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RESUMEN

Todo emprendimiento debe ser planificado. Es asi que para incursionar con
un nuevo producto/servicio es necesario realizar un plan que guie el
emprendimiento. Ese plan se denomina “plan de negocios”. Un plan de
negocios que fundamente vy justifique el emprendimiento.

El servicio que se desea introducir al mercado es el de limpieza de autos
a vapor. El plan de negocios va orientado a mejorar la efectividad del
servicio actual de limpieza de autos. Actualmente el servicio de limpieza es
el tradicional: con agua y personal que lo hace, con o sin instalaciones para
ello, mayormente en las calles. La informalidad de este tipo de servicios esta
penalizado actualmente con multas y sanciones por la Municipalidad de
Guayaquil, siendo una oportunidad para el presente plan de negocios por el
cierre de estos establecimientos, teniendo una demanda cautiva por
conquistar.

El determinar una demanda del servicio y ofrecerlo en funcién de sus
necesidades es la propuesta, el resultado es un indicador de rendimiento

justificable, por lo tanto, orientara a los inversionistas a la implementacién del
proyecto.
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Plan de negocios, limpieza a vapor, autos livianos.
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ABSTRACT

Every enterprise must be planned. To enter with a new product / service it is
necessary to make a plan to guide the venture. This plan is called "business
plan”. A business plan to substantiate and justify the venture.

The service to be introduced to the market is the steam car cleaning
service. The business plan is oriented to improve the effectiveness of the
current car cleaning service. Currently the traditional service consists of
water and manpower, with or without facilities for this service and most of the
times simply working on the streets. The informal activity of these services is
currently penalized by the Municipality of Guayaquil with fines and penalties,
which is an opportunity for the present business plan due to the closing of
these informal facilities, generating a captive demand to be conquered.

Determining the demand for these services and offering a service
according to the market needs is the proposal of this study, the result is a

justifiable performance indicator, therefore, it will direct investors to
implement the project.

KEY WORDS

Business plan, steam cleaning, light vehicles.
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INTRODUCCION
l. PRESENTACION

El objetivo principal de la presente tesis es crear un plan de negocio para iniciar un
servicio innovador con el propdsito de transformarlo en un negocio, otorgando a
los diferentes tecni-centros de lavado para vehiculos livianos y de lavadoras
informales y personales un servicio eficaz en la utilizacion de recursos para el

lavado vehicular.

Se tratard de aprovechar la oportunidad de crecimiento vehicular tomando en
consideracion la necesidad que poseen los duefios de vehiculos de tener su bien

en dptimas condiciones higiénicas.

Teniendo claros los conceptos de vision, mision y estableciendo las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del mercado, servirAn como punto de
partida para poder desarrollar el plan de negocios que incluird un plan de

mercado y estudio administrativo-financiero.

Finalmente, el aporte que se brindara a través de presente trabajo quedara para

beneficio de la nueva organizacion.

El capitulo 1 “Introduccion” describe los antecedentes del plan de negocio, y
la necesidad de establecer un servicio innovador como lo es el servicio de limpieza

de vehiculo a vapor.

El capitulo 2 “Fundamentacion”, analiza las teorias que fundamentan un plan
de negocios; se verifican las variables que inciden y que deben de ser analizadas

en el desarrollo de la tesis.

El capitulo 3 “Anélisis de mercado” presenta un analisis del mercado meta, a

donde se desea direccionar el plan de negocios, la demanda estimada, las



preferencia de los clientes, las técnicas e instrumentos de interpretacion, que
ayudardn a realizar la evaluacion de los ingresos y gastos en los siguientes

capitulos.

El capitulo 4 “Plan de negocios”, detalla la creacion de la empresa, su

estructura organizacional, su organigrama y cdmo debe de funcionar.

