

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 5 ;Qué forma de pago utiliza?
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: del total de la muestra de 334 personas encuestadas el 59.2% pagan el
combustible en efectivo, mientras que con un 21.7% las personas utilizan tarjetas de
débito y por tltimo con un porcentaje de 19.1% utilizan tarjetas de crédito para pagar

el combustible.

Interpretacion: el pago de combustible en las estaciones de servicio tiene como
preferencia para el consumidor el efectivo dada la cultura que se maneja, asi como la
posible desconfianza en cuanto al pago por medio de tarjetas, esto se respalda dentro
de los datos que arroja la encuesta donde tan solo un cuarto del total menciona un pago

con tarjetas ya sean estas de crédito o débito.
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6. ;Estaria usted de acuerdo en descargarse una app movil para facilitar los

procesos en una estacion de servicio?

Tabla 8 ;Estaria usted de acuerdo en descargarse una app?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumuladao
Valido Totalmente de acuerdo 149 44 65 45 2 45 2
De acuerdo 138 41,3 41 .8 87,0
Mi de acuerdo ni en 35 10,5 10,6 a7.6
desacuerdo
En desacuerdao 5 1.8 1.8 9491
Totalmente en 3 8 9 100,0
desacuerdo
Total 330 988 100,0
Ferdidos Sistema 4 1,2
Total 334 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grdfico 6 ;Estaria usted de acuerdo en descargarse una app?
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: de un total de 334 personas encuestadas, el 45.2% estan totalmente de
acuerdo en descargarse una app movil para facilitar los procesos en las estaciones de
servicio, seguido de un 41.8% de las personas que estarian de acuerdo, mientras que
un 10.6% de las personas no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, también el 1.5% de

las personas estan en desacuerdo y finalmente el 0.9% estan totalmente en desacuerdo.

Interpretacion: la aceptacion que demuestra el uso de una aplicacion movil como
facilitador de un proceso en las estaciones de servicio se muestra por encima de los ¥4

del total de encuestados, lo que demuestra la factibilidad de la idea.
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7. (Considera que la implementacion de una app mdvil para las estaciones de
servicio P&S generaria una ventaja competitiva que la diferencie de sus

potenciales competidores?

Tabla 9 Implementacion de la app

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Walido Totalmente de acuerdo 153 458 46 4 46,4
De acuerdo 134 40 1 40,6 87.0
Mi de acuerdo ni en 34 10,2 10,3 87,3
desacuerdo
En desacuerdo [ 1.8 1.8 99,1
Totalmente en 3 9 9 100,0
desacuerdo
Total 330 98,8 1000
FPerdidos Sistermna 4 1,2
Total 334 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 7 Implementacion de la app
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: de un total de 334 personas encuestadas, el 46.4% estan totalmente de
acuerdo que la implementacion de una app movil para las estaciones de servicio P&S
generaria una ventaja competitiva que la diferencie de sus potenciales competidores,
seguido de un 40.6% de las personas que estarian de acuerdo, mientras que un 10.3%
de las personas no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, también el 1.8% de las

personas estan en desacuerdo y finalmente el 0.9% estan totalmente en desacuerdo.

Interpretacion: la implementacion de una app modvil demuestra un proceso
diferenciador entre la competencia esto se demuestra con la aceptacion de los
encuestados que determinan dicha valia, una de las causas de estos resultados se puede
dar debido al incremento de uso de aplicaciones de empresas reconocidas, brindando

credibilidad a un establecimiento y por el avance tecnoldgico.
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8. (Considera interesante que una estacion de servicio disponga de una app movil

en la que usted pueda solicitar combustible en caso de emergencia?

Tabla 10 Combustible en caso de emergencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validao Si 318 952 96,4 96,4
Mo 12 3.6 3.6 100,0
Total 330 98,8 100,0
Perdidos Sistermna 4 1,2
Total 334 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 8 Combustible en caso de emergencia
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: de un total de 334 personas encuestadas la mayoria de las personas con
96.4% opina que si consideran interesante que una estacion de servicio disponga de
una app movil en la que usted pueda solicitar combustible en caso de emergencia,

mientras que un 3.6% de las personas consideran que no es interesante.

Interpretacion: considerando los servicios que ofrece la app movil, siendo uno de
estos la solicitud de combustible en caso de emergencia se puede notar la aceptacion
que muestra por parte de los encuestados siendo casi del 100% demostrando lo factible

de la implementacion de la idea.
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8.1 De acuerdo a su criterio, jindique las razones por las cuales usted utilizaria

una app movil en una estacion de servicio?

Tabla 11 Razones por las que utilizaria una app

Respuestas Forcentaje de

M Forcentaje casos
Preguntag.1® Facilidad de pago 225 26,3% 67,8%
Inmediatez en el senvicio 173 20,2% 52,1%
Ewvitar el contacto 143 16,7% 431%
empleado-cliente
Disponibilidad de 45 53% 13,6%
dispocitivas madviles
Facilitar el proceso de 136 15,9% 41,0%
facturacion
Obtener beneficios por 1345 15,8% 40,7%
consumo
Total 857 100,0% 258.1%

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 9 Razones por las que utilizaria una app
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: De las 334 personas encuestadas el 26.3% usarian la aplicacion por la
facilidad de pago, seguido del 20.2% por la inmediatez de servicio, también el 16.7%
respondieron que quieren evitar el contacto con los despachadores, seguido de un
15.9% que les gustaria facilitar el proceso de facturacion, a continuacion le sigue el
15.8% que quisieran tener beneficios por los consumos y fidelidad y finalmente con

un porcentaje del 5.3% por disponibilidad de un dispositivo movil.

Interpretacion: los usuarios consideran el uso de una aplicacion movil en pro de estos
considerandos agilitar el servicio en cuanto al pago, es decir tanto al método de
facturaciéon como en la forma de hacerlo, la percepcion de esto puede deberse a
anteriores experiencias que tuvieron con otras aplicaciones méviles dado que conocen

los beneficios que estas representan.
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9. ¢(Qué opciones de servicios le gustaria que posea una app movil para

.
gasolineras?
Respusstas Forcentaje de
rl FPorcentais casos
Preguntas® Recibir informaciaon de 189 17.5%% S0,2 %
los costos de gasolina,
dieseal y extra
Disponer de las 17Ts 16,29 55,7 %%
direcciones exactas de
las gasolineras
Recibir informacidan 145 13,42 45,22
mensual de sus gastos
Recibir informaciaon de 165 15,29 52.5%
las promocionses PE&S
Conocer iNnforrmacidén s2 4,22 16,526
referaente a las medidas
de bioseguridad v
mowvilicdad dentro de las
estaciones y de |a
prowvincia
Pagos con tarieta de 166 15, 3% 52.9%
crédito, déebito, paycard o
transferencia inmeadiata
Acumulaciégn de puntos 1@0 17,69 60,59
en cada compra por la
App (canjeo de premios)
Taotal 1022 100,09 E ]

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 10 Opciones de servicios
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: de las 334 personas encuestadas, el 17.6% le interesa descargarse la app para
obtener puntos por el consumo, seguido del 17.5% les interesaria descargarse la app
movil para obtener informacion de los costos ya que mes a mes este varia, al 16.2% le
gustaria tener las direcciones exactas de las gasolineras, al 15.3% les gustaria que la
app tenga pagos con tarjeta de crédito, débito, paycard o transferencia inmediata,
mientras que el 15.2% de las personas les gustaria recibir informacion de las
promociones de la comercializadora P&S, al resto de personas les interesa recibir

informacion de sus consumos mensuales y medidas de bioseguridad.

Interpretacion: los servicios que ofrece la aplicacidon movil, asi como los beneficios
que se puede obtener al descargarla, son considerados por los usuarios como algo
fundamental, por lo cual los indices con mayor nimero de seleccion se brindan en

cuanto a la informacion y beneficios que se puede obtener de esta.
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10. ;Cual es el costo que estaria dispuesto a pagar por la transaccion realizada a

través de la App?

Tabla 13 Costo de la app

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Walido $0.50- §0.75 148 443 809 80,9
$0.76 - $1.00 15 45 82 89,1
$1.01 - §1.25 2 i 1.1 90,2
$1.26 - §1.50 2 B 11 91,3
Mo responde 16 48 ar 1000
Total 183 548 100,0
Perdidos  Sistemna 151 4532
Total 334 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 11 Costo de la app
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Analisis: de un total de 334 personas encuestadas la mayoria con un 80.9% estarian
dispuestas a pagar de $0.50 a $0.75 por las transacciones realizadas, mientras que el
8.2% pagarian de $0.76 a $1.00 por transaccion, también el 1.1% de las personas
pagaria $1.01 a $1.25 por transaccion, con un porcentaje igual de 1.1% pagarian de

$1.26 a $1.50 por transaccion, finalmente el 8.7% de las personas no respondieron.

Interpretacion: al tratarse de un servicio que se esta introduciendo en el mercado, los
costos considerados para su adquisicion se encuentran dentro de un rango promedio,
es asi que mas de % de los encuestados han considerado favorable adquirir la

aplicacion dentro de un rango de $0.50 a $0.75.
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11. ;Considera usted conveniente que la app movil disponga de un método pre

pago de combustible?

Tabla 14 Método pre pago

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Walido Totalmente de acuerdo a6 16,8 30,6 30,6
De acuerdo 84 251 459 TG &
Mi de acuerdo ni en 35 10,5 19,1 956
desacuerdo
En desacuerdo [i] 1.8 33 4989
Totalmente en 2 B 1.1 1000
desacuerdo
Total 183 54 8 100,0
Perdidos Sistema 151 452
Total 334 100,0
Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
Grafico 12 Método pre pago
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: de un total de 334 personas encuestadas, el 45.9% de acuerdo que la app
movil disponga de un método pre pago de combustible, seguido de un 30.6% de las
personas que estarian totalmente de acuerdo, mientras que un 19.1% de las personas
no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, también el 3.3% de las personas estan en

desacuerdo y finalmente el 1.1% estan totalmente en desacuerdo.

Interpretacion: la opinion de los encuestados es variable en cuanto a la opcion pre
pago, quizéd esto se da debido a las experiencias previas que han tenido con otros
servicios que ocupan la misma forma de pago, se puede dar un giro favorable
determinando las malas experiencias para asi analizar la posible implementacion de

dicho servicio.
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12. ;Por el consumo de gasolina, considera usted interesante recibir beneficios

como: descuentos, 2x1, promociones, etc, ;de empresas aliadas a la estacion de

servicio?

Tabla 15 Beneficios

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido 1 i 1,8 33 33
2 3 1,5 2.7 6,0
3 14 42 7.7 13,7
4 3v 11,1 20,2 33,9
i 121 36,2 66,1 100,0
Total 183 548 100,0
Perdidos  Sistema 151 452
Total 334 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Investigacion propia
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Investigacion propia

Analisis:

Interpretacion: en su gran mayoria los encuestados han demostrado el interés por los

beneficios que pueden presentar adquirir la aplicacion para una estacion de servicio,

esto también ayuda a la empresa en cuanto a la promocion de beneficios a sus clientes

dado que puede ayudar a la disminucion de costos en cuanto a temas de difusion.
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13. ;Cree usted que la implementacion de una app movil ayude a disminuir el

contacto entre personas para evitar la propagacion del COVID-19?

Tabla 16 Disminucion de contacto

FPorcentaje Forcentaje
Frecuencia Paorcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 102 30,5 587 88,7
De acuerdo A7 171 311 86,9
Mide acuerdo ni en 19 a7 10,4 a7.3
desacuerdo
En desacuerdo 4 1,2 N 99,5
Totalmente en 1 3 & 100,0
desacuerdo
Total 183 54,8 100,0
Perdidos Sistema 151 452
Total 334 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Grafico 14 Disminucion de contacto
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis: de un total de 334 personas encuestadas, el 55.7% totalmente de acuerdo que
la implementacion de una app moévil ayude a disminuir el contacto entre personas para
evitar la propagacion del COVID-19, seguido de un 31.1% de las personas que estarian
de acuerdo, mientras que un 10.4% de las personas no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, también el 2.2% de las personas estan en desacuerdo y finalmente el 0.5%

estan totalmente en desacuerdo.

Interpretacion: en la actualidad hemos notado que existen varias enfermedades
generadas por gérmenes de las superficies, es por esta razon que la mayoria de las
personas encuestadas se ven interesadas en mantener la distancia y utilizar nuevas

herramientas que ayuden a un permanente cuidado de la salud.
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14. ;Considera usted que la creacion de una app movil genere fidelizacion del

cliente con la estacion de servicio P&S?

Tabla 17 Fidelizacion del cliente

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo T3 21,9 3949 399
De acuerdo T4 23,7 43,2 831
Mi de acuerdo ni en 22 6,6 12,0 951
desacuerdo
En desacuerdo 8 2.4 4.4 a9 .5
Totalmente en 1 100,0
desacuerdo
Total 183 548 100.,0
FPerdidos Sistema 151 452
Total 334 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Investigacion propia

Grafico 15 Fidelizacion del cliente
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Investigacion propia

Analisis: de un total de 334 personas encuestadas, el 43.2% estd de acuerdo que la
creacion de una app movil genera fidelizacion del cliente con la estacion de servicio
P&S, seguido de un 39.9% de las personas que estarian totalmente de acuerdo,
mientras que un 12% de las personas no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, también

el 4.4% de las personas estan en desacuerdo y finalmente el 0.5% estan totalmente en

desacuerdo.

Interpretacion: la opinion de los encuestados es variable en cuanto a la generacion de
fidelidad con respecto a la aplicacion movil para los clientes, ya que es un método
nuevo que aun no ha sido utilizado en las estaciones de servicio, pero aun asi se ven

interesados y confian en la factibilidad de la aplicacion.
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3.2. Estudio de l1a demanda

Se refiere a la cantidad de productos y/o servicios que las personas de un mercado
especifico necesitan y desean adquirir o comprar (Coca, 2011). Ademas, la demanda
engloba el volumen de los bienes que los consumidores necesitan para satisfacer sus
necesidades (Botero, 2014); (Sampedro, 2020). Por ello, la demanda es importante ya
que en la demanda se define el nimero de productos o servicios que los clientes
potenciales desean comprar y donde se establece las caracteristicas y aspectos que

necesitan respecto a ellos.

3.2.1. Estudio de la demanda en personas

En la presente investigacion para el célculo de la demanda es necesario basarse en los
porcentajes validos de la pregunta de la encuesta numero 8, donde el 96.40% de las

personas utilizarian la app en una estacion de servicios.

8. (Considera interesante que una estacion de servicio disponga de una app movil

en la que usted pueda solicitar combustible en caso de emergencia?

Tabla 18 Combustible en caso de emergencia

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 5i 318 g52 86,4 96,4
o 12 36 3,6 100,0
Total 330 588 100,0
Perdidos  Sistema 4 1,2
Tatal 334 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

En ese sentido, la demanda calculada parte del nimero de clientes que posee la
empresa, valor del cual se obtuvo el 96.40% y como resultado la demanda en personas

es de 62,017.98.
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Demanda en personas

Tabla 19 Demanda en personas

Ano Poblacion Porcentaje de Demanda
segmentada aceptacion
2020 64,334 96.40% 62,017.98

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

La proyeccion se realiza a cinco afios de vida 1til del proyecto o permanencia minima
de la utilizacion de la app. Donde se utiliza una tasa de crecimiento poblacional (TCP)

de 1.26% establecido por el INEC.

Demanda en personas proyectada

Tabla 20 Demanda en personas proyectada

Ano Demanda en TCP
personas
2020 62,018 1.26%
2021 62,799 781
2022 63,591 791
2023 64,392 801
2024 65,203 811
2025 66,025 822

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Gréfico 16 Demanda en personas proyectada
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Analisis e Interpretacion

En la tabla y grafico anterior se muestra que en el ano 2020, un total de 62,018 personas
del mercado objetivo descargaran y utilizaran la aplicacion movil ‘EstaGas APP’ para
las Estaciones de Servicio P&S, principalmente para optimizar la venta de
combustibles. Posteriormente al proyectar la demanda con la tasa de crecimiento

poblacional se obtiene que para el afio 2025 el nimero de usuarios se incrementara en

un total de 66,025 personas.

