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Transformacion digital de las empresas de servicios
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Resumen

La transformacion digital ha cambiado como las organizaciones interactian con sus
consumidores, agilizando procesos y mejorando la eficiencia. Guayaquil, en pleno desarrollo,
también experimenta esta evolucion digital. En el contexto digital, las empresas deben ser
competitivas y agiles. La competitividad se relaciona con la oferta de productos y servicios de
calidad y con costos optimizados. Una gestion eficiente y la innovacion son cruciales para
mantenerse relevantes en el mercado actual. El sector de lavado enfrenta el reto de la
digitalizaciéon para mejorar la experiencia del cliente, sin embargo, se ha caracterizado por el
poco uso de tecnologias digitales. El objetivo del estudio fue analizar la transformacion digital de
las empresas de servicios de lavado de autos en Guayaquil, identificando las barreras y desafios
de implementar las tecnologias digitales en estas empresas. La metodologia utilizada fue mixta
y de alcance descriptivo, que se fundamenté en fuentes primarias y documentales, y se recurrié
a la combinacion de herramientas de recoleccion de datos que incluyeron observacion,
entrevistas a profundidad y encuestas, realizada en la ciudad de Guayaquil, se seleccioné una
muestra de 385 duefios de vehiculos para las encuestas, cinco propietarios de lavadoras de
autos y dos expertos en el tema de transformacién digital para las entrevistas. Todos los
instrumentos de investigacion fueron validados por especialistas en investigacién y estadistica.
Los resultados del estudio revelan la predisposicion de los propietarios de lavadoras de autos
hacia la digitalizacién, reconociendo sus beneficios, pero enfrentando barreras como costos y
falta de conocimiento. Por, ultimo los expertos enfatizan la importancia de la digitalizacién para
satisfacer demandas actuales, aunque resaltan resistencias, especialmente en usuarios de
mayor a 50 afios.

Abstract:

Digital transformation has changed how organizations interact with their consumers, streamlining
processes and improving efficiency. Guayaquil, in full development, is also experiencing this
digital evolution. In the digital context, companies must be competitive and agile. Competitiveness
is related to the offer of quality products and services and optimized costs. Efficient management
and innovation are crucial to staying relevant in today's market. The laundry sector faces the
challenge of digitalization to improve the customer experience, however, it has been
characterized by the little use of digital technologies. The objective of the study was to analyze
the digital transformation of car wash service companies in Guayaquil, identifying the barriers and
challenges of implementing digital technologies in these companies. The methodology used was
mixed and descriptive in scope, which was based on primary and documentary sources, and used
a combination of data collection tools that included observation, in-depth interviews and surveys,
carried out in the city of Guayaquil, selected. a sample of 385 vehicle owners for the surveys, five
car washing machine owners and two experts on the subject of digital transformation for the
interviews. All research instruments were validated by research and statistics specialists. The
results of the study reveal the predisposition of car washing machine owners towards
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digitalization, recognizing its benefits, but facing barriers such as costs and lack of knowledge.
Finally, experts emphasize the importance of digitalization to satisfy current demands, although
they highlight resistance, especially among users over 50 years of age.

Palabras claves

Digital, Transformacion digital, emprendimiento, lavado de autos, digitalizacién, innovacion,
competitividad, experiencia del cliente.
Keywords

Digital, Digital transformation, entrepreneurship, car wash, digitalization, innovation,
competitiveness, customer experience.

1. Introduccién

La transformacion digital ha revolucionado los diferentes sectores y &mbitos donde se desarrollan
las actividades sociales y comerciales, redefiniendo la forma en que las organizaciones
econdmicas interactian con sus consumidores y clientes, optimizando los procesos y
operaciones (Anzola Montero, 2019). En este ambito, las organizaciones que ofrecen servicios
de lavado de autos en la ciudad enfrentan el desafio de enfocarse a las dinamicas propias de la
digitalizacién, buscando ofrecer servicios mas eficientesy personalizados (Pefia, 2023).

El sector de servicio de lavado de autos en Guayaquil ha sido tradicionalmente uno basado en
operaciones manuales y directas (Chunga Pulache, 2023). Pero, con el desarrollo y tecnologias
digitales, surge una demanda creciente de experiencias mas cémodas y sobre todo rapidas al
momento de usar este servicio (Hernandez y Escobar, 2023). Esto, debe motivar a las
organizaciones a buscar soluciones tecnolégicas, desde programas que permitan realizar
agendamientos en linea hasta proceso automatizados de lavado, sobre todo si se aspira a
subsistir en este nuevo entorno con clientes digitales.

Considerando el escenario emergente descrito en los parrafos anteriores, se propone el siguiente
problema de investigacion: ¢ Cuales son los factores determinantes desde la perspectiva delcliente
para la transformacién digital de las empresas de servicios de lavado de autos enla ciudad de
Guayaquil? Con esta propuesta se pretende la identificacion de las caracteristicasdeterminantes
que guien el camino de digitalizacion en este sector, identificando las prioridadesy necesidades
de los consumidores.

El estudio actual tiene como objetivo principal: Analizar la transformacion digital de las
empresas de servicios de lavado de autos en Guayaquil. Para alcanzar de forma sistematica este
propdsito se establecieron los siguientes objetivos especificos: Primero: Identificar las
tecnologias digitales que se han implementado en la industria de servicio de lavado de autos en
Guayaquil. Segundo: Analizar los beneficios de la adopcién de la transformacion digital en las
empresas de servicios de lavado de autos en Guayaquil. Tercero: Establecer acciones para la
adopcion de la transformacion digital de las empresas de servicios de lavado de autos en
Guayaquil.

1.1 Competitividad en las Empresas
El entorno digital ha aumentado las exigencias en los elementos competitivos que les permitan a

las organizaciones sobrevivir en este contexto que exige una gestion dinamicay agil (Parejo etal.,
2021), por lo que las organizaciones deben buscar activamente estrategias que les permitan
retener a sus actuales clientes, usuarios y consumidores y conquistar la atenciéon de sus
potenciales clientes, usuarios y consumidores.

Navarroet al. (2018) consideran que la competitividad en una sociedad econdmica se relaciona
con el ofrecimiento de productos y servicios con mayores caracteristicas y prestaciones
adicionales deinterés para el publico objetivo. Mas adelante Carrasco et al. (2021) agregan a lo
expuesto que la competitividad también se relaciona con el uso adecuado de los recursos, para
fabricar bienescon costos disminuidos y con una considerable calidad para el cliente.
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Los factores mas importantes que influyenen la competitividad empresarial son la calidad, la
flexibilizacion en la fabricacion y la innovacion,como se muestra en la Figura 1.