El capitulo 5 “Definicion de estrategias”, presenta las estrategias de la
propuesta del plan de negocio para su puesta en marcha en relacion a la
captacion del cliente; se realiza el andlisis del marketing mix para determinar
dichas estrategias. Terminado el capitulo con los indicadores de decision, como lo

son la TIR y el VAN a través de la proyeccién de los gastos y de los ingresos.

Conclusiones y recomendaciones del trabajo de tesis en donde se
concluyen los puntos relevantes del estudio para el buen funcionamiento del plan

de negocios.



CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

La elaboracion de un plan de negocios es necesaria para la correcta funcionalidad
del capital de los inversionistas, quienes tienen como finalidad buscar el desarrollo
y progreso de sus ideas de negocios, las cuales buscan emprender. El desarrollo
de un plan les permite escoger la mejor opcion viable para el cumplimiento de sus
objetivos propuestos, inclinados a determinar si el nivel de rentabilidad es el
adecuado y si corresponde a lo que tienen proyectado obtener (Longenecker J. et
al, 2000), siendo la finalidad el lograr la meta deseada “aperturar la empresa”,
donde su actividad principal sea el que brinde un servicio innovador y de calidad a
los ciudadanos de un sector determinado, asi como conocer las expectativas de
los mismos a través del estudio de mercado que se incluye en el presente plan de
negocios, con la finalidad de que sea replicado en otro contexto dentro del pais

Ccomo un proyecto guia para otras innovaciones similares.

La importancia de iniciar un plan de negocios aplicado al servicio de lavado a
vapor va orientado a mejorar la efectividad del servicio actual, en el cual solo se
encuentra el ofrecimiento de un servicio tradicional no explotado, mas bien se
localiza estatico. EI marco de actividades correcto que optimice la utilizacion del
servicio que se ofrece, en funcion de las necesidades de los consumidores, es una
de las propuestas que involucran el desarrollo del presente trabajo de tesis,
haciendo transparente la gestion para que el negocio marche en funcion de la
planificacion, permitirAn ejecutar estrategias que optimicen los recursos que seran

invertidos.



La razdn principal de este trabajo es disefiar un plan de negocios que oriente a
los inversionistas a implementarlo, para que se construyan nuevos puestos de
trabajo y se ofrezca un servicio innovador, “lavado a vapor”, a los usuarios de
vehiculos livianos. La relevancia del presente trabajo se detalla en la Tabla 1.1
Causas y efectos de lavadoras actuales vs lavadoras a vapor, en donde se
explican las causas y los efectos del actual servicio brindado vs el servicio de
lavado a vapor. Entre los mas importantes estd el aporte ecoldgico que puede

brindar al medio ambiente y a la sociedad.

1.2 Delimitacién

e Delimitacion temporal
Para el desarrollo del presente proyecto se ha pronosticado el lapso de 6

meses, a partir de octubre del 2014 a marzo del 2015.

e Delimitacién académica
El desarrollo del presente proyecto se basard en los conocimientos
adquiridos en el area de administracion; abarca la planificacion y/o creacion
de una empresa, plan de marketing dirigido al servicio que se espera

otorgar y analisis financiero para la evaluacién del retorno de la inversion.

e Delimitacién espacial
El presente proyecto se llevara a cabo en la ciudad de Guayaquil, en el
sector norte, ciudadela La Garzota, entre las calles Av. Agusti Freire, Av.

Isidro Ayora y Av. de Las Américas.



FIGURA 1.1 Croquis de la Cdla. La Garzota
| EBRSRA

Fuente: Tomado de la pag. web www.google.com.ec/mapsel
18 de septiembre de 2014

1.3 Planteamiento del problema

El servicio de lavado a vapor se ha utilizado en muchas industrias para la
esterilizacion de equipos y por su grado de eficaz limpieza, siendo utilizado en
cepillados de alfombras y todo tipo de tapiceria. Surgiendo la idea de ser utilizado
en la limpieza de autos en otros paises como Colombia donde ha sido de mucha
acogida, mejorando la calidad del servicio a los clientes, servicio que consume los
recursos naturales, en este caso un elemento principal de la vida como lo es el

agua, teniendo alternativas de ahorro del mismo como lo es la limpieza a vapor.