3.2.2. Estudio de 1a Demanda por uso de la App Mdvil

Para este analisis se debe optar por la pregunta 3 de la encuesta, donde la mayor parte

de personas sefiala que utilizara frecuentemente la app, lo cual equivale de 7 a 9 veces.

3. ;Con qué frecuencia carga combustible?

Tabla 21 ;Con qué frecuencia carga combustible?

Porcentaje Paorcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy frecuentements 60 18,0 18,0 18,0
Frecuentemente 183 548 548 72,8
Ocasionalmente 66 18,8 18,8 G245
Faravez 18 54 54 57 49
Munca 7 21 21 100,0

Total 334 100,0 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Para el calculo, se utiliza el porcentaje de carga de combustible del total de la demanda
en personas, valor que se multiplica por la cantidad promedio de cargas; obteniéndose

que, en el ano 2020, mayoritariamente los clientes usaran la App movil de la empresa

451,615 veces.

36



Demanda por uso de la App

Tabla 22 Demanda por uso de la App

Afio Demanda Cantidad Porcentaje  DP en Cantidad Cantidad
en personal promedio de uso de
personas por la App
cantidad
2020 62,018 Muy Mas 18% 11,163 10 111,632
frecuentemente 4o 10
veces
Frecuentemente 7 a 9 54.80% 33,986 8 271,887
veces
Ocasionalmente 4 a 6 19.80% 12,280 5 61,398
veces
Rara vez la3 5.40% 3,349 2 6,698
veces
Nunca 0 2.10% 1,302 0 0
Total 100% 62,080 451,615

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Demanda en personas proyectada
La proyeccion se realiza a cinco afios de vida 1til del proyecto o permanencia minima
de la utilizacion de la app. Donde se utiliza una tasa de crecimiento poblacional (TCP)

de 1.26% establecido por el INEC y se toma como referencia el total de la cantidad de

uso de la App.

Tabla 23 Demanda en personas proyectada

Ao Demanda en TCP
personas

2020 451,615 1.26%
2021 457,305 5,690
2022 463,067 5,762
2023 468,902 5,835
2024 474,810 5,908
2025 480,793 5,983

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Gréfico 17 Demanda por uso de la app
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis e Interpretacion

En la tabla y grafico anterior se detalla que en el afio 2020, la aplicacion movil se usara
451,615 veces para principalmente optimizar la venta de combustibles, después de
proyectarla a cinco afos con la tasa de crecimiento de poblacional se obtiene que para

el afio 2025 la app se usara 480,793 veces.

3.3. Estudio de la oferta

La oferta se refiere a analizar a la diferente competencia que una empresa posee dentro
de un mercado (Ferrin, 2016). Asi, el estudio de la oferta es la cantidad de productos
0 servicios que se colocan a disposicion de un entorno y a un precio especifico (Rigol,
Campdesuier, & Noda, 2010). Por otro lado, es un andlisis que mide y evalla las
cantidades y condiciones para un bien o servicio dentro de un mercado (Tayala, y otros,
2008). Por consiguiente, un estudio de la oferta se refiere a la cantidad que se pone a
disposicion de un mercado que necesita un producto o servicio, y en donde interviene

el precio y otros factores externos.
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3.3.1. Estudio de la oferta en personas

En la presente investigacion para el calculo de la oferta es necesario basarse en los
porcentajes validos de la pregunta de la encuesta numero 8, donde el 3.6% de las

personas NO utilizarian la app en una estacion de servicios.

8. (Considera interesante que una estacion de servicio disponga de una app movil

en la que usted pueda solicitar combustible en caso de emergencia?

Tabla 24 Combustible en caso de emergencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Paorcentaje valida acumulado
Walidao Si 8 952 96,4 96,4
Mo 12 36 36 100,0
Total 330 988 100.0
Perdidos  Sistema 4 1,2
Total 334 100.0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

En ese sentido, la demanda calculada parte del numero de clientes que posee la
empresa, valor del cual se obtuvo el 3.60% y como resultado la oferta en personas es

de 2,316.02.

Oferta en personas

Tabla 25 Oferta en personas

Afo Poblacion Porcentaje de Oferta
segmentada aceptacion
2020 64,334 3.60% 2,316.02

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

La proyeccion se realiza a cinco afos de vida util del proyecto o permanencia minima
de la utilizacion de la app. Donde se utiliza una tasa de crecimiento poblacional (TCP)

de 1.26% establecido por el INEC.
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Oferta en personas proyectada

Tabla 26 Oferta en personas proyectada

Ao Oferta en TCP
personas

2020 2,316 1.26%
2021 2,345 29
2022 2,375 30
2023 2,405 30
2024 2,435 30
2025 2,466 31

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Gréfico 18 Oferta en personas
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis e Interpretacion

En la tabla y grafico anterior se muestra que en el afio 2020, la oferta por personas es
de 2,316, cantidad que refleja los potenciales y futuros usuarios de las Estaciones de
Servicio P&S. Posteriormente al proyectar la oferta con la tasa de crecimiento
poblacional se obtiene que para el afio 2025 la aplicacion moévil tendrd una oferta de

2,466 personas.
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3.2.2. Estudio de la Oferta por uso de la App Movil

Para este analisis se debe optar por la pregunta 3 de la encuesta, donde la mayor parte

de personas sefiala que utilizara frecuentemente la app, lo cual equivale de 7 a 9 veces.

3. (Con qué frecuencia carga combustible?

Tabla 27 ;Con qué frecuencia carga combustible?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Walido Muy frecuentemente 60 18,0 18,0 18,0
Frecuentemente 183 54,8 548 72,8
Ocasionalmente (515 19,8 19,8 g92.5
Rara vez 18 5.4 5.4 ar.oe
Munca i 2.1 21 100,0

Total 334 100,0 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Para el célculo, se utiliza el porcentaje de carga de combustible del total de la oferta
en personas, valor que se multiplica por la cantidad promedio de cargas; obteniéndose
que en el afio 2020, mayoritariamente los clientes usaran la App movil de la empresa

16,865 veces.

Oferta por uso de la App
Tabla 28 Oferta por uso de la App
Ao  Oferta Cantidad Porcentaje Oferta Cantidad  Cantidad
en potencial  Promedio 4o g0 de
personas
en la App
personal
por
cantidad

Muy Mas 18% 417 10 4,169
frecuentemente  de 10
veces

Frecuentemente 7 a9 54.80% 1,269 8 10,153
veces

Ocasionalmente 4 a6 19.80% 459 5 2,293
veces

2020 2’3;6‘ Rara vez la3 5.40% 125 2 250
veces
Nunca 0 2.10% 49 0 0
Total 100% 2,318 16,865

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Oferta en personas proyectada

La proyeccion se realiza a cinco afios de vida 1til del proyecto o permanencia minima
de la utilizacion de la app. Donde se utiliza una tasa de crecimiento poblacional (TCP)
de 1.26% establecido por el INEC y se toma como referencia el total de la cantidad de

uso de la App.

Tabla 29 Oferta en personas proyectada

Aiio Oferta en TCP
personas

2020 16,865 1.26%
2021 17,078 213
2022 17,293 215
2023 17,511 218
2024 17,731 221
2025 17,955 223

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Gréfico 19. Oferta por uso de la app
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis e Interpretacion

En la tabla y grafico anterior se detalla que, en el afio 2020, la aplicacion movil se
usard 16,865 veces para principalmente optimizar la venta de combustibles, después
de proyectarla a cinco afios con la tasa de crecimiento de poblacional se obtiene que

para el ano 2025 la app se usard 17,955 veces.
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3.4. Mercado potencial para el proyecto

Se considera como una oportunidad de negocio, donde el piblico no consume un
producto o servicio, pero que si puede llegar a consumirlo (Molinillo, 2014). Ademas,
conlleva a un analisis para observar en un sector especifico de la poblacion, donde la
empresa desea incursionar y ofrecer un producto o servicio (Parra, 2005). A su vez, es
un estudio que se enfoca en los consumidores que estaran interesados en los productos
o servicios de una empresa, atrayendo su atencion y permitiendo hacer mas sustentable
la misma (Romero & Olivan, 2012). Por tanto, un mercado potencial se refiere a los
posibles y futuros clientes que una empresa desea que compren o adquieran los

productos o servicios de la misma, y que ademas son personas que gracias a sus

necesidades compraran dichos bienes.

3.4.1 Demanda potencial Insatisfecha DPI

Tabla 30 Demanda potencial Insatisfecha

Ao Demanda por uso de la  Oferta por uso de la DPI
App App

2020 451,615 16,865 434,750
2021 457,305 17,078 440,227
2022 463,067 17,293 445,774
2023 468,902 17,511 451,391
2024 474,810 17,731 457,079
2025 480,793 17,955 462,838

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Investigacion propia

Gréfico 20 Demanda potencial Insatisfecha

DPI

600000
500000 451615 457305 463067 468902 474810 480793
400000
300000
200000
100000 16865 17078 17293 17511 17731 17955

0

2020 2021 2022 2023 2024 2025

=== Demanda por uso de la App

=== (ferta por uso de la App

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Investigacion propia
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Analisis e Interpretacion

En la tabla y grafico anterior se observa que, en el afio 2020, la aplicacion movil tendra
una demanda potencial insatisfecha de 434,750; posteriormente, al proyectar a cinco

aflos la demanda potencial insatisfecha para el afio 2025 sera de 462,838.

3.5. Precios

Para Hoyo (2019) es la cantidad necesaria para poder optar por un producto o servicios.
De acuerdo a Diaz et al. (2013) Es un valor monetario en que se estima el costo de un
bien, este valor cambia de pais en pais y se utiliza en una transaccion comercial de
compra-venta. También, Garrido y Romero (2019) sefialan que es una variable que se
puede controlar y que engloba un valioso instrumento de cambio. En ese sentido, el
precio se considera una variable dentro del marketing mix que permite adquirir o

comprar un producto o servicio.

En el proyecto actual se utiliza la pregunta 10 de la encuesta realizada previamente,
donde el 80.9% de los clientes de las Estaciones de Servicio P&S estan dispuestos a
pagar entre $0.50 y $0.75 por cada transaccion realizada a través de la app movil. Para
obtener el precio promedio que se cobrard por el uso de la app se suma las dos
cantidades y se divide para dos, obteniéndose como resultado $0.63. Ademas, se utiliza

una inflacion de -0.93% obtenida en el Banco Central del Ecuador.

10. ;Cual es el costo que estaria dispuesto a pagar por la transaccion realizada a

través de la App?

Tabla 31 Precio para la app

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido $0.50-%0.75 151 452 80,9 80,9
$0.76 - $1.00 15 45 8,2 89,1
$1.01-%1.25 2 6 1.1 90,2
$1.26 - $1.50 2 6 1.1 91,3
MNo responde 16 48 8,7 100,0
Total 183 548 100,0
Perdidos  Sistema 148 443
Total 334 100,0

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Tabla 32 Precio proyectado

Ao Inflacion Precio
2020 $0.63
2021 -0.0059 $0.64
2022 -0.0059 $0.64
2023 -0.0060 $0.65
2024 -0.0060 $0.65
2025 -0.0061 $0.66

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Gréfico 21 Precio proyectado
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis e Interpretacion

En la tabla y grafico anterior se detalla que, en el afo 2020, el costo por transaccion
sera de 0.63 centavos; valor que al proyectarlo con la tasa de inflacion para el afio

2025 sera de 0.66 centavos.

3.6. Canales de comercializacion

Se consideran como vias que las empresas poseen para ofertar sus productos a los
consumidores, donde se busca diferentes formas de llegar a ellos eficientemente
(Ferro, 2020). A su vez, son el conjunto de circuitos que conectan la produccion y el

consumo, donde intervienen diferentes puntos para ofrecer los bienes a los
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consumidores (Cetta, 2020); (Ladron, 2020). De esta forma, los canales de
comercializacion permiten la eficiencia al trasladar los productos o servicios hasta su

destino, cerca del consumidor.

3.7. Canales de distribucion

De acuerdo a Alcazar (2020) son los canales que una empresa usa para llevar los
productos directo al consumidor o indirectamente mediante intermediarios; asi existen
varios canales de como mayorista-distribuidor, comerciante, minorista, consultor,
entre otros. Para Molinillo, (2014) Arenal (2019) son el medio que las empresas
utilizan para llegar al cliente, que posee varias etapas: almacenamiento, distribucion
fisica, cobro y facturacion. Entonces, los canales de distribucion permiten que el

consumidor pueda acceder a los bienes independientemente en donde se encuentren.

Para el proyecto actual, se utilizara un canal de distribucion intermedio puesto que la
aplicacion estard disponible en tiendas virtuales como: Play Store y App Store,
considerandose como intermediario y que los clientes puedan descargar la aplicacion

movil “EstaGas APP” (Ver figura 1).

~ o e
(
App Store e
P’ Google Play

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

En ese sentido las ventajas de este tipo de distribucion son: mayor alcance del mercado,
facilidad de manejo y descarga de la app; asi como, costos fijos minimos. Cabe
destacar que, dentro de las desventajas estd el alto nivel de competitividad en el
mercado de las apps; aunque actualmente no existen aplicaciones similares en la
ciudad para las estaciones de gas, no es un aspecto de preocupacion.
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3.8. Estrategias de comercializacion

Para Rizo et al. (2019 ) se refieren a las acciones coordinadas y planificadas que una
empresa realiza para lograr los objetivos de la misma y que estén alineados a la
mercadotecnia; donde uno de los mas importantes es promocionar un producto o
incrementar las ventas. De acuerdo a Arechavaleta (2015). Por tanto, las estrategias
son una serie de acciones que permiten obtener los objetivos previamente definidos y

alineados al marketing.

3.8.1. Analisis FODA
FODA

Tabla 33 FODA

Fortalezas

Oportunidades

1. Personal capacitado para
la creacion de la app y su
implementacion en la empresa.

1. Recursos tecnologicos y
econoémicos aptos para la aplicacion
movil.

2. Facilidad y rapidez de uso
para los clientes.

2. Alta conectividad de los
clientes a través de dispositivos
moviles.

3. Meétodo de pre pago de los 3. Contacto  nulo  entre
combustibles. empleado y cliente.
4. Diferentes servicios de 4. Sector de

informacion a través de la app.

comercializacion de combustibles
desatendido referente al ambito
tecnoldgico en la atencidn al cliente.

5. Costo accesible para el 5. Aplicacién Uunica en la
cliente. ciudad de Ambato.

Debilidades Amenazas
1. Inexistencia de 1. Precios constantemente en

indicadores de control de la atencion
al cliente y en consecuencia de la
satisfaccion del cliente por los
servicios recibidos.

variacion por la alta demanda de la
creacion de aplicaciones moviles.

2. Seguimiento,
actualizaciones y mantenimiento
frecuentes para evitar errores de
navegabilidad.

2. Probabilidad alta de robos
a la informacion digital de los clientes
de las estaciones de servicios.

3. Clientes que no disponen
de dispositivos moviles o métodos de
pago electrénico.

3. Resistencia al cambio
tecnologico y preferencia por la
atencion tradicional.
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4. Preferencia por la atencion 4. Resistencia a  brindar

tradicional. informacion a medios digitales.

5. Manejo dificil de la 5. Alta  probabilidad de
aplicacion para las personas de mayor competencia por otras estaciones al
edad. implementar apps similares.

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Costo
accesible para el
cliente.

3.8.2. Matriz DAFO
Tabla 34 Matriz DAFO
FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. 1.

Personal Inexistencia de
capacitado para indicadores de
la creacion de la control de Ia
app y su atencion al cliente y
implementacion en consecuencia de
en la empresa. la satisfaccion del

cliente por los
servicios recibidos.
2. 2.
Facilidad y Seguimiento,
rapidez de uso actualizaciones 'y
DAFO para los clientes. mantenimiento
frecuentes para
evitar errores de
navegabilidad.
3. 3. Clientes

Método de que no disponen de
pre pago de los dispositivos
combustibles. moéviles o métodos

de pago electronico.
4. 4.