Figura 1l
Factores claves para mejorar la conectividad en las empresas
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Nota. El autor con base en Ramirez y Ampudia (2018).

1.2. Innovacién en la gestion empresarial
Nel Paéz et al. (2021) sostienen que es necesario tener en cuenta los factores que en la actualidad
se encuentran en el entorno empresarial, los cuales generan una alta competitividad, lo cual
presiona a las organizaciones a tener una actitud proactiva y a adaptar los productos y servicios a
los nuevos deseos y quehaceres de las personas, para esto es determinante el uso de tecnologia
e innovacion, ya que estos elementos afectan significativamente en la conducta y comportamiento
de compra del consumidor (Rodriguez Rengifo et al., 2022).

En relacién con lo expuesto en el parrafo anterior se puede sefialar que la innovacién y el uso de
tecnologia en las organizaciones tienen una fuerte correlacion con la capacidad que tienen las
empresas para adaptarse al entorno cambiante y competitivo, ademés de estar fuertemente
relacionada con la eficiencia y la generacién de caracteristicas diferenciales de una empresa
(Ferreira et al., 2020; Siriram, 2022).

Ben de la Hoz (2023) sefala que la innovacién en tecnologia ha permitido que exista una menor
relacién entre el apoyo de los colaboradores y los servicios que ofrecen las organizaciones y ha
dado paso a una mayor relacién entre el servicio que reciben los clientes de la organizacién y las
tecnologias (auto asistirse) ver Figura 3. En linea con lo anterior se puede sefalar que las empresas
que ofrecen servicios tecnologicos colaboran estratégicamente a otras empresas en diferentes
sectores como el comercial, el de salud, turistico entre otros.

Figura 3
Efectos del uso de las tecnologias en el servicio al cliente
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Nota. El autor con base en Ben de la Hoz (2023)



Este interés constante impulsado por el uso de tecnologia y la presencia sostenible de aplicacién
de innovacion en los procesos empresariales ha dado paso a que las empresas consideren un
cambio disruptivo dentro de sus procesos y forma de atencién a sus clientes, es decir generar
una verdadera transformacion digital (TD) dentro de las organizaciones.

1.3. Transformacion digital en las empresas
Las actividades a nivel global se encuentran altamente involucradas o relacionadas con el
entorno digital actual, entorno que ha tenido un efecto directo en las actividades empresariales,
generando una alta competencia entre ellas, debido a los beneficios que el uso de tecnologia
sugiere (Ferreira et al, 2019). Con ello emerge el concepto de transformacion digital (TD), a
continuacion, se expondran una serie de conceptos que permitan describir ;/Qué es la
transformacion digital?

Sastre et al., (2019) describen que mas alla de la simple adopcién de tecnologia, la TD necesita
de un cambio cultural en las sociedades comerciales, las cuales deben adoptar una mentalidad
abierta al cambio que motive la innovacion en sus colaboradores.

Rojas (2019) concluye que la TD centra a las empresas en el cliente, utilizando herramientas
digitales para ofrecer experiencias innovadoras, personalizadas para fortalecer y sostener la
relacién entre la organizacion y el consumidor.

Jafari-Sadeghi et al, (2021) sefialan la TD es un conjunto de acciones transformadoras positivas
que proveen el uso de las tecnologias en los procesos y actividades empresariales, y con esto la
generacion de ventajas diferenciales y aumento de la posicién competitiva de la organizacion

Dini, et al., (2021) sostiene que la TD involucra la incorporacién, adaptacién y adopciéon de
tecnologias avanzadas para mejorar y optimizar los procesos y servicios empresariales.

Lo expuesto anteriormente subraya la importancia que ha ganado en el contexto global
empresarial los conceptos y la adopcion de la digitalizacion y la servitizacion digital (Avila-
Guerrero et al., 2023). Este Ultimo concepto implica que la empresa oriente sus procesos y
esfuerzos a los servicios que pudieran ofrecer, para ello deben cambiar la forma de relacionarse
con clientes y proveedores, esto implica un cambio de modelo en el negocio es decir transformar
el enfoque hacia el producto a un enfoque orientado al servicio (Frank et al, 2019).

La transformacion digital en las sociedades econdémicas, para el caso del actual estudio las
empresas de servicios involucra algunas acciones y caracteristicas que deben considerarse
para asegurar una implementacién que se sostenga en el tiempo. La Tabla 1 describe las
caracteristicas analizadas en el actual estudio.



Tabla 1

Caracteristicas de la transformacion digital

Caracteristica

Descripcién

Tecnologia y
Automatizacion

Incluye herramientas tecnol6gicas para automatizar y mejorar los
procesos y la eficiencia de la empresa. Esto incluye también el uso de
programas informaticos de gestion, analisis de datos

Experiencia del
Cliente

Mejorar la interaccién con los clientes empresarial a través de medios
digitales, ofreciendo una experiencia personalizada. Incluye el uso de
chatbots, plataformas en linea y aplicaciones méviles.

Gestion de Datos

Reunir y analizar datos para lograr informacion util para la empresa.
Uso programas de gestién de datos y el estudio de andlisis avanzados
para tomar decisiones informadas.

Cultura empresarial

Fomentar una mentalidad orientada a la innovacion y la adaptabilidad.
Capacitar a los empleados en habilidades digitales relevantes y
promover un entorno propicio para el cambio.

Colaboracion y
Comunicacién

Uso de programas informaticos que permitan incentivar la colaboracion
en la empresa, para mejorar la comunicacion interna yexterna. involucra
plataformas de colaboracién y comunicacion en linea

Modelo de Negocio

Transformar el modelo o la forma en que se lleva el negocio en la
actualidad aprovechando las oportunidades digitales. Incluye la creacion
de nuevos procesos o la transformacion de los actuales

Seguridad en los
datos

Garantizar la proteccion de los datos del cliente y de la empresa.
Involucra la implementacién de estrategias de ciberseguridad

Nota. El autor con base Palomo Zurdo et al., (2018); Freixas, (2022); Toro Castillo (2023).

Con todo esto se realiza una propuesta de valor que sea sostenible y mejore la competitividad
de la organizacion. La TD hace referencia a un conjunto de procesos que tienen como finalidad
mejorar una organizacioén, para ello se deben generar cambios significativos en sus propiedades
y procesos, mediante la relacion y combinacién de equipos tecnoldgicos, la generacién de
informacion, el uso de las ciencias computacionales y telematicas computacion (Kraus et al,

2021).