Los métodos tradicionales de limpieza no son amigables con la naturaleza al

generar desperdicios o residuos durante el lavado, en donde, para obtener un


http://www.google.com.ec/mapsel

buen servicio final se requiere de mucho mas tiempo y en ocasiones de varios
dias para que partes humedecidas por el agua puedan secarse, situacién que con

el servicio de lavado a vapor no sucede.

Existen muchas lavadoras de autos con el servicio convencional, mercado que
incluso estd impregnado con lavadoras informales que podrian ocasionar un
problema de rentabilidad al negocio que se desea comenzar. Bajo esta premisa
nace la idea de traer un servicio innovador e inusual, con la busqueda de
transformar el servicio otorgado por los diferentes tecni-centros de lavado para

vehiculos livianos, con un nuevo servicio, el de limpieza a vapor.

En Colombia existe la empresa “Autolimpio”, pionera en ese mercado con mas
de 10 afios de trayectoria. Los ciudadanos del sector calle 92, en Colombia-
Bogota, y de otros sectores escogen el servicio al ser considerados como de
mejor calidad, inferencia que se puede replicar en la ciudad de Guayaquil, con
resultados igual de favorables que en Colombia. Considerandolo como un nuevo

concepto para satisfacer la necesidad de los consumidores.

La importancia de ofrecer a los clientes el servicio de limpieza a vapor para
vehiculos livianos se ha convertido en una idea eficaz de lavado, mediante el cual
no se desperdicia agua, al contrario de cémo lo hacen a través de la limpieza

tradicional en el Ecuador.

La Tabla 1.1 detalla las causas y los efectos de los servicios de lavado y los
mismos que serian evidenciados por el servicio a vapor, el cual se fundamenta en
el equipo que se utiliza, que es una maquina llamada Optima Steamer, la misma

que genera Vvapor y es considerada una maguina ecoldgica.



TABLA 1.1 Causas y efectos de lavadoras actuales vs lavadoras a vapor

residuos van
directamente
a las aguas
lluvias que

en las rejillas y
en épocas de

[luvias causan
inundacion de

Lavadoras Problemas Propuesta
actuales Causas Efecto Causa Efecto
Desperdicio La maquina
w de aguae propuesta No existe
(o) implementos | Dafio ecoldgico entrega el desperdicio
© de lavado. agua precisa del agua ni
g para la de
© limpieza de los | implementos
- La maquina a autos como el deja
% presion dafia | Vehiculos de y otros. Es
v la pintura de | colores opacos a h La maquina no | ecoldgica.
(o] los vehiculos, | suverdadero dafia la pintura
: yenla color, y algunos o ni lo de Los autos
{ o limpieza del deben de visitar colorea, no mantienen
8 motor puede | al Q dafa partes su color
dafiar el electromecanico del motor normal
alternador m
Sustancias El lavado a >
toxicas que mano puede No existe
se adhieren ocasionar m contacto fisico | No
al vehiculo, problemas de con el perjudican la
asfalto, salud por las vehiculo, por salud de los
tierra, sustancias o lo tanto sus empleados
residuos, etc. | téxicas residuos
ﬁ tdxicos no
La limpieza Estos residuos alcanzan a las
de los causan tapones g personas.
J

Lavado Personal y lavadores
informales

son para
servicio
urbano

calles

Los residuos
van a una
trampa de
grasa que es
elaborada para
después darle
tratamiento

Reciclado de
materiales,
los residuos
son
entregados a
los
recolectores
de basura

Elaboracién por: Autores, 2015




1.4 Formulacion general del problema

¢Un plan de negocios contribuira a comercializar el servicio de lavadora a vapor

para vehiculos livianos en el sector norte de Guayaquil?