Diferentes Preferencia por
servicios de la atencion
informacion  a tradicional.
través de la app.

5. 5 Manejo

dificil de la
aplicacion por las
personas de mayor
edad.
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FACTORES INTERNOS

OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
1. Aprovechar la Realizar un control de la
Recursos capacitacion del atencion al cliente y de
tecnoldgicos y personal 'y los la  satisfaccion  del
econdmicos aptos recursos mismo con indicadores

para la aplicacion
movil.

2. Alta
conectividad de

los clientes a
traveés de
dispositivos
moviles.

3.

Contacto nulo
entre empleado y
cliente.

4. Sector
de
comercializacion
de combustibles
desatendido
referente al
ambito
tecnologico en la
atencion al
cliente.

5.

Aplicacion
unica en la ciudad
de Ambato.

tecnolégicos  que
existen en la

empresa para
ofrecer una
aplicacion  Unica,
econdmica y
accesible a
diferentes

segmentos de

mercado (F1, OlI,
F5, O5).

Incrementar la
conectividad de los
clientes en la
aplicacion para
dispositivos moviles
a través de la
facilidad y rapidez
en su uso, asi como
con diferentes
métodos de pago;
evitandose el
contacto con el
personal en tiempos
de pandemia (F2,
02, F3, 03).

Fortalecer la
atencion al cliente
del sector de
comercializacion de
combustibles  con
diferentes servicios
de informacién a
través de la app (F4,
04).

previamente
establecidos, a partir de
informes generados por
la app (D1, O5).
Promocionar la app en
redes sociales sobre el
manejo de la app, sus
funcionalidades y sus
beneficios,
especificamente  para
personas de mayor edad
(D5, D4, F4).

Ejecutar controles
frecuentes del
funcionamiento de la
app, para evitar errores
de navegabilidad y
posibles (D2, F1, F5).
Facilitar el acceso de
pagos por combustibles
a través de la app,
gracias a la alta
conectividad por los
dispositivos  mdviles,
para  minimizar el
contacto fisico entre
empleado y cliente (D3,
F2, F3).

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA
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Precios
constantemente
en variacion por la
alta demanda de la
creacion de
aplicaciones
moviles.

2.

Probabilidad
alta de robos a la
informacién
digital de los
clientes de las
estaciones de
Servicios.

3.

Resistencia al
cambio
tecnoldgico y
preferencia por la
atencion
tradicional.

4.

Resistencia a
brindar
informacion a
medios digitales.

5. Alta
probabilidad  de
competencia por
otras estaciones al
implementar apps
similares.

Aprovechar la
capacitacion del
personal, para
minimizar la
variacion de precios
en la creacion de la
app moévil y sus
actualizaciones; asi

como el
aseguramiento de la
informacion de

datos personales de
los clientes (F1, Al,
A2).

Promocionar la
facilidad y rapidez
del uso de la app en
las redes sociales,
para minimizar la
resistencia al
cambio y apoyar el
manejo de una
atencion digital (F2,
A3, A4).

Socializar los
métodos de pago,
los servicios y el
costo por el manejo

de la app para
posicionar esta
herramienta de

atencion en la mente
del cliente antes que
la competencia (F3,
F4, F5, AS)

Realizar controles del
funcionamiento Optimo
de la app, para
minimizar los errores de
navegabilidad, y robos
de informacion personal
de los clientes (D2, A2).

Planificar un contenido
en redes  sociales
referente a las ventajas
y beneficios de la app,
para  promover el
cambio en la atencion al
cliente por un canal
digital (D3, D4, D5, A3,
A4).

Promover la
investigacion y el
desarrollo innovativo en
la empresa, para
implementar
actualizaciones
oportunas en la app y
emitir informes claros
con indicadores de
control de la atencion al
cliente, con los cuales la
gerencia podrd tomar
decisiones optimas (D1,
Al, AS).

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Investigacion propia
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CAPITULO IV

ESTUDIO TECNICO

4.1. Tamano del emprendimiento.

4.1.1. Factores determinantes del tamaio.

e Demanda Potencial Insatisfecha

La demanda potencial insatisfecha del presente proyecto de emprendimiento se refiere
a las necesidades que no son cubiertas en cuanto al ambito tecnoldgico,
especificamente en cuestion a atencion al cliente de forma digital. Asi, a partir del DPI
se calculard el tamafio 6ptimo considerandose las actualizaciones a nivel tecnologico
frecuentes y las necesidades o gustos cambiantes de los clientes de las Estaciones de

Servicio P&S.
e Tecnologia

En el presente proyecto la tecnologia es el aspecto fundamental para la creacion de la
aplicacion movil ‘EstaGas APP’ para las Estaciones de Servicio P&S; pues a partir de
¢ésta los clientes tendrdn una atencioén personalizada sin contacto con el personal que
labora en la empresa. De esta forma, se brinda seguridad y una atencion agil, que les
permita a los clientes realizar la compra de su combustible sin ningun tipo de riesgo
de contagio. Ademas, en este sector las necesidades y requerimientos de los clientes
son cambiantes, por lo cual necesitan la asistencia en carretera, facilidad de pago,

compra segura, promociones, y lo que las estaciones de servicio de gasolina demanden.
e Financiamiento

Para este proyecto de emprendimiento, el financiamiento se enfocara en el desarrollo
de la aplicacion, la compra de licencias, las actualizaciones y mantenimiento
necesarios para su funcionamiento; asi como en aspectos publicitarios y de marketing
para que los clientes perciban a la app como una estrategia viable y factible de uso

diario.
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e Insumos

Los insumos de este emprendimiento se refieren a todos aquellos recursos con los
cuales se pone en funcionamiento la aplicacion. En este caso, el principal es el valor

por transaccion que se recaudara a partir de la compra de combustible a través de la

app.

4.1.2. Tamaifio optimo

El tamafio optimo de un proyecto se refiere a la capacidad de instalacion,
considerandose el ideal cuando opera con costos menores a los totales o con
rentabilidad méxima (Castro , 2017). Ademas, se refiere al punto de convergencia
entre los costes medios a corto y largo plazo pero que sean bajos en relacion a la
inversion (Banguero , Carrillo, & Jaramillo, 2018). Por otro lado, engloba la cantidad
de producto o servicio que una empresa puede producir u ofrecer al mercado,
dependiendo de su capacidad de hacerlo o ejecutarlo (Bollain , 2018). Por tanto, el
tamafio 6ptimo analiza la capacidad de operacion del proyecto, es decir, el volumen de

productos o servicios que se pretende satisfacer o cubrir.

Para el inicio de este proyecto de emprendimiento se cubrira el 60% de la demanda
potencial insatisfecha, pero este porcentaje se prevé que se incremente paulatinamente
en los proximos 2 meses, con la descarga y utilizacion frecuente de los clientes de las
estaciones de servicio; previo a una promocion intensiva en por redes sociales. Asi, en
el célculo se obtiene que en el afio 2020 el DPI real sera de 260,850 y para el 2025 sera
de 277,703.

Tabla 35 Tamario optimo

Ao DPI Estimacion DPI Real
2020 434,750 60% 260,850
2021 440,227 60% 264,136
2022 445,774 60% 267,465
2023 451,391 60% 270,835
2024 457,079 60% 274,247
2025 462,838 60% 277,703

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Gréfico 22 DPI Real
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

4.2. Localizacion

La localizacion se refiere al andlisis de varios lugares en los cuales se puede ubicar el
proyecto, donde se selecciona el lugar que cumpla ciertos pardmetros y beneficios para
obtener la maxima ganancia con menores costos (Martinez y otros, 2019). Ademas,
apoya en la obtencion de la mayor tasa de rentabilidad con costos minimos (Bollain
2018). Para ello, es necesario evaluar los factores que influyen en determinar cual es
la mejor opcion, como los medios, servicios basicos, el transporte o movilidad y
cercania a fuentes especificas de aprovisionamiento (Banguero , Carrillo, & Jaramillo,
2018). Por consiguiente, la localizacion involucra la seleccion apropiada del lugar

idoneo para establecer la ubicacion del proyecto.

Para la localizacion del proyecto, se utiliza el método cuantitativo de puntos
ponderados con el cual, a partir de una escala de 3 puntos se determina el impacto de
las localizaciones factibles para el proyecto. En ese sentido a continuacion se presenta

la escala y la localizacion Optima.
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Tabla 36 Localizacion

Escala Impacto
3 Alto impacto
2 Medio impacto
1 Bajo impacto

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Tabla 37 Factores relevantes

° Opciones
=
gﬂ A B C
Factores 'g Ambato Centro Miraflores Ficoa
relevantes 8 Calificaci Peso Calificaci Peso Calificaci Peso
S‘: aleact ponderad aiteact ponderad alteact ponderad
on o on o on o
Accesibilidad
a los servicios 0.18 2 0.36 3 0.54 3 0.54
basicos
Costos de
arriendos 0.25 2 0.5 2 0.5 2 0.5
factibles
Seguridad del ;¢ 1 0.18 3 0.54 2 0.36
sector
Infraestructura 1 0.1 3 0.3 2 0.2
Optima
Accesibilidad ) | 5 2 0.3 3 0.45 3 0.45
a 1iternet
Ubicacion
accesible para 0.14 1 0.14 2 0.28 2 0.28
los clientes
Total 1.00 1.58 2.61 2.33

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Después de los calculos pertinentes, la localizacion ideal para el proyecto es la opcion
B que corresponde al sector Miraflores, especificamente en la ubicacion de la empresa
en la Calle Las Dalias; pues al ser un emprendimiento virtual la estacion de servicios
posee acceso a todos los servicios basicos e internet, la seguridad e infraestructura es

buena y la ubicacion permite que los clientes puedan dirigirse a ella por algin motivo.
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a. Macro localizacion
Pais: Ecuador
Region: Sierra
Zona: 3
Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Figura 4 Macro localizacion

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Google Maps

b. Micro localizacion
Parroquia: Atocha - Ficoa
Barrio: Miraflores

Calles: Las Dalias
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Figura 5 Micro localizacion

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Google Maps

4.3. Ingenieria de Proyecto.

CONCEPTO

a. Servicio — proceso

Cliente

Tabla 38 Servicio — proceso

N°® Actividad Descripcion Tiempo Recursos
1 Descarga Acceso a la tienda virtual 10 min Computador,
Buscar el nombre de la app celular, tablet
‘EstaGas APP’ u otro
Descarga de la app dispositivo
movil,
internet
2 Registro Ingresar a la app 10 min Computador,
Creacion de la cuenta como celular, tablet
cliente con el correo u otro
electronico y contrasefia dispositivo
Ingresar los servicios que movil,
oferta en las gasolineras internet
3 Utilizacion  El cliente podra utilizar la app Indefinido =~ Computador,

de la app

para servicios informativos y
para cancelar sus valores por

celular, tablet
u otro
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combustible. dispositivo
movil,
internet
3 Cumplimie El cliente puede evaluar la Indefinido  Internet,
nto de los satisfaccion del uso de la app celular
servicios en después de cada compra y
la app mensualmente.
Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
Estaciones de servicio
Tabla 39 Estaciones de servicio
N° Actividad Descripcion Tiempo Recursos
1  Disefio Ingresar los metadatos GPS 3 dias Computador,
con las ubicaciones en internet,
tiempo real ingeniero de
Cargar imagenes, de sistemas
preferencia solo las mas
importantes
Subir datos informativos de
la empresa
Cargar la app en las tiendas
virtuales
2 Crear los Costos de gasolina super, 4 horas Computador,
servicios extra y diésel internet,
informativos  Ubicaciones de los ingeniero de
establecimientos sistemas
Promociones P&S
Medidas de bioseguridad y
movilidad
Me¢étodos de pago
Canjeo de puntos
3 Publicidad Crear contenido relacionado 2 meses Computador,
con ¢l lanzamiento de la internet,
app, sus beneficios y ingeniero de
ventajas. marketing

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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b. Balance de materiales
Estado Inicial del proyecto
Insumos

Los insumos se refieren a los elementos que un proyecto necesita para desarrollar o
realizar los productos o servicios finales (Walker, 2020). También, se considera a
todos los bienes para la produccion de otros bienes y se asocia a la materia prima o
factores de produccion que intervienen en la elaboracion de otros bienes (Martinez y
otros 2019; Banguero y otros 2018) Entonces, los insumos se refieren a los diferentes

elementos que se utilizan para elaborar o desarrollar otros bienes o servicios.

En este proyecto los insumos bésicos son: el internet que sera ilimitado para su
creacion y control frecuente; asi como las tarjetas con coédigos QR que se entregaran a
los clientes y donde podran acceder a la descarga de la app movil directamente con un
escaneo de la misma. Cabe destacar que las facturas no se consideran parte de los
insumos, pues la facturacion la realizan las estaciones de servicios y a través de la app

podran solicitar con un click la factura electronica directamente al departamento

contable.
Tabla 40 Insumos
Descripcion Consumo Anual  Unidad de Medida
Internet [limitado
Tarjetas con codigos QR 7200 unidades

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Diagrama de flujo

De acuerdo a se conocen como graficas de flujo que son representacion graficas y
simbolicas que permiten detallar los procesos de una actividad especifica, en donde se
utilizan simbolos para figurar dichos procesos (Villacrés , 2012; American National
Standards Institute, 2018). Entonces, a través de un diagrama de flujo se puede mostrar
el proceso para la creacion e implementacion de la aplicacion movil y la atencion al

cliente mediante ésta.
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En ese sentido, a continuacion, se presenta el diagrama de flujo de la aplicaciéon moévil
‘EstaGas APP’ para las Estaciones de Servicio P&S, a partir de las actividades del
servicio y del proceso, de acuerdo a la normativa ASME o American Society of

Mechanical Engineers.

Simbologia ANSI

Tabla 41 Diagrama de flujo

Simbologia Representacion Descripcion

Operacion Principales fases del
proceso se refieren a las
actividades del proceso.

Inspeccion Verificacion de los
aspectos y cualidades del
producto o servicio

Desplazamiento o Movimiento de un lugar a
Transporte otro de los productos o
servicios
Espera Retraso en las fases del
proceso
Almacenamiento Almacenamiento de

informacion o documentos
en un acopio o lugar

destinado.
Combinada Varias actividades a la vez.
Inicio y fin Inicio y fin de un proceso

JOR | 1 [

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Diagrama de flujo para el servicio: aplicacion movil ‘EstaGas APP’ para las

Estaciones de Servicio P&S

Figura 6 Diagrama app
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Diagrama de flujo para proceso de creacion y funcionamiento de la aplicacion

movil ‘EstaGas APP’ para las Estaciones de Servicio P&S

Figura 7 Diagrama de creacion y funcionamiento
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

c. Periodo operacional estimado de la planta

Para la presente investigacion se refiere al tiempo de vida del proyecto

de

emprendimiento, considerdndose como vida util 5 afios y por lo cual todas las

proyecciones se realizan en este periodo.
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d. Capacidad de produccion

Después de realizar el calculo del DPI se establecio que el presente proyecto cubrira
el 60% pues no se podra cubrir la demanda en su totalidad en su primer afio y siempre
debe existir un margen de demanda para extender este nuevo servicio en los proximos
afios. Por lo que, en el afo 2020 se esperan 435 visitas diarias en la app para generar

compra de combustible por este medio, mensualmente serdn 13,042 visitas y

anualmente 156,510.

Tabla 42 Capacidad de produccion

DPI real % Servicio Servicio Servicio
anual mensual diario
260,850 60% 156,510 13,042 435
Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
e. Distribucion de maquinarias y equipos (Lay-out)
Herramientas y softwares
Tabla 43 Herramientas y softwares
Descripcion Consumo anual
Herramientas de marketing online y publicidad 1
Herramientas de monitoreo de redes sociales 2
Licencias en tiendas virtuales 2
Dominio y hosting 1

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Equipos
Tabla 44 Equipos
Descripcion Detalle Consumo anual
Computadora : Procesador Intel Core 15-10210U 2

laptop : Memoria RAM de 8GB
: Disco Duro 1TB

Pantalla de 14"

Windows 10

Color Negro
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Impresora : Impresora con sistema de 1
multifuncion tanque de tinta.