El uso de la nube de datos en internet rige el proceso de digitalizacion. Pero el autor reflexiona y
comenta que para Latinoamérica esto supone un riesgo alto en lo que tiene que ver con la
seguridad de su informacion, ya que se crea una dependencia con proveedores de servicios
digitales (HuamanY Medina, 2022). en el Ecuador la tendencia en el uso de tecnologias para
mejorar los procesos y servicios empresariales ha venido en aumento, sin embargo, se debe
trabajar en mejorar la confianza de los usuarios hacia el uso de medios digitales como formas de
pago (Espinosa-Vélez, y Armijos-Buitrén, 2022).

1.4. Las Empresas de servicios de lavado de auto.
Las organizaciones de servicios de lavado de autos ofrecen una alta variedad de servicios o
soluciones para mantener los vehiculos limpios y brillantes. Esto involucra actividades como
lavado exterior, limpieza interior y en algunos casos servicios adicionales como encerado y
pulido. Su objetivo principal es asegurarse de que los carros luzcan presentables para sus
propietarios y usuarios (Pefia, 2023).

Estas empresas son importantes para la economia. No solo brindan comodidad y estética a los
propietarios carros, sino que también generan puestos de trabajo y aportan a las economias
locales (Albornoz Salazar et al.,2019). Estas organizaciones contratan lavadores y personal de
atencion al cliente, también adquieren servicios de proveedores de productos de limpieza y
mantenimiento. El adecuado mantenimiento del interior del carro y su latoneria contribuye a la
prolongacion de la estética de los automéviles, lo cual mejora su precio de venta o de renta
(Montafia Salas, 2020).

En Ecuador Easy Dry, una lavadora de autos su proposito ha sido es brindar un lavado ecol6gico
y sin desperdicio de agua. También ofrece sus productos a organizaciones y al publico en general
a través de supermercados. Aplican productos a base de enzimas naturales y biodegradables
que encapsulan el polvo de los carros. El uso de estos productos permite ahorrar entre 200 y 250
litros de agua durante el lavado. Su facturacion anual es de alrededor de USD 100,000. La
empresa planea expandirse a Colombia, Pera y México, actualmente tiene presencia en las
ciudades mas importantes de Ecuador (Revista Lideres. (s.f.))

En Guayaquil, hay més de 50 locales no formales que ofrecen servicios de lavado, con una
concentracién en &reas como la calle Esmeraldas y la avenida de las Américas. Estas lavadoras
no automatizadas usan una pistola de agua a presién en los vehiculos y una aspiradora de polvo,
por ello el trabajo lleva entre 30 y 45 minutos. Este trabajo generalmente es realizado en las
calles, pero es importante decir que existe elevadas multas municipales por el mal uso de
espacios fisicos (El Expreso. (s.f.)). El precio del servicio se encuentra entre $3.50 y $12.
También es importante indicar que los clientes deben esperar hasta dos horas por el servicio
pues, la demanda por el servicio esta en aumento.

Sin embargo, en la ciudad también existen lavados especiales o premium en diferentes lugares,
los cuales usan maquinarias especializadas,sistemas de reserva para las citas, pero los precios
varian entre $14.50 y $18,00.

Algunas caracteristicas de este tipo de lavado especializado se pueden mencionar:



Tabla 2
Caracteristicas de empresas de lavado especializado

1. Sistema autdbnomo: en algunos casos se 2. Sensores Avanzados: esto permite
puede realizar el proceso de lavado sin detectar las dimensiones del
intervencién humana vehiculo.

3. Programas de Lavado diferentes y 4. Control Digital, este sistema se
personalizados contrala mediante panales digitales.

5. Limpieza efectiva con agua a alta presion. 6. Cepillos Rotativos automatizados

7 Secado Automatizado 8. Relso del agua para reducir el

desperdicio.

10. Supervisién el proceso de lavado
mediante cAmaras

12. Opciones adicionales como pulida
del auto.

14. Normas de seguridad para usuarios
y vehiculos.

9. Sistema de Espuma Activa

11. Pagos de forma electronica

13. Eficiencia Energética

15. El sistema puede ofrecer informe al final del
proceso.
Nota. El autor

16. Sistemas de reserva en linea

Por todo lo expuesto, la alta competitividad de las empresas en actual contexto comercial, el
desarrollo constante de las tecnologias, la evolucién de los clientes tradicionales a clientes
digitales, la importancia que adquiere la transformacion digital para las organizaciones
econdmicas, especificamente, el actual estudio se enfocara en las organizaciones que ofrecen
servicios de lavado de autos y considerando el problema de investigacion propuesto en péarrafos
anteriores, la investigacion tiene como principal objetivo: Analizar la transformacion digital delas
empresas de servicios de lavado de autos en Guayaquil.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, es de importancia el estudio de la transformacién digital en
las organizaciones servicios de lavado de autos. El estudio resulta de mucho interés, pues este,
pretende el andlisis de los factores mas importantes para la adopcion de la transformaciéndigital
desde la observacion de los clientes de las empresas de servicios de lavado de autos. Los
resultados que se obtendran beneficiardn a diferentes actores del entorno empresarial:

Tabla 3
Beneficiarios de la investigacion

Beneficiarios Justificacion

Dado que los resultados aportaran a la sostenibilidad de las empresas
de la industria de servicios y en consecuencia mejoraran la economia 'y
la posicion competitiva del sector

El Estado
Ecuatoriano

Las empresas de | Las empresas del sector de servicios de lavado de autos tendran una

la industria de propuesta fundamentada en resultados de investigacion cientifica que
servicios de sustenten nuevos procesos para la adopcion de la transformacién digital
lavado de autos en sus organizaciones.

Los clientes de
empresas de
servicios de
lavado de autos

Nota. El autor. 2023

Dado que las organizaciones de este tipo podran adoptar nuevas
estrategias alineadas a los intereses de sus clientes potenciales y
actuales.




2. Materiales y métodos

Por el presente estudio fue documental, dado que se analizaron y consultaron diferentes tipos de
documentos como libros, articulos cientificos y documentos provenientes de instituciones
oficiales. También la investigacion sera de campo dado que se reuniran datos en el lugar donde
suceden las actividades que seran objeto de observacion, para ello se recopilaron datos de forma
ordenada relacionados con la adopcion de la transformacién digital, mediante el uso de
entrevistas y encuestas. Estas herramientas fueron aplicadas durante un tiempo y lugar
previamente establecido por lo que el corte del estudio sera trasversal.

Se desarrollé un estudio cualitativo utilizando la entrevista como herramienta de recoleccion de
informacion documental, dirigida a propietarios de lavadoras de autos. Se aplicé una
investigacién de campo, mediante el uso de la entrevista como herramienta de investigacion
cualitativa. La herramienta fue aplicada a expertos en temas relacionados con la transformacién
digital de la empresa. Finalmente. Se realizd una investigacion descriptiva y de campo, para ello
se utilizé la encuesta como herramienta de investigacion. La herramienta fue aplicada a una
muestra representativa.