1.4.1 Formulacion de los problemas especificos

e ¢ Existe un mercado que permita identificar el servicio de lavado a vapor de

vehiculos livianos en el sector norte de Guayaquil?

e /Existen estrategias para posicionar el servicio de lavado a vapor de

vehiculos livianos en el sector norte de Guayaquil?

e (Existen canales de comercializacion para ofrecer el servicio de lavado a

vapor de vehiculos livianos en el sector norte de Guayaquil?

e (Existe una justificacion rentable-econémica-financiera que determine la

creacion del negocio de una lavadora a vapor de vehiculos livianos en el

sector norte de Guayaquil?

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Disefiar un plan de negocios para optimizar la comercializacion del servicio de

lavadora a vapor para vehiculos livianos del sector norte de Guayaquil.



1.5.2 Objetivos especificos

Analizar el mercado de lavadoras de autos tradicionales para identificar la

demanda potencial en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.

e Determinar estrategias de marketing para posicionar el servicio de lavado a
vapor de vehiculos livianos de la empresa “STEAMAUTO” en el sector

norte de la ciudad de Guayaquil.

e Disefiar los procesos y controles administrativos de la empresa
“‘STEAMAUTO” dedicada al lavado de auto a vapor, en el sector norte de la

ciudad de Guayaquil.

e Realizar un estudio econémico-financiero que determine la viabilidad del

negocio en el sector norte de Guayaquil.

1.6 Beneficiarios

El desarrollo de la presente tesis brindara una orientacion estratégica a los futuros
inversionistas del negocio, contribuyendo a una toma de decisiones en funcién a

los resultados detallados en el avance de la propuesta.

El plan de negocios, al ser comprendido como creacién de una organizacion,
necesitara de nuevos empleados, considerandolos como beneficiarios, al entregar

puesto de trabajo a la sociedad.

El desarrollo del trabajo esta orientado a la puesta en marcha de un servicio de
lavado a vapor para vehiculos livianos, beneficiando a los clientes que opten por

tomar un servicio eficiente en su aplicacion y eficaz en sus resultados.
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1.7 Metodologia

1.7.1 Tipologia del proyecto

En seguimiento a Hernadez Sampieri (2006) por la naturaleza de los datos que se
necesitan para el cumplimiento del presente proyecto cuali-cuanti, al tener que
establecer los procesos y medir cualidades sisteméticas que ayudaran a
establecer la mejor opcion para el proceso del desarrollo de un plan de negocios.

El método inductivo estara inmerso a lo largo del desarrollo, iniciando con la
observacion de todo lo existente para verificacion de la demanda esperada que
ayudaran a llegar al cumplimiento de los objetivos-propdésito del presente proyecto
con el que se iniciara una aplicacion general que pueda ser replicable a otros

sectores que cumplan con caracteristicas similares a la situacién evaluada.

La investigacibn comenzara con una metodologia analitica y de tipo trasversal,
realizando en ella una evaluacién del mercado en un solo periodo de tiempo y su
aplicacion del servicio que se espera implementar en el sector norte de la ciudad

de Guayaquil, y todo lo que evidencié el plan de negocios.

El método de sintesis, en donde se considera el proceso de conocimiento, se
aplicara de lo mas simple observado hasta las situaciones mas complejas
encontradas, estableciendo la causa y efectos de todo el proceso, evidenciando

las consecuencias de cada una de ellas.



CAPITULO 2

2. FUNDAMENTACION

2.1 Tedrica

La fundamentacion tedrica del proyecto a desarrollar es:

2.1.1 Plan de negocio

Toda organizacion debe de tener una razon de ser. Su planificacion es su
funcionalidad. Los inversionistas que desean colocar su capital en otras
organizaciones y los administradores que desean prosperar en los negocios que
emprenden necesitan un buen plan que los ayude a elegir la mejor alternativa para
determinar el nivel de ganancias que desean (Longenecker J. et al, 2000), siendo
el objetivo de un plan de negocios el establecer la viabilidad de alcanzar los logros

gue visiona el inversionista o el nuevo administrador.