Imprima, copie, escanee, de
manera inalambrica
Conexi6n inaldmbrica (WIFI)
Conexion USB
Velocidad ISO de 8 ppm en
negro y 5 ppm a color
Incluye 4 botellas de tinta
Para imprimir unas 8000
paginas a color o 6000 en negro
Garantia 1 afio o 15,000
impresiones
Compatible con Windows y
OS X.

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Muebles y enseres
Tabla 45 Muebles y enseres

Descripcion Consumo anual
Sillas 4
Escritorio 1
Archivadores 1

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Suministros de oficina

Tabla 46 Suministros de oficina

Descripcion Consumo anual
Resmas de papel bond A4 75 gr 5
Resmas de papel fotografico 4
Perforadora de papel industrial 1
Caja de esferos azul BIC 3
Caja de esferos negro BIC 3

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Distribucion de la planta (Lay-out)

Para el presente proyecto de emprendimiento, la distribucion por proceso es la mas
adecuada pues al brindar el servicio de la app movil ‘EstaGas APP’ para las Estaciones
de Servicio P&S solo se necesita una oficina donde se encuentre el departamento
exclusivo para atencion al cliente a través de la aplicacion, su seguimiento y control;
asi como la atencién al cliente en casos puntuales de inquietudes del manejo de la

misma.

Distribucion de la oficina

Figura 8 Distribucion de la oficina
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Referencia del plano de distribucion

Tabla 47 Referencia del plano de distribucion

Grafico Referencia
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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CAPITULO V

ESTUDIO ORGANIZACIONAL

5.1. Aspectos generales

Actualmente, las aplicaciones moviles se han utilizado en diferentes tipos de empresas
desde cooperativas, bancos y otras instituciones; pero especificamente en estaciones
de servicios de combustibles, no se lo ha aplicado, més atn para brindar seguridad y
una atencion agil, que les permita a los clientes realizar la compra de su combustible

sin ningun tipo de riesgo de contagio.

Ademas, las estaciones de servicios ubicadas en Tungurahua requieren estrategias para
adaptarse a los cambios frecuentes por la pandemia del COVID-19, lo cual fue un
factor decisivo para el presente proyecto, donde a través de la aplicacion movil se
pretende simplificar la informacion de los servicios, puntos de abastecimientos,
precios de los combustibles, facilitar las formas de pago y mantener el distanciamiento

entre el personal y el cliente.

5.2. Disefio Organizacional

En el presente proyecto el disefio organizacional es relevante puesto que se define la

estructura de las areas que se necesitan para cumplir con los objetivos de la empresa.

En este caso, para el presente proyecto se afiadird un departamento denominado:
Desarrollo e innovacion, exclusivo para el manejo de la aplicacion, su seguimiento y

control; asi como para la atencion al cliente respecto al manejo de la misma.

5.2.1. Mision

La mision se refiere al proposito de una marca o empresa al realizar actividades
econdmicas, donde se definen los objetivos y metas de la misma; nace para guiar a los
empleados en la consecucion o cumplimientos de los objetivos propuestos (Banguero
y otros 2018; Martos, 2010). Ademas, es el proposito general o macro de una empresa
(Kotler, 2018). Entonces, se considera entonces la razon de ser de la empresa donde se

alinean a las actividades que desean realizar.
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Mision de la empresa: Somos una empresa de distribucion y comercializacion de
combustibles en la ciudad de Ambato, que se caracteriza por una atencion al cliente de
calidad a través del respeto por el ser humano, garantizando la seguridad y la

proteccion medioambiental.

5.2.2. Vision

Se refiere a la realidad que se espera o visualiza de una empresa, enfocandose en los
clientes en el entorno en el que se desarrolla e internamente (Pulido y Olivera, 2019).
Ademas, se percibe como las metas que poseen a largo plazo, donde esté su ruta o plan
a seguir (Blanco, 2018). A su vez, la vision debe plantearse hacia adelante o los afios
futuros, donde se muestra una situacion positiva de la organizacion (Feleman y
Blutman, 2017). Por ello, es fundamental que se establezca lo que la empresa desea

lograr en los futuros afios.

Vision de la empresa: Ser la empresa lider en el sector de distribucién y
comercializacion de combustibles durante los proximos 5 afios, a través de la
satisfaccion de las necesidades y expectativas actuales de sus clientes, ofreciendo un

abanico diversificado de servicios y atencion digital personalizada

5.2.3. Valores

Para Mejia (2019) son elementos propios de cada empresa, de cada entorno y se
enmarcan dentro de sus caracteristicas competitivas y en sus grupos de interés, siendo
los principales: los clientes, proveedores y colaboradores. Ademads, para Santos y otros
(2019); Castro (2017) se asocian a la cultura empresarial y a las expectativas de los
clientes y propietarios de las organizaciones. Por ello, es esencial que se definan los
valores que mas caracterizan a una empresa, mostrando aquellos en los cuales se

fundamenta su mision y vision.
Los valores de la empresa son:

e Honestidad: la empresa promueve acciones de transparencia para garantizar
una atencion de calidad a sus clientes; asi como informacion veraz sobre sus
diferentes servicios.

e Ktica: la empresa demuestra sus acciones y estrategias empresariales basadas

en la ética profesional para brindar un servicio de calidad.
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e Responsabilidad: en el trabajo interno de la empresa, con la sociedad y con el
medio ambiente, para cumplir a cabalidad con las disposiciones legales y
normativas, brindando un servicio de calidad.

e Compromiso: para consolidar y garantizar el trabajo y esfuerzo frecuente para
cumplir con las expectativas de los clientes y del mercado.

e Innovacion: la empresa vela por sus clientes y sus necesidades actuales,
apoyandose en las herramientas tecnoldgicas que permiten ofrecer una ventaja

competitiva frente a otras empresas.

Tabla 48 Valores

Grupos de interés Valores
Directivos Colaboradores Clientes
Honestidad X X X
Etica X X
Responsabilidad X X X
Compromiso X X
Innovacion X X X

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

En la tabla anterior, se muestra que dentro de los valores de las estaciones de servicio
P&S de Tungurahua los directivos son quienes deben cumplir con todos los valores
definidos, puesto que son el eje fundamental para el funcionamiento 6ptimo de la
empresa. Ademas, los colaboradores o empleados tienen un papel primordial para
ofrecer un servicio de calidad a los clientes, donde la honestidad, la responsabilidad e
innovacion estan presentes en sus labores diarias. Similarmente, los clientes también
requieren los valores detallados, especificamente en lo referente a innovacién en los
diferentes procesos, como la atencion personalizada y automatizada por medio de

diferentes herramientas tecnologicas.
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5.2.4. Niveles Jerarquicos

Los niveles jerarquicos que la empresa posee son los siguientes:

e Nivel ejecutivo: las estaciones de servicio P&S de Tungurahua tienen un
gerente general que se encarga de las responsabilidades directivas de los
establecimientos, asi como en el logro de los objetivos y en preservar la salud
en tiempos de COVID de sus empleados y clientes.

e Nivel operativo: las estaciones de servicio P&S de Tungurahua poseen a su
cargo diferentes departamentos para el correcto funcionamiento de los
establecimientos. Especificamente para el proyecto se creard un nuevo
departamento exclusivo para el manejo de la aplicacion movil, el seguimiento,
control, monitoreo; asi como la atencidn del cliente respecto a ésta.

e Nivel auxiliar: las estaciones de servicio P&S de Tungurahua cuentan con
varias personas como secretarias en los departamentos mas importantes, como:
contabilidad y finanzas, operacion directa y seguridad, salud y medio ambiente.
Sin embargo, para el presente proyecto en el departamento de Desarrollo e

innovacion también se contard con una secretaria a medio tiempo.

Niveles jerarquicos de las estaciones de servicio P&S de Tungurahua

Tabla 49 Niveles jerdarquicos

Nivel Cargo

Nivel ejecutivo Gerente general
Director de Contabilidad y Finanzas
Director de marketing y publicidad
Director de operaciones directas
Director de operacion directa sucursal 1
Director de operacion directa sucursal 2
Director de seguridad, salud y medio ambiente

Operario 1 sucursal 1
Operario 2 sucursal 1
Operario 3 sucursal 1
Operario 4 sucursal 1
Operario 5 sucursal 2
Operario 6 sucursal 2
Operario 7 sucursal 2
Operario 8 sucursal 2

Nivel operativo

*Director de Desarrollo e Innovacion
*Asesor de sistemas
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Secretaria de Gerencia General

Secretaria de Contabilidad y Finanzas

. o Secretaria de seguridad, salud y medio ambiente
Nivel auxiliar

*Secretaria de Desarrollo e Innovacion

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

5.3. Estructura Organizativa

La estructura organizativa se refiere a la manera de asignar funciones y
responsabilidades para cada colaborador o empleado, alineados a lograr los objetivos
propuestos de la empresa (Caceres & Gonzélez, 2014; Arzola & Mejias, 2007). De
esta forma, se plantea como se organiza el trabajo dentro de una organizacion, las

diferentes funciones, jerarquias, responsabilidades y el perfil acorde al puesto o cargo
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5.3.1. Organigrama Estructural

Figura 9 Organigrama Estructural
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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5.3.2. Organigrama Organizacional

Figura 10 Organigrama Organizacional
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I_—l_l Relacion de Mando 01/03/2021
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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5.4.. Estructura Funcional

Figura 11 Estructura Funcional
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Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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5.5. Manual de Funciones

Fecha 01 03 2021
“La Custode”
p.igé Pagina 01 de 14
Estaciones de Sustituye
servicio P&S Manual de
Tungurahua funciones Fecha de
I INFORMACION BASICA
Puesto Gerente general
Nivel Ejecutivo
Jefe inmediato Ninguno

Supervisa a

Director de Contabilidad y Finanzas

Director de marketing y publicidad

Director de operaciones directas

Director de operacion directa sucursal 1
Director de operacion directa sucursal 2
Director de seguridad, salud y medio ambiente

I PROPOSITO DEL PUESTO

Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar las actividades de la empresa.

III FUNCIONES

e Planificar los objetivos y las actividades dentro de la empresa.
e  Asignar los recursos humanos, tecnolégicos, materiales y otros para el funcionamiento de la

empresa.

e Dirigir la empresa en un corto, medio y largo plazo.
e Coordinar los diferentes planes estratégicos de la empresa.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional

Ingenieria o Licenciatura en administracion de empresas o similares.
Maestria en administracion de empresas o similares.

Experiencia En cargos similares 2 afios

Habilidades Ser creativa, tener iniciativa, trabajar en equipo, ser lider, saber
escuchar, una buena facilidad de comunicacién y vision de negocio.

Formacion Cursos de emprendimiento, negociacion, liderazgo, ventas, atencion al
cliente, trabajo en equipo.

Elaborado por: Revisado por:

Maria Judith Custode Carrion
Ana Belén Tayo Montenegro

Ing. Leonardo Ballesteros
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Fecha 01 03 2021
pss “La
s Custode” | Pagina 02 de 14
Estaciones de Sustituye
. . Manual de
servicio P&Sde | o .- | Fecha de
Tungurahua
1 INFORMACION BASICA
Puesto Director de Contabilidad y Finanzas

Jefe inmediato

Gerente general

Supervisa a

Secretaria de Contabilidad y Finanzas

II NATURALEZA DEL PUESTO

Gestionar y controlar las operaciones diarias, elaborar informes y aplicar principios contables.

IIT FUNCIONES

Coordinar todas las tareas contables, administrativas y financieras.

Gestionar los pagos y cobros garantizando la liquidez y solvencia de la empresa.
Controlar las compras de combustible, los pagos y las inversiones.

Ejecutar y controlar las operaciones diarias contables.

Elaborar presupuestos, informes y estados financieros de la empresa.

Realizar las declaraciones del IVA y del IR.

Realizar los pagos de sueldos a los empleados de la empresa.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional

Licenciatura en Contabilidad y Auditoria, CPA.
Maestria en Contabilidad, Finanzas o similares.

Experiencia Mas de 2 afios en puestos similares

Habilidades Conocimientos contables, buenas relaciones interpersonales, trabajo en
equipo, responsabilidad y puntualidad.

Formacion Cursos en tributacion, contabilidad y actualizacion de las normativas
vigentes en el pais.

Elaborado por: Revisado por:

Maria Judith Custode Carrion

Ana Belén Tayo Montenegro

Ing. Leonardo Ballesteros
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Fecha 01 03 2021
“La Custode”
p.§§ Pagina 03 de 14
Estaciones de Sustituye
servicio P&S Manual de
de Tungurahua funciones Fecha de
I INFORMACION BASICA
Puesto Director de marketing y publicidad
Jefe inmediato Gerente general
Supervisa a Ninguno

II NATURALEZA DEL PUESTO

Elaborar y aplicar estrategias de marketing para captar clientes y fidelizarlos.

III FUNCIONES

e Supervisar del departamento de marketing.

e FEjecutar y aplicar las estrategias de marketing y los diferentes planes de marketing.

e Estudiar la demanda de los servicios de la empresa.

e Realizar estudios de mercado sobre las necesidades actuales de los clientes.

e Evaluar a la competencia.

e Identificar a los clientes potenciales.

e FEjecutar promociones, descuentos y sorteos.

e Desarrollar y gestionar las campafias publicitarias.

e Crear contenidos publicitarios en medios sociales de la empresa.

e Branding y posicionamiento digital.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO
Titulo Profesional Ingenieria o Licenciatura en Marketing, Mercadotecnia o similares
Experiencia De 1 a 2 afios en puestos similares
Habilidades Carisma, creatividad, liderazgo, trabajo en equipo, facilidad de palabra,
proactividad, ética, manejo de tecnologias.
Formacion Cursos de marketing, atencion al cliente, herramientas tecnoldgicas,
gestion del cliente.

Elaborado por: Revisado por:
Maria Judith Custode Carrion Ing. Leonardo Ballesteros
Ana Belén Tayo Montenegro
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Q “La Fecha 01 03 2021
pss Custode”
o ne Pégina 04 de 14
Estaciones de Sustituye
servicio P&S | Manual de
dTe funciones | Fecha de
ungurahua
I INFORMACION BASICA
Puesto Director de operaciones directas

Jefe inmediato

Gerente general

Supervisa a

Director de operacién directa sucursal 1y 2

II NATURALEZA DEL PUESTO

Coordinar y supervisar las operaciones de la empresa en cuanto al despacho y manejo de

combustibles, uniformes y capacitaciones.

III FUNCIONES

Garantizar la viabilidad y sostenibilidad de los procesos internos.

Supervisar las actividades de: cargas de combustibles y despachos.
Planificar la entrega de uniformes a los operarios.
Planear y ejecutar capacitaciones de manejo de equipos, maquinarias, procesos de

atencion al cliente, manejo 0ptimo de combustibles.

Mantener el buen clima laboral.
e Planificar y ejecutar planes de abastecimientos y proveedores.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional

Ingenieria en Operaciones, Economia, Administracién o
similares. Maestria en Administracion, Cadenas de
suministros, Economia o similares.

Experiencia Minimo 2 afios en puestos similares.

Habilidades Trabajo en equipo, liderazgo, delegacion de funciones,

Formacion Cursos de manejo de procesos internos, administracion,
cadenas de suministros y abastecimientos, manejo de
combustibles, normas de calidad y seguridad.

Elaborado por: Revisado por:

Maria Judith Custode Carrion
Ana Belén Tayo Montenegro

Ing. Leonardo Ballesteros
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Q “La Pagina 05 de 14
pss Custode”
Sustituye

Estaciones de | Manual de
servicio P&S | funciones | Fecha de
de
Tungurahua

I INFORMACION BASICA
Puesto Director de operacion directa sucursal 1

Jefe inmediato

Director de operaciones directas

Supervisa a

4 Operarios en la sucursal 1

II NATURALEZA DEL PUESTO

Coordinar y supervisar las operaciones de despacho, combustibles en la sucursal 1.