2.1 Poblacién
Para esto se consider6 como poblacidon de estudio a los duefios de vehiculos de la ciudad de
Guayaquil que segun registros de la Agencia de Transito y Movilidad (ATM) existen 633 605
vehiculos circulando por las calles de la ciudad (Rodriguez, 2022).

2.2 Muestra
El tamafio adecuado de la muestra se determind, a partir de la poblacién descrita anteriormente
sera considerada como infinita ya que pasan de los 100.000 objetos o personas. Los resultados
de la aplicacion de la féormula de muestras garantizan el 95% de seguridad y un 5% maximo de
error en los resultados, con esto se obtuvo un tamafio de muestra de 385.

_ N*zz*n(l—n)

633 605 #1.962+0.5(1—0.5)
n= —
(N=1)*e2+z2sm(1—1) 385

T (633 605—1)%0.052+1.962%(1-0.5)

Para finalizar, es importante sefalar que los instrumentos de investigacién que se desarrollaran
para la actual propuesta de investigacion seran validados por expertos en investigacion y
estadistica.

3. Resultados

Para cumplir con el objetivo especifico 1 Identificar las tecnologias digitales que se han
implementado en la industria de servicio de lavado de autos en Guayaquil. Y con el objetivo
especifico 2 Analizar los beneficios de la adopcién de la transformacién digital en las empresas
de servicios de lavado de autos en Guayaquil. Se aplic6é un cuestionario para entrevistas dirigidas
a 5 administradores y/o propietarios de lavadoras de autos en Guayaquil. y expertos en
transformacion digital respectivamente.

3.1 Entrevistas a administradores y/o propietarios de lavadoras de autos.

Tabla4
Extracto de las entrevistas
Roberto Jorge Jaime Nieto EnI(_:lrj\:Zda Alex Moreta
Preguntas Cantos Piedrahita (Lubricadora (limpios (Lubricadora
(Guawash) (Carros sur) Castro) brillgntesy) MGS)
¢Utilizaalgln | En este negocio No muchos No, usamos En el Programas
software para pocos usan usan esas eso, aqui los negocio la especiales
agendar las eso. Algunos cosas de clientes llegany | mayoria de no, solo




citas de mandan computadoras se los atiene. los clientes | mensajes de
lavado? ¢ Por mensajes o0 aqui. Usan Pocas conocidos | texto a veces
qué si?, ¢Por correos. Es mensajes de lavadoras usan envian correos, peor
qué no? mas rapido, clientes programas para mensajes los clientes
pero notodos lo | conocidos. Es eso de lo que para viene y dejan
usan. por el precio y conozco. Creo lavados. Es Sus carros
no saber como. | que eso cuesta mas, la generalmente
mucho dineroy | lavadora no Es util, pero
no hay personal | cuenta con cuesta
para atender servicio de | mucho dinero
internet buscar un
programa,
especial
Hay lavadoras Aunque
en redes algunos
Algunos sociales, mas negocios
negocios de L 9
- X X gue en paginas tienen
¢Tiene su este tipo estan s .

. web, pero no paginas En algin
empresa Tenemos redes en internet y son expertos en | web v redes momento
pagina web o y pagina web, redes sociales, o uep ublican soé/iales creamos una

redes pero pero no las ?nclugo no estan red social
sociales actualizamos manejan bien. ublican online. no €0 la verdad
donde los constantemente No cambian P ! P
clientes en realidad. Le recios ni tiene frecuentemente. | - gestionan no la
uedan falta dedica&:ic’m P informacion Lo que sucede bien sus entendemos
gbtener ara eso. Si el actualizado aqui es que la paginas. creemos que
. g P: : ' .| gentellegay se Dejan los los clientes
informacién y | cliente llega, se | pero creo que si ! - -
. . le da la mismos vienen mas
contactarse? lo atienden es necesario . . )
. P - informacién que precios. de forma
¢Por qué si?, generalmente también creo soliciten Trabaiamos ersonal
¢Por qué no? que por que los . 3 P :
) clientes mas con
clientes no se . . -
adaptan conocidos dejan quienes
Sus carros otros | vienen en
esperan persona.
Aqui, aun
usamos papel
lapiz Alp ulcr)losy La verdad Nosotros Para los
;’mi' osg ue estamos Usualmente anotamos productos
. 90s q adaptados al usamos hojas gue se
¢Usa alguna usan ; . todo en
SR sistema escritas amano venden en la
aplicacién computadoras ; . cuadernos. )
. antiguo, en para el registro lavadora si
para llevar el dicen que es . No es
L papel. Pero he | de los ingresos. . hay un
control de mas rapido y ) necesario .
. . oido que con En la lavadora . registro en la
inventario de con menos un sistema
programas de enla computadora,
productos y fallos. Pero . . de
. computadoras lubricadora si pero para los
suministros? | creemos que es . . . computador
- P es mejory mas | hay un sistema productos
¢Por qué si?, de costo - . as ya que
- . facil controlar. para el registro para lavar los
¢Por qué no? elevadoy la no
Pero no de los carros no hay
vedad hay vendemos .
: sabemos por productos un registro
desconcierto . o r productos o
donde iniciar especifico
sabemos usar
€eso0.
Es mas facil Dicen los Hay Yo creo que
ara la gente usuarios que es negocios es importante
P 9 aros g Nunca lo hemos -9 . mp
pagar de forma més comodo intentado quienes si brindar las
fisica, tenemos pagar de esta ; usan este opciones de
. preferimos .
¢Ha gue adaptarnos forma, sobre cobrar con sistema de pago tanto
incorporado por que llegan todo por la dinero fisico pago en por internet
algun clientes que inseguridad no s linea, como en
. ; . . pero también .
sistema para | quiere pagar de | tienen dinero en veo que mucha porgue la fisico. No
la realizacion esta forma, efectivo, pero gente paga con gente asilo | puede existir
de pagos en pero nos nos da miedo tarjeta, ahora es prefiere. solo una ya
linea? ¢ Por preocupa que que cause im o}tante no Pero hay que hay
qué si?, ¢Por | no sea seguro o problemas o eE)ndar con muchas gente que
qué no? gue sea dificil. perdidas de dinero en mano personas paga de
Ademas, creo dinero al usar . también que diferentes
. . por la seguridad .
gue eso tiene ese sistema. En ; desconfian | formas. Usar
de la ciudad
un costo lo personal en los robos una es
adicional prefiero el fisico que se limitarse




problemas o es hacen por
complicado. internet
Capacitacion
. Es es para
En realidad, - ; P
. Desconocimient | complicado aprender
. nos falta Considero que o .
¢Ha . o es el principal cambiary nuevas
aprender el principal .
enfrentado problema, aprender lo | herramientas
. mucha acerca problema es el o
algun I también el tema | que hemos es muy
. . de usar desconocimient : .
inconvenient : de la venido importante.
tecnologia. Y oenelusoy . s . .
e al tratar de también cuesta avlicacion de implementacion realizando El desafio es
usar P . e inversion en | toda la vida el costo
. mucho poner tecnologia. La . g
tecnologia en ; : o el negocio. pero creo inicial y
. tecnologia en el inversion .
su negocio? . L - Desconocemos que si es aprender su
p negocio. Quizas también es . . >
Describalo algun proveedor | importante uso también
este sea una fuerte. .
= serio de esto usar buscar
limitante .
tecnologia. personal
capacitado