Un plan, como lo menciona Sahlman (1997) debe de ser simple, guiar a la
estrategia que se visiona, informativo para los lectores, claro para ser objetivos en
la consecucion de las metas identificando todo lo que pueda obstaculizar su

cumplimiento.

Segun el autor, deben considerarse caracteristicas importantes para su
desarrollo, es asi que la Tabla 2.1 menciona los elementos que deben de
considerarse para que el desarrollo de un plan de negocios tenga el éxito

deseado.
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TABLA 2.1 Caracteristicas para el desarrollo de un plan de negocios

Quiénes son los clientes?

;Cuanto cuesta en recursos v en tiempo lograr tener un cliente?

;Coémo decide el cliente comprar el producto o servicio?

iCuando debe pagar el cliente al negocio?

;Coémo se le pone precio al producto o servicio?

:Cuando se deben de comprar los recursos y cuindo se deben pagar?

;Cuanto cuesta producir y entregar el producto o servicio?

Qué implica mantener a un cliente?

2Qué tan facil o dificil es retener a un chente?

2 Qué tan cortd es el ciclo de vida del producto o servicio?
;Existe bastante competencia?

Quiénes son los competidores v que recursos controlan?

;Cuales son sus fortalezas v debilidades?

iQuién mas puede ver v explotar la misma oportunidad?

;De qué manera los inversionistas pueden recibir eventualmente dinero?

7 Existe la posibilidad de que la empresa se vuelva publica v qué tan benéfico seria?

;. Cdmo es que la estrategia alcanza a los segmentos 1dentificados de mercado?

(De qué manera la estrategia puede hacer frente a la competencia?
;Existe alouna manera de colaborar con competidores mediante una
alianza?

;De qué manera los mnversionistas pueden recibir eventualmente dinero?

;Coémo es que la estrategia alcanza a los segmentos identificados de mercado?

;De qué manera la estrategia puede hacer frente a la competencia?

Fuente: (Sahlman, 1997) citado por (Armida, 2005)

La importancia de la elaboracion de un plan de negocios esta en Varela (2002),
citado por Farelo & Salazar (2008) quien menciona que un plan de negocios:

e Permite hacer una evaluacion real del potencial de la oportunidad de
negocio;

e Determina las variables criticas del negocio, es decir aquellas cuyas
fluctuaciones podrian afectar sustancialmente el proyecto;

e Determina las variables que exigen control permanente;

e Permite identificar supuestos fatales para el éxito del negocio;
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e Permite evaluar varios escenarios y varias estrategias de operacion de
proyecto;

e Brinda la posibilidad de explicar, justificar, proyectar y evaluar los supuestos
de base del negocio;

e Permite reducir los riesgos del proyecto, al tomar decisiones con mas
informacion y de mejor calidad,

e Establece un plan estratégico para la empresa y una serie de metas que
permite evaluar el desarrollo del plan estratégico;

e Entrega al empresario el primer presupuesto y con ello la primera

herramienta administrativa de la empresa.

Todos los puntos que se considerarian en el desarrollo del plan de negocios

estarian en:

e Describir el producto o servicio;

e Analizar la competencia;

e Analizar el mercado;

e Optimizar la prestacion del servicio;

e Determinar el sistema de administracion (organizacion);
e Analizar el estado financiero del proyecto;

e Determinar la planeacion estratégica y operativa;

e Establecer los requisitos legales.

Para el desarrollo de la propuesta se han analizados cinco enfoques para la

realizacién de un plan de negocios. Los libros analizados son:

DeThomas & Lin (2001): En donde el autor extrae lo principal que debe de

contener un plan de negocios, y menciona lo siguiente:
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e Investigar el negocio que se plantea desarrollar;

e Determinar los factores que darian éxito al negocio;

e Verificar las fases del negocio en las operaciones que le correspondan;

e Realizar estimaciones haciendo analisis de sensibilidad de todas las

etapas del negocio;

e Realizar anélisis FODA.