IITI FUNCIONES

e Qarantizar la viabilidad y sostenibilidad de los procesos internos.

e Dirigir las actividades de: cargas de combustibles y despachos.

e Elaborar informes de las operaciones de venta de combustibles, abastecimientos y
horas habiles laboradas.

e Supervisar el espacio industrial, mejorando los flujos de procesos productivos.

e [Evaluacion del personal a su cargo.

IV REQUISITOS MIiNIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional

Ingenieria o Licenciatura en Operaciones, Economia,
Administracion o similares.

Experiencia Minimo 1 afio en cargos similares.

Habilidades Trabajo en equipo, liderazgo, direccion y supervision de
personal.

Formacion Cursos de manejo de procesos internos, administracion,
cadenas de suministros y abastecimientos, manejo de
combustibles, normas de calidad y seguridad.

Elaborado por: Revisado por:

Maria Judith Custode Carrion
Ana Belén Tayo Montenegro

Ing. Leonardo Ballesteros

78




' Fecha 01 03 2021
pss | “La

FrTmLDS YRS Custode 2 Péglna 06 de 1 4
Estaciones
de servicio [ Manual de Sustituye
P&S de | funciones
Tungurahua Fecha de

I INFORMACION BASICA

Puesto Director de operacion directa sucursal 2

Jefe inmediato

Director de operaciones directas

Supervisa a

4 Operarios en la sucursal 2

II NATURALEZA DEL PUESTO

Coordinar y supervisar las operaciones de despacho, combustibles en la sucursal 2.

III FUNCIONES

e (Garantizar la viabilidad y sostenibilidad de los procesos internos.

e Dirigir las actividades de: cargas de combustibles y despachos.

e Elaborar informes de las operaciones de venta de combustibles, abastecimientos y
horas habiles laboradas.

e Supervisar el espacio industrial, mejorando los flujos de procesos productivos.

e Evaluacion del personal a su cargo.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional

Ingenieria o Licenciatura en Operaciones, Economia,
Administracion o similares.

Experiencia Minimo 1 afio en cargos similares.

Habilidades Trabajo en equipo, liderazgo, direccidon y supervision de
personal.

Formacion Cursos de manejo de procesos internos, administracion,
cadenas de suministros y abastecimientos, manejo de
combustibles, normas de calidad y seguridad.

Elaborado por: Revisado por:

Maria Judith Custode Carrion
Ana Belén Tayo Montenegro

Ing. Leonardo Ballesteros
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Fecha 01 03 2021
pss “La Custode”
s ans Pagina 07 de 14
Estaciones de Sustituye
servicio P&S | Manual de
de funciones Fecha de
Tungurahua
I INFORMACION BASICA
Puesto Director de seguridad, salud y medio ambiente
Jefe inmediato Gerente general
Supervisa a Secretaria de seguridad, salud y medio ambiente

II NATURALEZA DEL PUESTO

Elaboracion, control y seguimiento de los manuales de seguridad y normativas legales y

medio ambientales.

III FUNCIONES

e Garantizar el cumplimiento de los requisitos de calidad, seguridad industrial en los procesos
de abastecimiento de combustibles y despachos, asi como el acondicionamiento de los

productos.

e Elaborar, mantener, distribuir y controlar los programas o planes de Seguridad, Salud

Ocupacional y Medio Ambiente.

e® (Capacitar al personal sobre las buenas practicas de trabajo y de seguridad para evitar

accidentes y minimizar el riesgo laboral.

e Evaluar aspectos internos para obtener Normas de calidad y seguridad laboral.

e Llevar las estadisticas de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales de la empresa,

e informar mensualmente sobre ellas al jefe inmediato.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional Ingenieria o Licenciatura en Ejecucion, Seguridad Industrial,
Normas de calidad o afines.

Experiencia Minimo de 1 afio en cargos similares.

Habilidades Trabajo en equipo, ética, puntualidad, cumplimiento de

normativas, metodico, habilidad relacional.

Formacion Cursos de normas de calidad, seguridad laboral y medio

ambiental.

Elaborado por: Maria Judith Custode
Carrién y Ana Belén Tayo Montenegro

Revisado por:
Ing. Leonardo Ballesteros
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I INFORMACION BASICA

Puesto

8 Operarios (en la sucursal 1y 2)

Jefe inmediato

Director de operacion directa sucursal 1y 2

Supervisa a

Ninguno

II NATURALEZA DEL PUESTO

Manejo y control de los equipos de despacho de combustibles.

III FUNCIONES

e Operar el equipo de abastecimiento de combustibles y el acople de manguera del
vehiculo abastecedor al tanque.
e Mantener el control de los niveles de combustible apropiados de acuerdo a la

demanda.

e Realizar la transferencia de producto entre tanques, medir y llevar el control y
liquidacién de inventario.

e Revisar y realizar frecuentemente la limpieza y aseo de su area de trabajo y de las
herramientas y equipos utilizados.

e Recibir el valor monetario por las transacciones efectuadas por los clientes.

IV REQUISITOS MIiNIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional Bachiller

Experiencia Ninguna.

Habilidades Condicidn fisica, dinamismo, relaciones humanas,
honradez, iniciativa, amabilidad y carisma.

Formacion Conocimientos respecto a transacciones, manejo de equipos
y maquinarias de abastecimiento de combustibles.

Elaborado por: Revisado por:

Maria Judith Custode Carrion
Ana Belén Tayo Montenegro

Ing. Leonardo Ballesteros

81




Fecha 01 03 2021
pss | “ia
PO YRS Custode 2 Péglna 09 de 1 4
Estaciones de Sustituye
servicio P&S Manual de
de funciones | Fecha de
Tungurahua
I INFORMACION BASICA
Puesto Director de Desarrollo e Innovacion

Jefe inmediato

Gerente general

Supervisa a

Secretaria de Desarrollo e Innovacion

II NATURALEZA DEL PUESTO

Gestionar el desarrollo de herramientas tecnoldgicas para la atencion al cliente.

III FUNCIONES

e Planificar las actividades para la creacion de una aplicacion movil para la empresa.

Monitorear y dar seguimiento al buen funcionamiento de la aplicacion movil.

e Trabajar en conjunto con el departamento de marketing y publicidad para promover
la app en medios digitales de la empresa.
e Evaluar mensualmente las transacciones realizadas a través de la app y emitir

informes a la gerencia.

e Dar seguimiento a las quejas, inquietudes o reclamos de los clientes respecto a la
aplicacion movil.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional Ingenieria o Licenciatura en Marketing, Mercadotecnia,
Disefio o afines.

Experiencia Minimo 1 afio en cargos similares.

Habilidades Carisma, gusto por la tecnologia, liderazgo, trabajo en
equipo, manejo de clientes.

Formacion Cursos sobre tecnologia, herramientas de gestion de clientes
y marketing.

Elaborado por: Maria Judith Custode Revisado por:

Carrion y Ana Belén Tayo Montenegro Ing. Leonardo Ballesteros
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Puesto Asesor de sistemas

Jefe inmediato

Director de Desarrollo e Innovacion

Supervisa a

Ninguno

II NATURALEZA DEL PUESTO

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades en los sistemas informaticos de la

empresa.

III FUNCIONES

e FEjecutar el mantenimiento frecuente de los equipos y sistemas tecnoldgicos de la

empresa.

e Brindar asistencia a los empleados o clientes referente a los aspectos tecnoldgicos.
e Reemplazar las partes dafiadas o con averias en los equipos cuando éstos lo

requieran.

e Monitorear y dar seguimiento a la aplicacion movil de la empresa.
e Recopilar informacion de los clientes de los medios digitales incluida la aplicacion

movil.

e Realizar actualizaciones a la aplicacion movil cada seis meses.
e Colocar la aplicacion movil en tiendas virtuales, y gestionar el pago necesario del

hosting.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional Ingenieria o Licenciatura en Sistemas.

Experiencia Minimo 1 afio en cargos similares.

Habilidades Responsabilidad, ética, puntualidad, trabajo en equipo.

Formacion Cursos en programacion, desarrollo de aplicaciones médviles
y programas actualizados.

Elaborado por: Maria Judith Custode Revisado por:

Carridon y Ana Belén Tayo Montenegro Ing. Leonardo Ballesteros

Fecha 01 03 2021
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I INFORMACION BASICA
Puesto Secretaria de Gerencia General

Jefe inmediato

Gerente General

Supervisa a

Ninguno

II NATURALEZA DEL PUESTO

Gestion de la agenda y manejo de informacion confidencial de la empresa.

III FUNCIONES

Llevar y mantener actualizados los registros de entradas y salidas de documentos.
Llevar un registro codificado de la documentacion que se maneje internamente.
Atender y orientar a las personas que se acercan a la Gerencia General.
Garantizar el resguardo de informacion confidencial de la empresa.

Llevar la agenda y asuntos pendientes de la Gerencia General.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional

Ingeniera en empresas o afines.

Experiencia Minimo de 1 afio en cargos similares.

Habilidades Confidencialidad, honestidad, puntualidad, integridad, ética,
confianza.

Formacion Cursos referentes a organizacion de empresas y
documentacion interna; manejo de programas basicos como
Word, Excel, Power Point.

Elaborado por: Revisado por:

Maria Judith Custode Carrion
Ana Belén Tayo Montenegro

Ing. Leonardo Ballesteros
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I INFORMACION BASICA

Puesto

Secretaria de Contabilidad y Finanzas

Jefe inmediato

Direccion de Contabilidad y Finanzas

Supervisa a

Ninguno

II NATURALEZA DEL PUESTO

Gestion de la agenda y manejo de informacion confidencial de la empresa.

IITI FUNCIONES

e [levar y mantener actualizados los registros de entradas y salidas de documentos en
el departamento correspondiente.

e Atender y orientar a las personas que se acercan a Contabilidad y Finanzas.

e (arantizar el resguardo de informacion confidencial del departamento

correspondiente.

e Llevar la agenda y asuntos pendientes de Contabilidad y Finanzas.
e Apoyar al director (a) de Contabilidad y Finanzas en el registro contable de las
transacciones de la empresa, asi como en los estados financieros.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional Bachiller en Contabilidad
Ingenieria o Licenciatura en Contabilidad y Auditoria,
Finanzas o similares.

Experiencia Minimo 1 afio en cargos similares.

Habilidades Confidencialidad, honestidad, puntualidad, integridad, ética,
confianza.

Formacion Cursos referentes a organizacion de empresas y
documentacion interna; manejo de programas basicos como
Word, Excel, Power Point.

Elaborado por: Maria Judith Custode Revisado por:

Carridon y Ana Belén Tayo Montenegro Ing. Leonardo Ballesteros

Fecha 01 03 2021
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I INFORMACION BASICA
Puesto Secretaria de seguridad, salud y medio ambiente

Jefe inmediato

Director de seguridad, salud y medio ambiente

Supervisa a

Ninguno

II NATURALEZA DEL PUESTO

Gestion de la agenda y manejo de informacion confidencial de la empresa.

III FUNCIONES

e Llevar y mantener actualizados los registros de entradas y salidas de documentos.

e Atender y orientar a las personas que se acercan a la Direccion de Seguridad, Salud
y Medio Ambiente.

e Garantizar el resguardo de informacion confidencial de la empresa.

e Llevar la agenda y asuntos pendientes de la Direccion de Seguridad, Salud y Medio
Ambiente.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional Ingeniera en empresas, seguridad, salud y medio ambiente o
afines.

Bachillerato en areas afines al puesto.

Experiencia Minimo de 3 meses en cargos similares.

Habilidades Confidencialidad, honestidad, puntualidad, integridad, ética,
confianza.

Formacion Cursos referentes a organizacion de empresas y
documentacion interna; manejo de programas basicos y
normas de seguridad laboral o calidad.

Elaborado por: Maria Judith Custode Revisado por:

Carrion y Ana Belén Tayo Montenegro Ing. Leonardo Ballesteros
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I INFORMACION BASICA
Puesto Secretaria de Desarrollo e Innovacion

Jefe inmediato

Director de Desarrollo e Innovacion

Supervisa a

Ninguno

II NATURALEZA DEL PUESTO

Gestion de la agenda y manejo de informacion confidencial de la empresa.

IIT FUNCIONES

e Llevar y mantener actualizados los registros de entradas y salidas de documentos.

e Atender y orientar a las personas que se acercan a la Direccion de Desarrollo e
Innovacion.

e Qarantizar el resguardo de informacion confidencial de la empresa.

e [levar la agenda y asuntos pendientes de la Direccion de Desarrollo e Innovacion.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO

Titulo Profesional

Ingeniera en Empresas, Marketing o afines.
Bachillerato en areas afines al puesto.

Experiencia Minimo de 3 meses en cargos similares.

Habilidades Confidencialidad, honestidad, puntualidad, integridad, ética,
confianza.

Formacion Cursos referentes a organizacion de empresas y
documentacion interna; manejo de programas basicos.

Elaborado por: Revisado por:

Maria Judith Custode Carrion
Ana Belén Tayo Montenegro

Ing. Leonardo Ballesteros

87




CAPITULO VI

ESTUDIO FINANCIERO

6.1. Inversiones en activos fijos tangibles

Activos Fijos

Un activo fijo tangible se refiere a los bienes de larga duracion, especificando los
equipos o maquinarias, terrenos y edificios que se utiliza en el funcionamiento de las
empresas. Ademads, estan sujetos a depreciacion excepto los terrenos que ganan valor
con el paso del tiempo (Granados y otros, 2015). Por ello, a continuacion, se detallan

los activos fijos tangibles que se utilizaran en el proyecto.
Activos Fijos Equipos

Tabla 50 Activos Fijos Equipos

Descripcion Detalle Consumo Costo Costo
anual Unitario Total

Computadora e Procesador Intel 2 $899.00  $1,798.00
laptop Core I5-10210U

e Memoria Ram de
8GB
e Disco Duro 1TB

e Pantalla de 14"

e Windows 10

e Color Negro

Impresora e Impresora con 1 $269.00 $269.00
multifuncion sistema de tanque
de tinta.
e Imprima, copie,
escanee, de
manera
inalambrica
e Conexion
inaldmbrica
(WIFI)

88



e Conexion USB

e Velocidad ISO de
8 ppm en negro y
5 ppm a color

e Incluye 4 botellas
de tinta

e Para imprimir
unas 8000 paginas
a color o 6000 en

negro

e (Garantia 1 afio o
15,000
impresiones

e Compatible con
Windows y OS X.

TOTAL $2,067.00

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Activos Fijos Muebles y Enseres

Tabla 51 Activos Fijos Muebles y Enseres

Descripcion  Consumo anual Costo Unitario  Costo Total

Sillas 4 $65.00 $260.00
Escritorio 1 $145.00 $145.00
Archivador 1 $100.00 $100.00
TOTAL $505.00

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Total Activos Fijos
Tabla 52 Total Activos Fijos
Total Activos Fijos Costo Total
Equipos $2,067.00
Muebles y Enseres $505.00
TOTAL $2,572.00

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Analisis

La inversion en activos fijos sera de $2,572.00 la cual mayoritariamente se encuentra
en los equipos con $2,067.00 incluyendo dos computadoras laptop y una impresora.
Ademas, constan los muebles y enseres con $505.00 que incluyen cuatro sillas, un

escritorio y un archivador.

6.2. Inversiones en activos fijos intangibles

Activos Diferidos

Un activo diferido se refiere a los bienes y servicios que se pagan de forma anticipada,
que después de un tiempo se convierten en gastos al utilizarlos (Granados y otros,
2015). De esta forma, a continuacion, se especifican los activos fijos intangibles para
el presente proyecto, donde no se detalla los gastos de constitucion porque la empresa

ya esté establecida y se enfoca en un departamento.