Fuente: Elaboracion propia
3.1.1 Anélisis de las respuestas de administradores y/o propietarios

Agendamiento de citas

En Guayaquil, la adopcién de software para agendar citas de lavado es aun muy poco aplicado.
Varios de los entrevistados indicaron que utilizan algin tipo de software para gestionar sus citas
(esto puede ser mensaje por celular, correos electrénicos, pero no programas dedicados
exclusivamente). Los entrevistados destacan la facilidad y eficiencia que el uso de esta
herramienta brinda al proceso. Pero es notorio que muy pocas organizaciones aun han
incorporado programas dedicados exclusivamente a esta labor. Las razones mas comunes
fueron la falta de conocimiento sobre estos sistemas informaticos y el valor monetario que implica
su implementacion.

Redes sociales y sitios web

La mayoria de las lavadoras de autos en Guayaquil tienen alguna presencia en linea, ya sea a
través de redes sociales o una pagina web. Sin embargo, algunos propietarios mencionaron la
falta de aptitudes técnicas y el temor a no poder gestionar adecuadamente las plataformas,
también se puede mencionar que no realizan una actualizacién constante de precios y servicios
ofrecidos, es decir no existe una correcta gestion de los entornos virtuales donde las lavadoras
de forma muy leve hacen presencia. Ademas, agregaron que el negocio se realiza cuando el
cliente llega es atendido, asi han trabajado por muchos afios.

Inventario

En lo que tiene que ver con la gestion del inventario, los entrevistados aln no se quieren desligar
de las formas manuales y tradicionales de control, como hojas de calculo o registros fisicos. Sin
embargo, los propietarios y administradores que han adoptado aplicaciones informaticas sefialan
la optimizacién de tiempos y la minimizacion de errores como beneficios. Se reitera que la falta
de conocimiento es el factor limitante para adoptar esta caracteristica digital.

Transacciones de pago en linea:

La implementacién de formas de pago en linea en el sector de lavados de autos de Guayaquil
es aun un camino amplio por recorrer. Aunque algunos propietarios han adoptado esta modalidad
por la comodidad que ofrece a sus clientes, muchos expresaron preocupaciones en torno a la
seguridad y la complejidad que ellos perciben para el uso de estas plataformas.

Inconvenientes con latecnologia:

Varios propietarios compartieron sus experiencias al enfrentar la incorporacion de tecnologia en
sus negocios. Los inconvenientes mas comunes fueron en torno a la falta de capacitacion
adecuada, conocimiento y sobre todo costos altos involucrados con la adopcion de tecnologia.



3.2. Entrevistas a expertos en transformacién digital

Experto 1: Daniela Portugal Ingeniera en Sistemas Administrativas Computacionales en la
empresa, 20 afios de experiencia.

Experto 2: Pablo Farfan, Doctor en Ciencias de la educacién. en la empresa, 20 afios de

experiencia.

Tabla5b

Entrevistas a expertos

Preguntas

Experto 1

Experto 2

¢,Cémo la
transformaci
on digital
ayuda alos
negocios de
lavado de
autos en
Guayaquil,
puede
describir
unas ventajas

y
desventajas?

La transformacion digital beneficia a los
negocios de lavado de autos en
Guayaquil de varias maneras. Permite
llegar a mas clientes en linea, facilita las
reservas, promueve ofertas y mejora la
eficiencia. También proporciona
informacion valiosa para tomar
decisiones. Sin embargo, implica costos
iniciales, mayor competencia en linea 'y
riesgos de seguridad. La implementacion
adecuada es crucial para evitar
problemas en la experiencia del cliente y
depender en exceso de la tecnologia

Pero yo creo que lo primero que hay
que tener presente para una valoracion
pasado de ventajas hay que tener el
concepto claro de transformacion digital
aunque hay muchos autores de
muchos conceptos yo creo que 1 de los
que digamos yo soy yo que como que
me agregues puesta es que la
transformacion digital es de una
integracién de la tecnologia digital y en
varias areas de la empresa noy
cambiando fundamentalmente la forma
en que opera y brinda digamos lo mejor
el valor que tiene los clientes de
entonces para el caso del agrado de
autos la transformacién digital e quizas
habria que pensarle que cuales de
esos sectores hay que ejercer de
transformacion digital de todas
maneras yo pienso que en la actualidad
en este mundo actual hoy debemos
tener en pocas gran medida
transformacion digital entonces yo
estoy pensando en el negocio de la
parada de autobus puedo mejorar los
procesos los tiempos los costes y el
servicio que se da a los que van AAA
usar esta esta empresa no todas por
eso desde el concepto que yo pongay
luego voy viendo a los otros de
elementos y en ultimo seria qué
tecnologia utilizo para ese negocio
compra algo ay pronto o sea en aceptar
que no de lavado de agua algunas
ventajas 1 de los ventaja a ver
desventajas realmente sino si es que
no lo veo desde el ambito econémico
quizas decir una la inversion inicial que
tiene que hacer lo toman como
desventaja no sé si es que pensamos
de manera inmediata eso es més hien
una inversion que va a dar mucho
mérito a mediano plazo y a largo plazo
mucho mas no porque los clientes van
a estar satisfechos van a dar procesos
mucho mas rapidos haber mayor
calidad entonces yo no le veo asi como
una gran desventaja no porque
mientras que en El Mundo actual no
hay tener estos procesos digitalizados
mas bien sus desventajas negro otra
cosa es que gente como tal no se
adapte a ciertas tecnologias yo sé yo




en el momento del pago con un
proceso que tiene que hacer en
tecnologia pero yo creo que asi como
grandes ventajas no le no le encuentro
no le podria clasificar en ambito no
bueno la segunda pregunta es toda su
opinién

Desde su
opinion
¢Cudles son
los
principales
beneficios
que la
adopcion de
la
transformaci
on digital
podria
brindar a los
clientes de
los servicios
de lavado de
autos?