Ford, Brunstein, & Pruitt (2007) en su libro define tres funciones que deben de

tomar en consideracion al describir el plan de negocios:

e Los proyectos que se estiman en el futuro, analizarlos y ejecutarlos.

e La organizacion de las metas en relacion a su alcance.

e La retroalimentacion en funcion de los flujos de capital que se darian.

Todos estos puntos, menciona el autor, deben de contemplar lo siguiente:

e Los riesgos

o

o

Financeros
De mercado
De operacién
De tecnologia

De perfiles organizacionales

Fullen & Podmoroff (2006) en su texto menciona que lo inicial que se debe de

considerar es:

e La descripcién del negocio que se pretende realizar;

e La descripcion de las necesidades de los clientes;

e El analisis de las fortalezas y debilidades;

e Realizar un plan de contingencia;
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e Determinar el equipo de trabajo;
e Describir las estrategias del negocio;
e Disefiar las metas y los objetivos;

e Realizar la proyeccion de rendimiento de la empresa.

Abrams (2003) define a un plan de negocios como un analisis de las areas que

con un buen crecimiento, estas area a considerar son:

e Marketing: Andlisis del mercado y de los clientes meta.

e Finanzas: Andlisis de rendimientos y proyecciones de todo lo estimado
para el negocio con sus debidas inversiones.

e Operaciones: todo lo que involucra el procesos del servicio o del

producto.

Con ello busca entender el mercado para que se ajuste el nuevo negocio a

emprender.

Buendia, (2006) en su libro describe al plan de negocios como el analisis de la

industria, el proceso eficiente de la organizacion y el andlisis de sus rendimientos.

Todos los autores finalizan con el resumen de la proyeccion del plan, un

resumen que lo llaman “ejecutivo”.

Al revisar la literatura y los diferentes enfoques el que se utilizara en el
presente desarrollo de tesis es el de Ford, Brunstein, & Pruitt (2007) al estimar
todos los factores en el contexto ecuatoriano, y se incluira el analisis de otros
autores como Michael Porter(1980) en donde se realiza un analisis exahustivo del
mercado, ajustable de teoria a la realidad ecuatoriana en el mercado de
Guayaquil.
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2.1.2 Planificacion estratégica del negocio

La creacién de una nueva empresa conlleva a realizar una estructuracion de la
filosofia organizacional, es imperante el conoce su vision y vision, que es lo que se
pretende hacer y hacia donde se desea llegar (Koontz & Weihrich, 2004), siendo

asi lo que es necesario para la planificacion estratégica del negocio es establecer:

e Mision y vision;

e Objetivos estratégicos;

e Analisis de la situacién en la cual se enfrentan — FODA;
e Aplicacion de un modelo de evaluacién de mercado;

e Estrategias de diferenciacion.

Planificacion es anticiparse a los acontecimientos esperados, definiendo
estrategias y filosofia organizacional, para lograr que se den, poniendo las
decisiones administrativas y de operacibn en un circulo en donde la
retroalimentacion llevard a una nueva planificaciébn para mejorar los resultados
(Steiner, 1999).

Para el andlisis del control del cumplimiento de la planificacion estratégica se
tomara el modelo base presentado Kaplan y Norton (2001), el cual establece

cuatro perspectivas:

1. Financiera, se definen y se controla los indicadores financieros que son un
resumen de las consecuencias economicas.

2. Clientes, se asegurara la demanda estimada y el segmento a donde se
encuentra dirigido el servicio de lavado a vapor de vehiculos livianos.

3. Procesos internos, siendo la sistematizacion de los procesos para el
cumplimiento de las acciones.

4. Formacion y crecimiento, la planificacion del largo plazo, de ser el caso.
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2.1.3 Lavado a vapor

La tecnologia forma parte del avance en cualquier pais. Las empresas que la
posean forman parte del crecimiento de sus actividades. Es ahi que ingresa el
concepto de las maquinas de lavado a vapor, como innovacion en la ciudad de
Guayaquil, en donde se menciona que el mejorar no sélo se pretende a través de
la perfeccién o el aumento de ingresos, mas bien involucra la innovacion. Para
adelantarse mas bien implica altos indices de creatividad y de la planificacion del

negocio que se de en todos los niveles (Pande & Neuman, 2002).