Tabla 53 Activos Diferidos

Descripcion Consumo anual  Costo
Herramientas de marketing online y publicidad 1 $500.00
Herramientas de monitoreo de redes sociales 2 $180.00
Licencias en tiendas virtuales 2 $40.00
Dominio y hosting 1 $50.00
TOTAL $770.00

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
6.3. Inversiones en activos circulantes o capital de trabajo

6.3.1. Activos Corrientes o Circulantes

Caja-Bancos

De acuerdo a Ramos y otros (2016) menciona que el concepto de caja-bancos se aplica
para las cuentas donde se registran dinero en efectivo o en cheques o a su vez, se

depositan en instituciones bancarias para contar con disponibilidad y seguridad.
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Por ello, en el presente proyecto se destinara 500 dolares para posibles eventualidades
respecto a la creacion del proyecto; destacandose que el proyecto se refiere a la

creacion de la aplicacion moévil y del departamento correspondiente para su manejo.
Inventario

Para el presente proyecto se consideran los insumos destinados a la prestacion del
servicio de la aplicacion movil ‘EstaGas APP’ para las Estaciones de Servicio P&S y

se divide para 12 meses.

Tabla 54 Inventario

Descripcion Consumo Costo Costo Anual
Anual Mensual
Internet Ilimitado $27.89 $334.68
Tarjetas con codigos QR 7200 $60.00 $720.00
TOTAL $1,054.68

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Ecuacion 3 Inventario

Total insumos

Inventario =

nventario 12
ventaria — 105468
nventario = 12

Inventario = 87.89

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Cuentas por cobrar

En referencia a Jiménez (2016) es una deuda a crédito que las empresas contraen con
sus proveedores para obtener bienes, productos o servicios; asi cuando esta deuda no

se completa en el momento se convierte en cuentas por cobrar.

Sin embargo, en el presente proyecto no se aplicara las cuentas por cobrar, puesto que
los clientes necesariamente cancelaran 0.63 en cada transaccion, sin poderlo aplazar o

cancelarlo posteriormente.

91



ACTIVO CORRIENTE

Tabla 55 Activo corriente

Cuenta Cantidad
Caja-Bancos $500.00
Inventario $87.89
TOTAL $587.89

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

Los activos corrientes del presente proyecto son: Caja-Bancos $500.00 e Inventario

$87.42; con un total de $587.89.
6.3.2. Pasivo Circulante

Para Izar (2016) sefiala que una empresa posee deudas a corto plazo, las cuales deben
ser pagadas dentro del primer afio. Ademas, este tipo de cuenta permanece en frecuente
rotacion, pues no existe intencion de que se quede mas tiempo. A continuacién, se
presenta el calculo pertinente, donde el valor 2.5 lo establece el Banco Central del
Ecuador para evitar la generacion de pérdidas.

Ecuacion 4 Pasivo corriente
Activo Corriente

Tasa circulante = - -
Pasivo Corriente

Jo_ 58789
" Pasivo corriente
_ _ 587.89
Pasivo corriente = o=

Pasivo corriente = 235.16

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

El presente proyecto tiene un pasivo de $235.16, que parte de la division del activo

corriente con $587.89 para la tasa circulante de 2.5.
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6.3.3. Capital de trabajo

De acuerdo a Izar (2016) el capital de trabajo engloba a la cantidad necesaria de
recursos para que una empresa pueda funcionar correctamente y se utiliza una
férmula de activo corriente menos el pasivo corriente. Por ello, en este proyecto el

capital de trabajo es el siguiente:

Ecuacion 5 Capital de trabajo

Capital de trabajo = Total Activo Corriente — Total Pasivo Corriente
Capital de trabajo = 587.89 — 235.16
Capital de trabajo = 352.73

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

El capital de trabajo del presente proyecto es de $352.73 que son los recursos
econdmicos necesarios para el funcionamiento normal a corto plazo del

departamento y la aplicacion movil.

6.4. Resumen de las Inversiones
La inversion se considera como una cantidad limitada de dinero que una empresa
posee para generar ganancias en el proyecto designado. Ademads, con este monto
monetario se usa para adquirir bienes destinados para el funcionamiento de la
empresa (Meza, 2017).
Ecuacion 6 Inversion inicial
Inversion Inicial = Activos Fijos + Activos Diferidos + Capital de Trabajo

Inversion Inicial = 2,572.00 + 770.00 + 352.73
Inversion Inicial = 3,694.73

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

La inversion inicial del proyecto es de $3,694.73 que consta de los activos fijos, los

activos diferidos y el capital de trabajo.

93



6.5. Financiamiento.
El financiamiento se refiere a un proceso donde se utiliza un capital para una empresa
y usarlo en diferentes proyectos de esta, como por ejemplo recursos en dinero o

créditos para ejecutarlos (Moreno , 2018).

Tabla 56 Financiamiento

Financiamiento Monto Aportacion
Capital propio $1,194.73 32.34%
Entidad financiera $2,500.00 67.66%
TOTAL $3,694.73 100%

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

Para el desarrollo de la aplicacion movil ‘EstaGas APP’ de las Estaciones de Servicio
P&S se contara con un capital propio de $1,194.73 y se contara con un préstamo en

una entidad financiera de $2,500.00.

Tabla 57 Instituciones financieras

Institucion Monto Tasade Plazo Garantes Entrada
Financiera Interés  (meses)
Activa
Cooperativa de $2,500.00 21% 24 No No

Ahorro y Crédito
San Francisco
Banco del Pacifico $2,500.00 11.23% 24 No No

Cooperativa de $2,500.00 21% 24 No No
Ahorro y Crédito
Mushuc Runa

Cooperativa de $2,500.00  22.33% 24 No No
Ahorro y Crédito
Oscus

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

Después de la comparacion entre cuatro entidades financieras para determinar las
ventajas y desventajas de cada una al momento de solicitar un préstamo todos a 24

meses. Sin embargo, la tasa de interés activa mas baja es del banco del Pacifico con
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11.23% y la mas alta de la cooperativa de ahorro y crédito Oscus. Por ello, para este

proyecto la entidad mas apropiada para solicitar el crédito es el Banco del Pacifico.

6.6. Plan de Inversiones
Para (Moreno , 2018) menciona que es un analisis minucioso de todos los recursos
necesarios para ejecutar un proyecto empresarial, incluyendo todos los gastos durante

la inversion y gastos fijos o corrientes en su etapa inicial.

Tabla 58 Plan de inversiones

Plan de Inversion

Inversion Total Aporte

Activo Fijo $2,572.00 69.61%
Activo Diferido $770.00 20.84%
Capital de trabajo $352.73 9.55%
TOTAL INVERSION $3,694.73 100%
Capital propio $1,194.73 32.34%
Cooperativa de Ahorro y Crédito $2,500.00 67.66%
TOTAL $3,694.73 100%

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis
La empresa invertird un 69.61% en activos fijos, un 20.84% en activos diferidos y su

capital de trabajo sera de 9.55%. Por ello, se realizara un préstamo de $2,500.00 y se

aportara un total de $1,194.73 como capital propio.

6.7. Presupuesto de Gastos e Ingresos

6.7.1. Gastos Operativos
Los gastos operativos se refieren a aquellos gastos que una empresa tiene para el
funcionamiento optimo de las actividades, se incluyen los elementos de insumos,

sueldos, costos indirectos e inventarios (Arroyo, Vasquez , & Villanueva, 2020)
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Insumos

Tabla 59 Insumos

Descripcion Consumo Anual Costo Costo Anual

Internet Ilimitado $27.89 $334.68

Tarjetas con cddigos QR 7200 $60.00 $720.00
TOTAL $1,054.68

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Depreciacion y Amortizacion

Tabla 60 Depreciacion y Amortizacion

Depreciacion
Descripcion Valor Depreciacion
Equipos 2067.00 413.40
Muebles y Enseres 505.00 101.00
TOTAL DEPRECIACION 2572.00 514.40
Amortizacion
Descripcion Valor Depreciacion
Herramientas de marketing online y publicidad 500.00 100.00
Herramientas de monitoreo de redes sociales 180.00 36.00
Licencias en tiendas virtuales 40.00 8.00
Dominio y hosting 50.00 10.00
TOTAL AMORTIZACION 770.00 154.00

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Cabe destacar que, los célculos de depreciacion y amortizacion del presente proyecto
se realizan para 5 afios, dividiéndose para este periodo. Ademas, las depreciaciones se

realizan con el método de linea recta.

Mantenimiento de Equipos

Tabla 61 Mantenimiento de Equipos

Descripcion Consumo Anual  Valor Unitario Valor Total
Computadora laptop 2 $35.00 $70.00
Impresora 1 $20.00 $20.00

TOTAL $55.00 $90.00

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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Cabe destacar que, el mantenimiento de las computadoras laptop se realizard
semestralmente ya que son recursos esenciales para el monitoreo y seguimiento de la
aplicacion movil. Sin embargo, la impresora se ejecutara una sola vez al afio pues se

utilizard frecuentemente en el lanzamiento de la app.

Personal de contacto Directo

Tabla 62 Personal de contacto Directo

Descripcion Consumo Anual Valor Mensual Valor Total
Director de Desarrollo e 1 $ 55575 $ 6,669.00
Innovacion

TOTAL $ 555.75 $ 6,669.00

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Total Gastos Operativos

Tabla 63 Total Gastos Operativos

Gastos Operativos

Insumos $1054.68
Depreciacion $514.40
Amortizacion $154.00
Mantenimiento de Equipos $90.00
Personal de contacto directo $ 6,669.00
TOTAL GASTOS OPERATIVOS $8,482.08

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo

Fuente: Investigacion propia

6.7.2. Gastos Administrativos

Los gastos administrativos se refieren a aquellos gastos que no se involucran
directamente en la actividad economica, pero si parte del funcionamiento de la misma
(Arroyo, Vasquez , & Villanueva, 2020). En ese sentido, para el presente proyecto se
considerara exclusivamente los gastos que se necesiten para el nuevo departamento de

Desarrollo e Innovacion y la creacion de la aplicacion moévil.
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Servicios basicos

Tabla 64 Servicios basicos

Descripcion Consumo Consumo Valor Valor Total
anual departamento unitario
empresa D&I
Energia eléctrica 8000 wl 240wl $6.00 $72.00
Agua potable 600m 18m $7.50 $90.00
Teléfono Ilimitado $10.50 $126.00
TOTAL $24.00 $288.00
Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
Sueldos Administrativos
Tabla 65 Sueldos Administrativos
Descripcion Consumo  Valor Mensual Valor Total
Anual
Secretaria de Desarrollo € 1 $ 444.60 $ 5,335.20
Innovacioén
Asesor de sistemas 1 $  444.60 $ 5,335.20
TOTAL $ 889.20 $10,670.40
Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
Suministros de Oficina
Tabla 66 Suministros de Oficina
Suministros de oficina Consumo Valor Valor
anual unitario Total
Resmas de papel bond A4 75 gr 5 $3.50 $17.50
Resmas de papel fotografico 4 $11.70 $46.80
Perforadora de papel industrial 1 $40.00 $40.00
Caja de esferos azul BIC 3 $5.75 $17.25
Caja de esferos negro BIC 3 $5.75 $17.25
TOTAL $66.70 $138.80
Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
Total Gastos Administrativos
Tabla 67 Total Gastos Administrativos
Gastos Administrativos
Servicios Basicos $ 288.00
Sueldos Administrativos $ 10,670.40
Suministros de Oficina $ 138.80
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS $ 11,097.20

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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6.7.3. Gastos Financieros

Los gastos financieros engloban aquellos deducibles de la actividad econdmica de las
empresas, los cuales provienen de terceros para financiar dichas actividades o
proyectos. (Rodriguez, 2017). En ese sentido, a continuacion, se presentan los gastos

financieros del presente proyecto.

Préstamo Bancario

Tabla 68 Préstamo Bancario

Descripcion Total anual 1 Total anual 2
Interés 11.23% 221.1 81.9
TOTAL 221.1 81.9

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Total Gasto Financiero

Tabla 69 Total Gasto Financiero

Gastos Financieros Ano 1 Ano 2
Préstamo Bancario 221.1 81.9
TOTAL GASTOS FINANCIERO 221.1 &1.9

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Resumen de Presupuesto de Gastos

Tabla 70 Resumen de Presupuesto de Gastos

Gastos Operativos

Insumos $ 1,054.68
Depreciacion $ 514.40
Amortizacion $ 154.00
Mantenimiento de Equipos $ 90.00
Personal de contacto directo $  6,669.00
TOTAL GASTOS OPERATIVOS $ 8,482.08
Gastos Administrativos
Servicios Basicos $ 288.00
Sueldos Administrativos $ 10,670.40
Suministros de Oficina $ 138.80
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS $ 11,097.20
Gastos Financieros
Préstamo Bancario $ 221.10
TOTAL GASTOS FINANCIERO S 221.10

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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6.7.4. Situacion financiera actual

Para el presente proyecto, la situacion financiera muestra las actividades econdmicas
de la empresa; donde se considera una representacion del valor de la misma (Arroyo,
Vésquez, & Villanueva, 2020). Por ello, a continuacion, se presenta el balance general
especificamente del funcionamiento del nuevo departamento de Desarrollo e

Innovacion para la creacion de la aplicacion movil y su lanzamiento al mercado.
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BALANCE GENERAL

ACTIVOS PASIVOS
CORRIENTES $§  587.89 CORRIENTES $ 235.16
Caja-Bancos $  500.00 Pasivos $  235.16
corrientes
Inventarios de insumos $ 87.89 LARGO
PLAZO $ 2,500.00
Préstamo
Bancario $ 2,500.00
FIJOS $ 2,259.60 TOTAL PASIVOS $ 2,735.16
Muebles y Enseres $  505.00
Gasto depreciacion de equipo muebles y enseres  $ 101.00 PATRIMONIO $  728.33
Equipos $ 2,067.00 Capital $ 728.33
(-) Depreciacion de equipo de computo $ 41340
DIFERIDOS $ 616.00
Herramientas de marketing online y publicidad ~ § 500.00
Herramientas de monitoreo de redes sociales $ 180.00
Licencias en tiendas virtuales $ 40.00
Dominio y hosting $ 50.00
(-) Amortizacion $ 154.00
TOTAL PASIVOS +
TOTAL ACTIVOS $ 3,463.49 PATRIMONIO $ 3,463.49

Gerente General
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6.7.5. Situacion financiera proyectada

En el presente proyecto la situacion financiera proyectada se calcula a partir de la inflacion promedio registrada en el Gltimo afio siendo

-0.93% y se realiza a cinco afios posteriores al proyecto.