La adopcién de la transformacion digital
en los servicios de lavado de autos
puede brindar a los clientes una serie de
beneficios clave. En mi opinion, algunos
de los principales beneficios incluyen
mayor conveniencia al permitirles
reservar en linea, acceso a informacion
detallada, personalizacién de servicios,
promociones exclusivas, recordatorios de
citas y seguimiento de historiales de
servicio. Ademas, la retroalimentacion en
linea y la transparencia aumentan la
confianza de los clientes. La eficiencia
operativa resultante también reduce los
tiempos de espera. En resumen, la
transformacion digital mejora la
experiencia del cliente al hacer que los
servicios de lavado de autos sean mas
convenientes, personalizados y eficientes

Aungue ya lo dije en la primera
pregunta pero a ver una comerciante
qué es lo que os paga en cualquier
ambito no que habia rapidez calidad y
buen precio entonces siguio utilizo la
transformacion digital en el lavado de
autos y luego nuestros chats del
eventos eso me van a venir mayores
réditos de un cliente que esté
satisfecho por la calidad con el tiempo
y por el precio va a traer mas clientes
cierto o sea si yo he sido bien atendido
entonces usando y tus entonces la de
yo diria que la principal beneficio para
el cliente la satisfaccibn manga de ese
del uso de ese no sé si a lo mejor tiene
experiencia cuando 1 va a hacer el
lavado de un auto casi en términos
generales este buscamos a alguien que
mMA&s 0 menos sea conocido y que yo
pueda dejar mi auto y que quizas
después de esta persona pues duefio
de esa empresa diga no te preocupes
yo te dejo el auto en tu casa o en tu
trabajo no aunque me coma un poquito
mas la gente se siente segura 'y
ademas cuando metié a mi auto lo que
esta muy bien limpiado a utilizar los
buenos productos entonces inclusive
ahi el precio se vuelve relativo.

Desde su
experiencia,
¢écomo puede
cambiar la
interaccion
entre los
clientes y los
negocios de
lavado de
autos debido
ala
transformaci
6n digital?
¢Ha notado
alguna
preferencia
particular?
Por favor
comente.

Desde mi experiencia, la transformacion
digital ha cambiado significativamente la
interaccion entre los clientes y los
negocios de lavado de autos. Los
clientes ahora tienen la capacidad de
interactuar de manera mas conveniente y
personalizada con estos negocios. Han
surgido preferencias notables en este
sentido.

He notado que muchos clientes prefieren
la conveniencia de reservar servicios de
lavado de autos en linea, ya que les
permite programar citas seguin su horario
y evitar largas esperas. También,
aprecian la capacidad de acceder a
informacidn detallada sobre los servicios
ofrecidos y los precios antes de tomar
una decision.

Ademas, los clientes valoran las
promociones y descuentos exclusivos
gue a menudo se ofrecen a través de
correos electrénicos 0 mensajes de texto,
lo que les permite ahorrar dinero en sus
servicios de lavado.

yo creo que la transformacion digital
puede ayudar en varios de sus
procesos no si desde el hecho de yo
sacar una cita para mi auto que no sea
compleja yo tengo la seguridad de que
cuando llego estoy registrado ya el esta
transformacion digital va teniendo
también un historico de mi auto saben
qué es lo que pone he con qué
elementos se mantiene bien mi auto y
luego también un trabajo posterior que
sale al cliente hacerle un seguimiento y
de preguntarle como le fue como esta
satisfecho qué elementos han visto que
podemos mejorar no entonces yo creo
gue un cliente que satisfaga esto estos
elementos pues va a volver con
muchos mas entonces esa es una de
las grandes ventajas pienso yo para
este ambito del del negocio correcto.

¢Cree que los
avances
tecnolégicos
podrian
mejorar el

Sin lugar a duda, los avances
tecnoldgicos tienen un gran potencial
para mejorar significativamente el
servicio ofrecido por los emprendimientos

Por favor puede ayudarme con unos
ejemplos. al menos unos ejemplos me
pueden llegar o me puede
mejoramientoestoy escribiendo esta
empresa
ustedes saben que es un estos




servicio
ofrecido por
los
emprendimie
ntos y
empresas de
lavado de
auto? Por
favor puede
ayudarme
con unos
ejemplos.

y empresas de lavado de autos. Por
ejemplo:

Las empresas pueden ofrecer a los
clientes la posibilidad de reservar
servicios de lavado de autos a través de
aplicaciones maviles o sitios web. Esto
permite a los clientes programar citas de
manera conveniente, lo que ahorra
tiempo y evita esperas innecesarias.
Ademaés de la implementacion de
tecnologia de pago sin contacto, como
NFC o cédigos QR, permite a los clientes
pagar por los servicios de lavado de
manera rapida y segura, sin necesidad
de efectivo ni tarjetas fisicas.

negocios qué hacer empiezan con
entusiasmo con una pequefia vision
gue se tiene 0 con un curso que segui
entonces eh digamos que es como dar
respuesta inicial a tener mayores
ingresos pero desde algo que yo
domino no y luego quizas vean que la
lavado de autos 9 diferentes niveles
abajo puedo decir que alguien inclusive
el que cuida el auto en las calles dice
mientras usted hace su trabajo y yo ya
le tengo lavado a su auto entonces
tiene un balde con agua con detergente
y una franela este se puede seguir el
emprendimiento mas basico no
l6gicamente esta persona no va a ser
transformacion digital pues no porque
no es su amigo pero no es subiendo el
nivel nos puede ser que otro Laredo de
autos ya tiene su espacio ya brinda
cierta comodidad si esta seguridad y un
nivel mucho més avanzado a ustedes
saben que ahora hay sistemas
automatizados no en que en 5 minutos
tienes tu auto muy bien limpiado lo
cierto y ahi estaba la transformacion
digital en un nivel alto y entonces para
hacer prendedores deben ir por partes
no Tito el franelero quizéas no voy a
poner nada de digitalizacion porque su
trabajo no le da mal pero podemos ir
subiendo no sé si es que ya tengo mi
local puedo implementar algo del de
transformacion digital quizas ya poner y
digamos que a traves del teléfono
Windows advanced citas conmigo me
habla como una aplicacién me empiezo
a promocionar por las redes es decir
son pequefios alcance hasta llegar a un
maximo nivel en que todo el proceso
esta bajo la transformacion digital
entonces las emprendedores deben ir
también en estos procesos deben
siendo no van a ser quienes estanco y
como ya no hay un local me quedo
siempre economia es Manuel con una
atencion buscando clientes a ver si
alguien pasa pongo un letrero quizas
llamativo pero no digas que pueden dar
sus pequefios espacios el con
aplicaciones con procesos de Atencién
al Cliente e inclusive ya también hacer
pequefias encuestas luego de servicio
dado e ir mejorandolo entonces yo creo
que esto es lo que les diria a los
emprendedores y aqui los juegos que
ya estan montados ir avanzando en el
proceso de introduccién de tecnologia
dentro de esta transformacion perfecto
si sabes cdmo estéis los
emprendimientos

Desde su
opinién,
considera
que los
clientes
ecuatorianos,

Desde mi perspectiva, los clientes
ecuatorianos, incluyendo a los
guayaquilefios, estdn mostrando un
aumento en su disposicion y capacidad
para adoptar tecnologias digitales en

Mas bien la transformacion digital tiene
mucho mas impacto en los jévenes,
aunque también tiene una incidencia
bastante amplia pero una persona de
cierta edad hablemos de 40,50 y 60

afios que no tiene mucho mucha




especificame
nte los
guayaquilefio
s, ¢estan
preparados
para realizar
y adoptar las
tecnologias
digitales,
especificame
nte en
compras,
pagos,
transaccione
s enlineay
uso de
medios
electrénicos?
¢Por qué si?
¢Por qué no?

compras, pagos, transacciones en linea 'y
el uso de medios electrénicos.

El acceso a Internet ha aumentado
considerablemente en los Ultimos afios
en Ecuador, lo que ha permitido a mas

personas estar en linea y utilizar
servicios digitales. El comercio
electronico ha experimentado un
crecimiento significativo en Ecuador, lo
gue demuestra la disposicion de los
consumidores a comprar en linea. Sin
embargo, aun existen brechas digitales,
aunque ha habido avances, todavia
existe una brecha digital en algunas
areas rurales o entre grupos
socioecondmicos, lo que limita el acceso
y la adopcién de tecnologias digitales.
Los clientes guayaquilefios y
ecuatorianos en general estan mostrando
una creciente disposicion para adoptar
tecnologias digitales debido a factores
como la conectividad en aumento, la
disponibilidad de dispositivos moviles y la
expansion del comercio electrdnico. Sin
embargo, todavia existen desafios, como
la brecha digital y preocupaciones sobre
la seguridad, que deben abordarse para
una adopcidon mas generalizada de estas
tecnologias.

destreza y por lo tanto en su
inconsciente todavia quiere ver cosas
fisicas no desconfia mucho de aqui la
distancia de que no le da un recibo en
que no firma algo y cuando una
empresa no esté fisicamente en algin
lugar que no hace compras no los que
mas compran en Amazon o estas
distancias son de cierta ciudades no y
porgue para ellos nacieron alla un
mundo digital entonces para una
persona de 14,15,16 o 20,25 afios lo
mas natural es hacer cosas a través de
la de las sistemas digitales mas
eficientemente estos procesos.

La transformacion digital para adaptar
el cambio en lavadoras de autos, estos
sistemas de que el carro entra inclusive

con los pasajeros adentro que dejan
brillando eso tiene mas eficiencia mas
bien estas personas que requieren en
menos tiempo tener ya digamos de
darle el servicio entonces hay varios
factores en las cuales hay que hacer el
andlisis no podriamos decir que
Guayaquil no hay confianza, en
Cuenca ademas o en Quito no
depende de varios factores que
resuelva nacionales la formacion que
tenga la persona y que ambito de la
transformacion digital estoy ofreciendo
a esos sectores entonces pero esto me
podria a mi dar un andlisis y decir si es
gue tengo o no tengo eficiencia o si
tengo esta oportunidad.

¢Cuales son
los desafios a
los que se
enfrentan los
negocios de
lavados de
autos se
enfrente ala
implementaci
6n dela
transformaci
6n digital?

De todo este didlogo que hemos tenido
alguien que pueda salir en unos
elementos no es que los que no vayan
implementando aunque sea
minimamente procesos digitales
posiblemente me muera o se quedaran
con un segmento muy limitado noy a
aquellos que vayan implementando
inteligentemente y haciendo un estudio
de mercado y escogiendo las
herramientas claves de la
transformacion digital y teniendo claro
que es lo que quiero hacer van a ir
mejorando y van a tener muchas mas
oportunidad de opciones de negocio
entonces yo creo que aqui los que
estoy diciendo alimente han tenido este
servicio y no han hecho ninguna
innovacion digital y estan perdiendo
terreno no estan perdiendo terreno
porque nacen nuevas ofertas con todos
estos elementos que hemos
conversado no eficiencia rapidez
consulta acompafiamientos después
del servicio entonces los clientes van
cambiandose a este tipo de negocios
para aquellos que se quedany lo
basico tendran una clientela muy
limitada muy limitada porque y qué
pasa cuando la persona esta que da el
servicio muere digamos pues ahi
quedd de nuevo si quiso empiezan a




buscar otra otro tipo de que explota
este negocio pero que ya les ofrezca
nuevas posibilidades para lo que quiere
cenar quizé basica sigo aqui al
momento y no innovar a septiembre
vaya vale perddn aqui la mejora del
mercado si gustarte no estas
agradezco mucho por la costa
entonces esto me ayuda mucho
también a al pronto categorizandolo
con gusto con gusto muy bien listo
hablo muchas gracias por su ayuda

Fuente: Elaboracién propia

3.2.1 Andlisis de las respuestas de expertos en transformacién digital

experiencia, ¢como
puede cambiar la
interaccién entre los
clientes y los
negocios de lavado
de autos debido ala
transformacién
digital? ¢Ha notado
alguna preferencia
particular? Por favor
comente.

No. | Preguntas Respuestas

1 ¢,Coémo la La transformacion digital en los negocios de lavado de autos
transformacion en Guayaquil implica una integracién de tecnologias que
digital ayuda a los cambian la forman en cdmo operan y entregan valor a sus
negocios de lavado clientes. A pesar de una inversion inicial fuerte, se espera un
de autos en retorno de la inversién a mediano y largo plazo, todo esto
Guayaquil, puede con procesos mas 4giles, clientes satisfechos y una
describir unas eficiencia mejorada. Sin embargo, la adaptacion y resistencia
ventajas y de algunos clientes a estas tecnologias, en aspectos como
desventajas? pagos digitales, puede presentar desafios. Adoptar la

transformacion digital no es solo una tendencia, sino una
necesidad en el mundo comercial actual para mantener la
competitividad y satisfacer las expectativas cambiantes de
los clientes.