SITUACION FINANCIERA PROYECTADA

ACTIVOS

CORRIENTES

Caja-Bancos

Inventarios de insumos

TOTAL ACTIVOS CORRIENTES

FIJOS

Muebles y Enseres

Gasto depreciacion de equipo muebles y enseres
Equipos

(-) Depreciacion de equipo de computo
TOTAL ACTIVOS FIJOS

DIFERIDOS

Herramientas de marketing online y publicidad
Herramientas de monitoreo de redes sociales
Licencias en tiendas virtuales

Dominio y hosting

(-) Amortizacion

TOTAL ACTIVOS DIFERIDOS

TOTAL ACTIVOS

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

§  500.00 § 50465 § 50934 $ 51408 §  992.17 § 1,001.40
$ 8789 § 88.71 $ 89.53 § 9037 § 174.40 $ 176.03
$ 587.89 $ 59336 $§ 59888 § 60445 $§ 1,166.58 $ 1,177.43
§ 505.00 § 50970 § 51444 $ 51922 § 1,002.10 § 1,011.42
$ 101.00 $ 101.94 $ 102.89 $ 103.84 §  200.42 §  202.28
§ 2,067.00 § 2,086.22 § 2,105.62 $ 2,12521 § 4,101.65 § 4,139.80
§ 41340 § 41724 § 42112 §  425.04 § 820.33 $ 827.96
§ 2,259.60 $ 228061 $ 2301.82 § 232323 § 4483.84 § 4,525.54
§ 500.00 § 50465 § 50934 $ 51408 §  992.17 § 1,001.40
$ 180.00 $ 181.67  § 18336 $ 185.07 §  357.18 §  360.50
$ 40.00 $ 4037 § 40.75 § 41.13  § 79.37 $ 80.11
$ 50.00 § 5047 § 5093 $ 5141 $ 99.22 $ 100.14
$ 154.00 $ 15543  $ 156.88  § 15834 §  305.59 § 30843
§  616.00 $§ 62173 § 62751 $ 63335 § 122236 § 1,233.73
§ 3,463.49 $ 349570 |'$ 3,52821 | § 3,561.02 | $ 6,872.77 § 6,936.69
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PASIVOS

CORRIENTES
Pasivos corrientes

TOTAL PASIVOS CORRIENTES
LARGO PLAZO

Préstamo Bancario

TOTAL PASIVOS LARGO PLAZO

TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO

Capital

TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO

§ 235.16 § 23734 § 23955 § 24178 §  466.63 §  470.97
§ 235.16 $ 23734 § 23955 § 24178 §  466.63 §  470.97
$§ 2,500.00 § 2,52325 § 2,546.72 $§ 2,57040 § 4,960.87 § 5,007.01
§ 2,500.00 $ 252325 § 254672 § 2,570.40 $ 4,960.87 § 5,007.01
§ 2,735.16 § 2,760.59 | § 2,786.27 | $ 2,812.18 | § 5,427.50 § 5,477.98
§ 72833 § 73511 § 74194 § 74884 § 144527 § 1,458.71
§ 72833 $§ 73511 § 74194 $§ 74884 § 144527 $ 1,458.71
§ 3,463.49 § 349570 | § 3,52821 |$ 3,561.02 | § 6,872.77 § 6,936.69

Gerente General
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6.7.6. Presupuesto de ingresos

Tabla 71 Presupuesto de ingresos

Afos DPI Real  Precio Ingresos Mensuales  Ingresos Anuales
2020 260,850 0.63 $ 164,335.35 $1,972,024.25
2021 264,136 0.64 $ 167,953.56 $2,015,442.66
2022 267,465 0.64 $171,651.42 $2,059,817.03
2023 270,835 0.65 $ 175,430.70 $2,105,168.39
2024 274,247 0.65 $ 179,293.19 $2,151,518.26
2025 277,703 0.66 $ 183,240.72 $2,198,888.63

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

El presente proyecto tiene un presupuesto de ingresos anuales de $ 1,972,024.25 para
el aflo 2020 y mensualmente es de $ 164,335.35 obteniéndose de la multiplicacion del
DPI Real por el Precio; lograndose un total de $ 2,198,888.63 ingresos anuales para el
ano 2025.
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6.7.7. Estado de resultados proyectados

ESTADO DE RESULTADOS

PROYECCION E.R.
PROFORMA
ANO 2020 |ANO 2021 |ANO2022 |ANO2023 |ANO2024 |ANO 2025
$ $ 'S $ $ $
Ingresos 1,972,024.25|2,015,442.66 | 2,059,817.03 |2,105,168.39 |[2,151,518.26 |2,198,888.63
Gastos $ $ $ $
(-) | Operativos $8,482.08| $8,560.96|8,640.58 8,720.94 8,802.04 8,883.90
Insumos $ 1,054.68
Depreciacion $ 514.40
Amortizacion $ 154.00
Mantenimiento de
Equipos $90.00
Personal de contacto
directo $ 6,669.00
(=) | Utilidad Bruta
Gastos $ $ $ $
(-) | Administrativos $11,097.20| $11,200.40|11,304.57 11,409.70 11,515.81 11,622.91
Servicios Basicos $ 288.00
Sueldos Administrativos | $ 10,670.40
Suministros de Oficina $ 138.80
Gastos $ $| 8 $
(-) | Financieros $221.10 $ 81.90 - -l- -
$ $ S $
Préstamo Bancario $221.10 $81.90 - - |- -
_. | Utilidad Antes $ $ $ $ $ $
= de Impuestos 1,960,705.95 | 1,995,681.30 | 2,039,871.88| 2,085,037.75| 2,131,200.41| 2,178,381.82
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22% de

(-) | Impuesto a la
Renta $431,355.31|$439,049.89| $448,771.81| §$458,708.31| $468,864.09| §479,244.00
Utilidad

(=) | después de $ $ $ $ $ $
Impuestos 1,529,350.64 | 1,556,631.41| 1,591,100.07| 1,626,329.45| 1,662,336.32| 1,699,137.82
15% de

(-) | Utilidades a los
trabajadores $229,402.60 | § 233,494.71 | §238,665.01 | §$243,949.42| §249,350.45| $254,870.67

$ $ $ $ $ $

= Utilidad Neta 1,299,948.05 | 1,323,136.70 | 1,352,435.06| 1,382,380.03 | 1,412,985.87 | 1,444,267.15
Cargos de
Depreciacion y

(+) | Amortizacion $ 668.40 $ 668.40 $ 668.40 $ 668.40 $ 668.40 $ 668.40
Pago a $ $$ $

(-) | Principales $1,076.79| $1,423.21 - - |-

. | Flujos Netos de $ $ $ $ $ $

= Efectivo 1,299,539.66 | 1,322,381.89 | 1,353,103.46| 1,383,048.43 | 1,413,654.27| 1,444,935.55

Gerente General
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6.7.8. Flujo de caja

ANO 2020 |ANO 2021 |ANO 2022 |ANO 2023 | ANO 2024 | ANO 2025
$ $ $ $ $ $
Ingresos Operacionales 3,694.73  2,015,442.66 |2,059,817.03 |2,105,168.39 |2,151,518.26 |2,198,888.63
$
(+) | Recursos Propios 1,194.73
$
(+) | Recursos Ajenos 2,500.00
$ $ $ $ $
(1) | Ingresos por venta 2,015,442.66 [2,059,817.03 |2,105,168.39 |2,151,518.26 |2,198,888.63
$ $ $ $ $
(=) | Egresos Operacionales 19,761.37 19,945.15 20,130.64 20,317.85 20,506.81
$ $ $ $ $
(+) | Gastos operativos 8,560.96 8,640.58 8,720.94 8,802.04 8,883.90
$ $ $ $ $
(+) | Gastos de venta - - - - -
$ $ $ $ $
(+) | Gastos administrativos 11,200.40 11,304.57 11,409.70 11,515.81 11,622.91
$ $ $ $ $ $
(=) | Flujo Operacional 3,694.73 1,995,681.30 |2,039,871.88 |2,085,037.75 |2,131,200.41 |2,178,381.82
$ $ $ $ $
Ingresos No Operacionales - - - - -
$ $ $ $ $
(+) | Crédito a contratarse a corto plazo - - - - -
$ $ $ $ $
(=) | Egresos No Operacionales 221.10 81.90 - - -
Interés pago de crédito a largo $ $ $ $ $
(+) | plazo 221.10 81.90 - - -
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$ $ $ $ $
Otros Egresos - - - - -
$ $ $ $ $
(=) | Flujo No operacional 221.10 81.90 - - -
$ $ $ $ $ $
(=) | Flujo Neto de Caja 3,694.73 1,995,460.20 |2,039,789.98 |2,085,037.75 [2,131,200.41 |2,178,381.82

Gerente General
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6.8. Punto de equilibrio
De acuerdo con Lopez & Gomez (2018) el punto de equilibrio se refiere al nivel
minimo de ventas en el que se iguala a los costes totales a los ingresos totales. Asi, se

infiere que es el punto donde convergen los ingresos y los costos.

6.8.1. Costos Fijos y Costos Variables
Tabla 72 Costos Fijos y Costos Variables

Detalle Costos Fijos Costos
Variables
Gastos Insumos $ 1,054.68
Operativos
Depreciacion $ 514.40
Amortizacion $ 154.00
Mantenimiento de Equipos  $ 90.00
Personal de contacto directo  $  6,669.00
Gastos Servicios Basicos $ 288.00
Administrativos
Sueldos Administrativos $ 10,670.40
Suministros de Oficina $ 138.80
Gastos Préstamo Bancario $ 221.10
Financieros
TOTAL $ 18,606.90 $ 1,193.48
TOTAL GASTOS $ 19,800.38

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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6.8.2. Punto de equilibrio en unidades monetarias

Para encontrar el punto de equilibrio se utilizo la siguiente formula:

Ecuacion 7 Punto de equilibrio

Costos Fijos

PE = Costos Variables
1- v
entas
PE — 18,606.90
T __ 119348
1,972,024.25

PE=§ 18,618.17

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

El proyecto actual tiene un equilibrio en unidades monetarias de $ 18,618.17,
considerandose como los ingresos anuales que la empresa debe realizar para no perder
ni ganar y solo lograr la recuperacion del capital invertido. Por tanto, la empresa debe

recaudar este valor a través de las transacciones por medio de la app movil.

6.8.3. Punto de equilibrio en unidades de producto

Para encontrar el punto de equilibrio se utiliz6 la siguiente formula:

Ecuacion 8 Punto de equilibrio en unidades

Costos Fijos

PE = Precio de Venta Unitario — Costo Variable Unitario
B 18,606.90
"~ 0.63—0.25

PE=48,965.53 unidades

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

El proyecto actual tiene un equilibrio en 48,965.53 unidades, considerandose que la
empresa debe realizar ese nimero de transacciones para no perder ni ganar y solo

lograr la recuperacion del capital invertido por medio de la app movil.
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Gréfico 23 Punto de equilibrio

PUNTO DE EQUILIBRIO

$70.000,00
$60.000,00 .
. PE=48,965.53 unidades y
$50.000,00 $18,618.17
$40.000,00
$30.000,00 —
$20.000,00 "
$10.000’00 // ////
-
$(20.000,00)
$(30.000,00)
Ventas Costos Utilidades

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

6.9. Tasa de descuento y criterios alternativos para la evaluacion de proyectos.
La tasa minima aceptable de rendimiento se refiere a un porcentaje que se usa como

referencia para establecer si un proyecto es rentable o no (Lopez & Goémez, 2018).

6.9.2 Calculo Tmar1 sin financiamiento
Ecuacion 9 TMARI

Tmarl=i+f
Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Donde:

Tmar = Tasa minima aceptable de rendimiento

i = Riesgo pais (10.67% Banco Central del Ecuador)
f = Inflacion (-0.93%)

Tmar1=0.1067+ (-0.0093)
Tmar1=0.0974 ~ 9.74%
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6.9.3 Calculo Tmar?2 con financiamiento
Ecuacion 10 TMAR 2
Tmar2=i+(2)
Tmar2=0.1067+ (-0.0093)*(2)

Tmar2=0.1067+ (-0.0186)
Tmar2=0.0881 ~ 8.81%

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

6.9.4 Calculo Tmar1 global mixto

Tabla 73 Calculo Tmarl global mixto

Fuentes Monto % Peso TMAR 1 Ponderacion
Capital propio 1194.73 32.34 0.3234 0.0974 0.0315
Banco del 2500 67.66 0.68 0.1123 0.0760
Pacifico
TOTAL 3694.73 100 1 0.2097 0.1075

Porcentaje 10.75%

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

La Tasa Minima Aceptable de Rendimiento en comparaciéon con otros proyectos es de

10.75%.

6.9.4 Calculo Tmar2 global mixto

Tabla 74 Calculo Tmar2 global mixto

Fuentes Monto % Peso TMAR 2 Ponderacion

Capital propio 1194.73 0.00 0.3234 0.0881 0.0285

Banco del 2500 0.00 0.68 0.1123 0.0760

Pacifico

TOTAL 3694.73 0 1 0.2004 0.1045
Porcentaje 10.45%

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

La Tasa Minima Aceptable de Rendimiento en comparacion con otros proyectos es de

10.45%.

6.10. Valor presente neto o valor actual neto (VAN)

El VAN o Valor Actual Neto es un indicador de finanzas que se utiliza para determinar

si un proyecto es o no viable en su ejecucion. Ademas, es importante para decidir de
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entre varias alternativas, la mejor respecto a las proyecciones de flujos de ingresos o

egresos (Meza, 2017).

Para calcular el Valor Actual Neto de la empresa se utiliza la siguiente férmula:

FEcuacion 11 VAN

FNE, @ FNE, FNE;  FNE,  FNEs

VAN = —I
taroitarortaror ta+or Tavos

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

En donde:

-I = Inversion Inicial (Activos Tangibles, Activos Intangibles y Capital de Trabajo)
FNE = Flujo Neto de Efectivo (Estado de Resultados).

1 = Constante

i = Tmar1 Global Mixto

6.10.1. Calculo VAN 1

Ecuacion 12 VANI

1,322,381.89  1,353,103.46  1,383,048.43
T A +01075) T (14010752 " (1 +0,1075)3
1,413,65427  1,444,93555
(1 +0,1075)* " (1 +0,1075)5

VAN1 = —I

VAN 1= -3,694.73 +(1,194,024.28) +(1,103,172,77) +(1,018,136.91) +(939,654.66)
+(867,221.03)
VAN = $5,118,514.92

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

ANALISIS
Después de haber traido a tiempo presente los flujos de efectivo y descontando la

inversion inicial, se ha obtenido un rendimiento de $5,118,514.92 dolares en la vida

util del proyecto; evidenciandose que el proyecto si es factible.
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6.10.2. Calculo VAN 2

Ecuacion 13 VAN2

1,322,381.89  1,353,103.46  1,383,048.43

°t 17 0,1045)1 T (1+0,1045)2 T (1 0,1045)?
, 141365427 144493555
(1+0,1045)* " (1 + 0,1045)5

VAN1 = -1

VAN 1= -3,694.73 +(1,197,267.44) +(1,109,173.70) +(1,026,455.74) +(949,905.34)
+(879,062.75)
VAN = $5,158,170.24

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

ANALISIS
Después de haber traido a tiempo presente los flujos de efectivo y descontando la

inversion inicial, se ha obtenido un rendimiento de $5,158,170.24 do6lares en la vida

util del proyecto; evidenciandose que el proyecto si es factible.

6.11. Indicadores Financieros
Los indicadores financieros apoyan en la evaluacion de la eficiencia de una
organizacion, donde se analiza la liquidez, la solvencia, rentabilidad y eficiencia de las

empresas (Villaroel, 2017).
De acuerdo a Rincon & Narvaez (2017) los indicadores financieros son los siguientes:

e Solvencia:

Tienen por objeto evaluar en qué grado y de qué forma participan los acreedores dentro
del financiamiento de la empresa; estableciéndose el riesgo que tienen dichos

acreedores y los duefos de la empresa y si conviene o no el endeudamiento.

e Liquidez:

Establecen la capacidad que posee una empresa para enfrentar las obligaciones que

tienen con terceras personas a largo plazo y corto plazo.
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¢ Endeudamiento:

Son las razones financieras que permiten definir el nivel de endeudamiento de la

empresa.

e Apalancamiento:

Este indice mide el grado en que la empresa se ha financiado por medio de la deuda.

6.11.1. Indice de Solvencia

Ecuacion 14 indice de solvencia

Activo Total

Solvencia = Pasivo Total
Sol o 3,463.49
olvencia = 273516

Solvencia = 1.27
Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
Analisis
En referencia al indicador de solvencia, en el presente proyecto la empresa tiene la

capacidad de recuperar $1.27 por cada dolar invertido.

6.11.2. indice de Liquidez

Ecuacién 15 Indice de liquidez

Activo Corriente

Liquidez = Pasivo Corriente
Liouides = 587.89
1QUEez = 53516

Liquidez = 2.50

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

En referencia al indicador de liquidez, la empresa posee $2.50 de respaldo de sus

obligaciones por cada dolar de deuda.
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6.11.3. indice de Endeudamiento

Ecuacién 16 Indice de endeudamiento

Pasivo Total

— %100
Activo Total *

Endeudamiento =

2,735.16

Endeudamiento = m * 100

Endeudamiento = 79.06%

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis
En referencia al indicador de endeudamiento, la empresa posee una participacion de

los acreedores del 79.06%, esto debido al préstamo bancario como parte del

financiamiento del presente proyecto.

6.11.4. indice de Apalancamiento

Ecuacion 17 Indice de Apalancamiento

Pasivo Total

Endeudamiento = - -
Patrimonio
Endeudamiento = 2,735.16
ndeudamiento = 7833

Endeudamiento = 3.76 veces

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

En referencia al indicador de endeudamiento, la empresa posee una capacidad de

compromiso respecto a los proveedores de 3.76 veces.

6.12. Tasa beneficio — costo

La Tasa Beneficio —Costo apoya en la comparacién de los costos al ejecutar los
servicios versus el beneficio que brinda a los clientes y asi tomar las mejores decisiones

referente a las compras o adquisiciones de recursos (Villaroel, 2017).
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Ecuacion 18 Tasa beneficio - costo

X Ingresos Brutos

RB/C = Y Costos Totales
RB/C = 10,530,834.97
/C= 19,800.38
B
RE = $531.85

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis:

Por cada doélar del costo del proyecto obtenemos $ 531.85 de beneficios; asumiéndose
la relacion de proporcionalidad muy alta y en consecuencia el proyecto es factible.
Este valor es muy alto pues los clientes por cada transaccion necesariamente deben

cancelar un aporte por la utilizacion de la app.

6.13. Periodo de recuperacion de la inversion
El Periodo de Recuperacion de la Inversion o sus siglas PRI, es un indicador financiero
que evalua el tiempo en el que se recuperarda toda la inversion realizada;

especificandose con precision cuantos dias, meses o afios se necesitan para hacerlo

(Villaroel, 2017).

Ecuacion 19 Periodo de recuperacion de la inversion

PRI = 6,917,123.59

5
PRI = 0.002671

0.002671 * 12=0.03205 meses
0.03205 * 30=0.9614 dias
PRI= 96 dias

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis:

Una vez hecho el calculo se puede observar que la recuperacion interna serd en 96 dias,

siendo factible la ejecucion del presente proyecto.
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6.14. Tasa interna de retorno
La Tasa Interna de Retorno se refiere a la rentabilidad que se obtiene la inversion
realizada por la empresa, asi se considera un porcentaje de beneficio o pérdida como

medida para evaluar los diferentes proyectos economicos (Rincon & Narvaez, 2017).

Ecuacion 20 Tasa interna de retorno

VAN,

TIR = Tmar,; + (Tmar, — Tmar,) * VAN, VAN,

5,118,514.92
5,118,514.92 — 5,158,170.24

TIR = 10.75% + (10.45% — 10.75%) *

TIR=0.1075+ (0.1045-0.1075)*(-129.08)
TIR=49.47%

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia

Analisis

La empresa tendra una tasa de rendimiento del 49.47% en los 5 afios de vida util del

proyecto.

6.15. Analisis de sensibilidad

El andlisis de sensibilidad se considera una herramienta importante en la gestion de los
proyectos o en las actividades diarias de una empresa, pues permite predecir o prever
situaciones positivas y negativas para la organizacion. De esta forma, se puede tomar
decisiones acertadas y las mejores estrategias que se adapten al entorno y actividad de

la misma (Rincén & Narvéaez, 2017).

Tabla 75 Analisis de sensibilidad

Esce- Escenario Escenario Escenario
R ie Valor . . Valor
narios  Positivo Real Pesimista

VAN  (+) 20% $6,142,217.90 $5,118,514.92 (-) 20% $4,094,811.94
1

VAN  (+) 20% $6,189,804.29 $5,158,170.24 () 20% $4,126,536.19
2

TIR ) 20% 0.59364 4947% () 20% 0.39576
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RB/IC () 20% $638.22 $531.85 () 20% $425.48

PRI () 20% 1.15368 09614 () 20% 0.76912

Elaborado por: Ma. Judith Custode - Ana Belén Tayo
Fuente: Investigacion propia
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

e Actualmente, el desconocimiento de nuevas herramientas tecnoldgicas, una
carencia de innovacion y creatividad, asi como la resistencia al cambio,
ocasionan que exista una atencion al cliente tradicional, con monotonia en los
servicios ofertados y por ende la inexistencia de una ventaja competitiva, la
cual es vital para que las estaciones de combustibles se consoliden en el
mercado de la provincia de Tungurahua. Mas en tiempos de COVID-19, pues
con las aglomeraciones de personas incrementan la probabilidad de contagio
entre empleado y cliente, siendo esencial estas herramientas para el apoyo a los

procesos de atencion al cliente por medio de medios digitales.

e Es asi que, las empresas comercializadoras de combustibles deben buscar
estrategias que les permitan adaptarse a los nuevos cambios que se han
producido a consecuencia de esta pandemia. Razon por la cual, en el presente
proyecto se demuestra la factibilidad de la creacion de la aplicacion movil
‘EstaGas APP’ como estrategia de fidelizacion aplicada a las estaciones de
servicio P&S de Tungurahua con la cual se pretende brindar seguridad y una
atencion agil, que les permita a los clientes realizar la compra de su
combustible sin ningun tipo de riesgo de contagio, asi como la asistencia en
carretera, facilidad de pago, compra segura, promociones, y lo que las

estaciones de servicio de gasolina demanden.

e FEl estudio de mercado evidencio que el 95.2% de los clientes de las estaciones
de servicio P&S de Tungurahua utilizarian la app, por sus beneficios como:
acumulacion de puntos en cada compra o transaccion por medio de la app
(17.6%), recibir informacion de los costos de la gasolina, diésel y extra
(17.5%), disponer de informacion de la ubicacion exacta de las gasolineras
(16.2%) y pagos con tarjeta de crédito, débito, Paycard, o transferencia directa
(15.3%). De esta forma, se demuestra la aceptacion de los clientes respecto a

la utilizacién de la app movil.
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e En este proyecto de emprendimiento se cubrira el 60% de la demanda potencial
insatisfecha, pero este porcentaje se prevé que se incremente paulatinamente
en los proximos 2 meses, con la descarga y utilizacion frecuente de los clientes
de las estaciones de servicio; previo a una promocion intensiva por redes

sociales.

e Las estaciones de servicio P&S de Tungurahua poseen ya una estructura
organica y funcional, con sus diferentes departamentos para el correcto
funcionamiento de los establecimientos. Sin embargo, para este proyecto se
cred un nuevo departamento exclusivo para el manejo de la aplicacion movil,

el seguimiento, el control, el monitoreo y la atencion del cliente respecto a ésta.

e El estudio financiero demuestra que la inversion inicial es de $3,694.73 la
misma que sera cubierta a través de un préstamo de $2,500.00 y un aporte de
$1,194.73 como capital propio. Ademas, este proyecto tiene una tasa de
rendimiento del 49.51% en los 5 afios de vida util del proyecto, con una
recuperacion interna de 62 dias y obteniéndose $129.91 de beneficios por cada
dolar. Por ello, la realizacion de la aplicacion movil ‘EstaGas APP’ como
estrategia de fidelizacion aplicada a las estaciones de servicio P&S de

Tungurahua es factible y viable.
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7.2. Recomendaciones

e Se recomienda utilizar herramientas tecnoldgicas en los diferentes procesos
empresariales, especificamente en procesos de atencion al cliente; con las
cuales se dinamiza la atencion de empleado-cliente en las estaciones
comercializadoras de combustibles, simplificando los métodos de pago y

minimizando el contacto en tiempos de pandemia.

e Las empresas deben realizar frecuentemente estudios de mercado para
determinar las necesidades, gustos y deseos actuales de los clientes, pues
actualmente las estrategias deben estar alineadas a los nuevos cambios que se

han producido a consecuencia de esta pandemia de COVID-19.

e Los canales de comercializacion, andlisis DOFA y las estrategias que a partir
de éstos conllevan a delimitar los lineamientos por los cuales una empresa se
fundamenta. Ademads, apoya a satisfacer las necesidades de los clientes y atraer
posibles clientes para que las estaciones de combustibles puedan consolidarse

en el mercado de la provincia.

e Las estructuras organizacionales y funcionales apoyan en la delimitacion de
funciones dentro del personal de una empresa, siendo necesario que cada nivel
jerarquico conozca a qué persona debe reportarse y a quienes supervisan; asi

como, las funciones de los diferentes cargos que deben cumplir.

e A través del capitulo financiero, cualquier proyecto puede evaluar o medir si
este es viable y factible en su ejecucion. Donde, los diferentes indicadores
permiten conocer la rentabilidad de este proyecto en tiempo presente y en los
afos proximos a este. Lo cual, es fundamental para que los inversionistas y
propietarios de las empresas conozcan los diferentes escenarios al ejecutarse

las ideas propuestas.
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ANEXOS

Anexo 1 Insumos

Quiero ser cliente ~ Soy cliente ~ Necesito ayuda ~ Pagar ~ O

/mes /mes /mes
precio final precio final precio final
Tecnologla: Fibra 6ptica Tecnologla: Filbra 6ptica Tecnologla: Fibra optica
© 2omos © womos O omos
© 2o0mos © somos © 1oomos
x $0.00 costo de ’ 80 Mbps por un x $ 0.00 costo de
Instalacion afo Instalacion
‘ 40mbps por un ;ﬁ $0.00 costo de
ano Instalacion

Link: https://www.cnt.com.ec/productos/planes-internet/fibra-optica-hogares

Anexo 2 Equipos

Laptop DELL 3490 | 15-10210U | 8GB | 1TB | 14"
' B rjoj=

Marca: Dell SKU: PORT0O0075

$899.00 IVA Incluido

Estado: 2 disponibles
Caracteristicas

# Procesador Intel Core 12-10210U
* [Memoria Ram de 8GB

s Disco Duro 1TB

Pantalla de 14"

s Windows 10

L]

* Color Negro

Cantidad
— 1 =+ Anadir al carrito
Compra Ahora

Link: https://point.com.ec/producto/laptop-dell-3490-15-10210u-8gb-1tb-14/
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https://www.cnt.com.ec/productos/planes-internet/fibra-optica-hogares
https://point.com.ec/producto/laptop-dell-3490-i5-10210u-8gb-1tb-14/

Impresora HP 415 WIFI | Sistema de Tinta
c jol=

Marca: HP SKU: MULT-HP-WL415NEG

$269.00 IVA Incluido

Estado: 2 disponibles

— Impresora con sistema de tanque de tinta.

— Imprima, copie, escanee, de manera inalambrica

— Conexidn inalambrica (WIFI)

— Conexion USE

— Velocidad 1SO de 8 ppm en negro v 5 ppm a color

— Incluye 4 botellas de tinta

— Para imprimir unas 8000 paginas a color o 6000 en negro
— Garantia 1 afio o 15,000 impresiones

— Compatible con Windows y OS5 X

Cantidad
— 1 Anadir al carrito
Compra Ahora

Link: https://point.com.ec/producto/impresora-hp-415-wifi-sistema-de-tinta/

Anexo 3 Muebles y enseres

Muevo
Sillas Para Escritorio Ambato ©
Loja Osnox Modelo Piero

U$S 65

[2] Pago a acordar con el vendedor

a depdsito bancario, efectiva.

Mas informacién
[2] Entrega a acordar con el vendedor
Loja, Loja

“er costos de envio

Cantidad: 1 unidad + (1000 disponibles)

Link: https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429275505-sillas-para-escritorio-

ambato-loja-osnox-modelo-piero- JM?quantity=1
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https://point.com.ec/producto/impresora-hp-415-wifi-sistema-de-tinta/
https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429275505-sillas-para-escritorio-ambato-loja-osnox-modelo-piero-_JM?quantity=1
https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429275505-sillas-para-escritorio-ambato-loja-osnox-modelo-piero-_JM?quantity=1

Usado | 3 vendidos

Estacién De Trabajo TipoL O
Escritorio - Mueble De
Oficina

U$S 145

[] Pago a acordar con el vendedor
Mds informacién

[2] Entrega a acordar con el vendedor
Quito, Pichincha { Quito )

\er costos de envio

;Ultima disponible!

Link: https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429642237-estacion-de-trabajo-

tipo-l-escritorio-mueble-de-oficina-
JM#position=14&type=item&tracking id=8407b679-a566-492e-9153-
€65b30de23a0

MNuevo

Archivador - Cajoneras Q

U$S 100

[Z] Pago a acordar con el vendedor
Mas informacion

[2] Entrega a acordar con el vendedor

Quito, Pichincha ( Quito )

Ver costos de envio
Color: Negro

Cantidad: 1 unidad ~ (10 disponibles)

Comprar ahora
Planta Indust Uito - Ecuador

PedroMoncayo - Secto: anza, Calle: Principal Cubinche
Telf.: 098-051-6580°/ (02)2 112-084 /098-970-7757

Email com

Link: https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429423905-archivador-cajoneras-
JM?searchVariation=74682455169%#searchVariation=74682455169&position=11&t

ype=item&tracking 1d=4669122d-71d5-4731-b38c-b80672752352
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https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429642237-estacion-de-trabajo-tipo-l-escritorio-mueble-de-oficina-_JM#position=14&type=item&tracking_id=8407b679-a566-492e-9153-e65b30de23a0
https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429642237-estacion-de-trabajo-tipo-l-escritorio-mueble-de-oficina-_JM#position=14&type=item&tracking_id=8407b679-a566-492e-9153-e65b30de23a0
https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429642237-estacion-de-trabajo-tipo-l-escritorio-mueble-de-oficina-_JM#position=14&type=item&tracking_id=8407b679-a566-492e-9153-e65b30de23a0
https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429642237-estacion-de-trabajo-tipo-l-escritorio-mueble-de-oficina-_JM#position=14&type=item&tracking_id=8407b679-a566-492e-9153-e65b30de23a0
https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429423905-archivador-cajoneras-_JM?searchVariation=74682455169#searchVariation=74682455169&position=11&type=item&tracking_id=4669f22d-71d5-4731-b38c-b80672752352
https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429423905-archivador-cajoneras-_JM?searchVariation=74682455169#searchVariation=74682455169&position=11&type=item&tracking_id=4669f22d-71d5-4731-b38c-b80672752352
https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429423905-archivador-cajoneras-_JM?searchVariation=74682455169#searchVariation=74682455169&position=11&type=item&tracking_id=4669f22d-71d5-4731-b38c-b80672752352

Anexo 4 Suministros de Oficina

MNuevo | 13 vendidos

Resma Papel Bond A4 De 75 )
Gr Repropal

353~

[2] Pago a acordar con el vendedor
Acepta depdsito bancario, efectivo.
Mas infermacion

[Z] Entrega a acordar con el vendedor
Quito, Pichincha { Quito )

Ver costos de envio

ijUltima disponible!

Link: https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429167205-resma-papel-bond-a4-
de-75-gr-repropal- JM#position=4&type=itemé&tracking id=cf040730-92a6-4{62-
8060-d569148feele

Muevo | 451vendidos

Papel Fotografico Hartwi Q
230 Gsm A4 100 Hojas Envio
Gratis

HARIWii

High Glossy Phot =
Inllr.J::tF’a[::SY ke / b : U$S 1170

(&) Pago a acordar con el vendedor
Acepta depdsito bancario.
Mas informacion

LB Envio gratis a todo el pais
Riobamba, Chimborazo

Ver costos de envio

Color: Blanco

Cantidad: 1 unidad ¥ (649 disponibles)

Comprar ahora

Link: https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429045384-papel-fotografico-

hartwi-230-gsm-a4-100-hojas-envio-gratis-
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JM?searchVariation=72737682474#searchVariation=72737682474&position=2 &ty

pe=item&tracking id=c81ef3f4-c91{-414e-996b-4{d461206242

MNuevo

Perforadora De Papel Para Q
Oficina, 2 Huecos, Global.

U$s 40

[2] Pago a acordar con el vendedor

Mas informacion
[Z] Entrega a acordar con el vendedor
Quito, Pichincha ( Quito )

Ver costos de envio

ijUltima disponible!

Comprar ahora

Link: https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429477059-perforadora-de-papel-

para-oficina-2-huecos-global- JM#position=6&type=item&tracking 1id=2502310d-
cbea-43ce-937e-39bd3¢c274353

Nuevo | 1wvendido

SERVICIO A DOMICILIO Esfero Bic Punta Fina Caja O
X24 Azul Rojo Y Negro

L$S 5%

[Z] Pago a acordar con el vendedor
Mas informacicon

[Z] Entrega a acordar con el vendedor
Quito, Pichincha ( Quito )
Ver costos de envio

Cantidad: 1unidad ~ (99 disponibles)

Comprar ahora

() 6 meses de garantia de fébrica.

Link: https://articulo.mercadolibre.com.ec/MEC-429541302-esfero-bic-punta-fina-

caja-x24-azul-rojo-y-negro- JM#position=2&type=item&tracking 1d=394433bf-
91b2-43¢cb-9¢87-baf8f587de09
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