2 Desde su opinién La transformacion digital en servicios de lavado de autos
¢Cudles son los ofrece a los clientes mayor conveniencia y personalizacion. A
principales través de sistemas digitales, pueden hacer reservas en linea,
beneficios que la acceder a promociones exclusivas y tener un seguimiento
adopcidon de la del historial de servicio. Esta digitalizacion también permite a
transformacion los establecimientos mantener registros precisos del cuidado
digital podria brindar | de cada vehiculo, garantizando un servicio adaptado a sus
alos clientes de los necesidades. Ademas, la retroalimentacion y seguimiento
servicios de lavado post-servicio mejoran la satisfaccién del cliente,
de autos? incentivandolos a regresar y recomendar el servicio,

maximizando la fidelidad y confianza en el negocio.

3 Desde su La transformacion digital ha revolucionado la interaccion

entre clientes y negocios de lavado de autos, priorizando la
comodidad y la personalizacion. Los clientes muestran una
preferencia clara hacia la facilidad de reservar en linea,
permitiéndoles ajustar el servicio a su ritmo de vida, y
valoran la transparencia en precios y servicios. Las
promociones exclusivas digitales también se han convertido
en un incentivo para su eleccion, buscando siempre el
equilibrio entre calidad y economia.




¢Cree que los
avances
tecnoldgicos podrian
mejorar el servicio
ofrecido por los
emprendimientos y
empresas de lavado
de auto? Por favor
puede ayudarme con
unos ejemplos.

Los avances tecnolégicos ofrecen oportunidades para
mejorar y expandir los servicios de emprendimientos y
empresas de lavado de autos. A nivel bésico, las empresas
pueden digitalizarse permitiendo reservas a través de
aplicaciones o promocionandose en redes sociales. A
medida que evolucionan, podrian implementar sistemas de
pago sin contacto y servicios de lavado automatizados. Es
fundamental que los emprendedores reconozcan la
importancia de la transformacion digital: desde simples
acciones, como promocién en redes, hasta soluciones
avanzadas y automatizadas.

Desde su opinién,
considera que los
clientes
ecuatorianos,
especificamente los

Los clientes ecuatorianos, en particular los guayaquilefos,
estan mostrando una creciente disposicion hacia la adopcion
de tecnologias digitales, especialmente entre las
generaciones mas jovenes. Estos jévenes, nacidos en la era
digital, encuentran natural hacer transacciones y compras en

linea. Sin embargo, existe un segmento, particularmente
aquellos en el rango de 40 a 60 afos, que todavia muestra
resistencia debido a la falta de familiaridad y confianza en el
mundo digital. Las empresas de lavado de autos que no
adopten la transformacion digital se arriesgan a quedar atras,
perdiendo terreno frente a competidores mas modernos y
adaptativos. La innovacion digital no es solo una tendencia,
sino una necesidad para mantenerse competitivos.

guayaquilefos,
¢estan preparados
pararealizar y
adoptar las
tecnologias digitales,
especificamente en
compras, pagos,
transacciones en
lineay uso de
medios electrénicos?
¢Por qué si? ¢ Por
gué no?

3.3. Resultados de las encuestas

Figura 6
Distribucién de la muestra por género y edad
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Nota. El autor. 2023

A continuacién, se realizara una descripcion de los resultados obtenidos analizados por género.
En el analisis acerca de la frecuencia de uso de lavado de autos muestra diferencias entre
géneros. Los hombres tienden a lavar sus autos de manera mensual, mientras las mujeres optan
por un uso ocasional, observar la Tabla 6.



Tabla 6
Frecuencia de uso

30,00% 26,09%
25,00% 22,76%
0,
20,00% 15,09%
15,00% B Femenino
9,21%
10,00% 5889 7,16% e ® Masculino
0, 7
5,00% 179% %% - ‘
0,00% ‘
Mensualmente Nunca Ocasionalmente Quincenalmente Semanalmente

Nota. El autor. 2023

La percepcion sobre la importancia de la adopcién tecnoldgica en los servicios de lavado de
autos varia entre géneros. Una considerable mayoria de los encuestados, en especial los
hombres, ven esta adopcién como "Importante”. Sumando a aquellos que consideran la
tecnologia "Muy Importante", méas del 70% de los participantes ven a la tecnologia como esencial
para mejorar la eficiencia, ver Tabla 7.

Tabla7
Adopcién de tecnologia
40,00% SEEEL
30,00%
20,00% B Femenino
10,49% 11,00% 7 67% 9,21%
o , o - .
10,00% 2,56% 2,30% 3,58% .4,60%; Masculino
0,00% I — ‘ L
Importante Muy Importante Muy Poco Neutral Poco Importante

Importante

Nota. El autor. 2023

La interaccidon con lavadoras de autos mediante aplicaciones moviles presenta opiniones
diversas entre los encuestados. Si bien un porcentaje combinado del 37,6% ve esta posibilidad
como "Importante” o "Muy Importante", especialmente entre el pablico masculino, un 29,41% la
considera de poca relevancia. Sorprendentemente, casi un tercio de los participantes,
predominando los hombres, se mantienen neutrales al respecto. Esto se puede deber a que
tradicionalmente el lavado de autos en Guayaquil se realiza conforme los clientes llegan.

Tabla 8
Interaccion mediante aplicaciones moéviles
0,
20,00% s 30&y14'58%
15,00% 12V 11’00%b 519 -
10,00% 6,65% 7,42% o0 ® Femenino
5,00% 3,07% 1,73 H Masculino
0,00%
Importante Muy Importante Muy Poco Neutral Poco Importante

Importante

Nota. El autor. 2023



La predisposicion hacia el uso de plataformas en linea para agendar servicios de lavado de autos
es notablemente positiva. Una mayoria significativa de los encuestados, con una presencia
destacada del grupo masculino, optaria por utilizar dicha plataforma con regularidad, ya sea
Frecuentemente o Siempre, observar Tabla 9.

Tabla 9

Uso de plataformas en linea
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20,00%
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0,00%

Nota. El autor. 2023

La Tabla 10 y 11 respectivamente muestra que la ciberseguridad en los servicios de lavado de
autos es una preocupacion fuerte, sobre todo cuando se trata de proteger datos financieros de
los clientes. Una parte considerable de los encuestados ve la implementacion de medidas de
ciberseguridad como algo crucial, especialmente las mujeres. Por otro lado, la propuesta de
experiencias personalizadas a través de tecnologias avanzadas, como chatbots y aplicaciones
maviles, muestra una inclinacién positiva hacia el cambio. Es notable que muchos hombres estan
abiertos a probar y adaptarse a estas innovaciones.

Tabla 10
Ciberseguridad
25,00% 22,76%
20.00% 18,16%
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9,97% oy .
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Tabla11
Experiencias personalizadas
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Al considerar lo que los clientes valoran en un servicio de l