El lavado a vapor al tener caracteristicas comodas para su utilizaciébn, como
agua a temperatura por ejemplo, no perjudica la pintura del vehiculo y es
ecologica al utilizar el agua precisa, ejecuta un trabajo limpio para toda suciedad,

caracteristicas que son reconocibles por la demanda, nuestros posibles clientes.

2.1.4 Vehiculos livianos

La utilizacién de un vehiculo liviano se hace cada vez mas importante, siendo
parte de una necesidad béasica de transporte mas que una necesidad de lujo. Asi
lo menciona el Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP). En sus
estadisticas, demuestran que en 1990 existian 320.000 vehiculos en listados de
matriculacion y pasaron a 590.000 en el 1998 llegando a 990.000 al 2008 (MTOP,
2009), un crecimiento del 209% en 18 afos (1990 al 2008).

También el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) muestra datos
gue se encuentran en la Tabla 2.2, en donde indican cambios de numero de
vehiculos entre el afio 1998 y 2007 (INEC, Anuario de estadisticas de transporte,
2007).



TABLA 2.2 Vehiculos destinados al transporte en el Ecuador

Motocicleta

Automaovil Jeep Furgoneta(p) Bus Colectivo
1998 218,741 71.226 23827 | 11.4%6 7.232 2,678
_i@l_é 346.718 135.248 78.323 23.431 9.446 1.479
Camblo | 5oy 90% 229% 105% 3% | -45%
(%)
F ta 2 3
Camioneta urg(:r ¥ Camion Tanquero | Volquete | Trailer
1998 193,637 1.569 44,089 1.862 6.540 3.304
2007 218,632 2.072 60.530 ‘ 1.537 5.581 3.865
Cambio :
0-‘1 ')‘;v 7'?’21 . 7'?';; - % %
(%)* 13% 32 3 1 15 17

Fuente: (Hubenthal, 2010) con datos del INEC (2007)
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Al verificar la data detallada por el INEC se observa la creciente tasa del 59%

en el campo de automdévil, vehiculos livianos, tasa que se podria inferir a nivel

local, ciudad de Guayaquil y que formaria parte de una demanda esperada del

servicio de lavado a vapor. Se consideraria un vehiculo liviano aquellos que se

encuentran en la foto 2.1.

FOTO 2.1 Vehiculos livianos

Fuente: Tomado de la pag. web www.skyscrapercity.com el

10 de septiembre de 2014



http://www.skyscrapercity.com/
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2.2. Conceptual

Estrategias.- Es un conjunto de pasos que ayudan a la consecucion de los
objetivos, metas y lo que se proponga en la planificacion de una organizacion.
(Koontz & Weihrich, 2004).

Filosofia organizacional.- Esta ayuda al desarrollo de toda organizacion. Es la
identidad que tiene cada trabajador de la misma y ellos son los que se encaminan
a la mision y visidbn que posee la organizacion, si la identifican existe la filosofia

organizacion en ella (Deming, 1989).

Maquina lavadora a vapor.- Para limpiar exteriores e interiores de autos, con el
chorro de agua caliente quita toda la suciedad que se encuentre sin dafar la

pintura ni su interior.

Mision.- Es la que se basa en las directrices de lo que representa una
organizacién; la misidn es la existencia de una organizacion, lo que desea lograr.
(Kotler, 2002).

Objetivos.- Es el fin a corto y largo plazo de una organizacion, el trazo de las
metas, a donde se pretende llegar en un momento dado por los bienes o servicios

gue se ofrece (Kaplan & Norton, 2001).

Plan de negocio.- Ford et al (2007) indica que un plan de negocios es el pilar
donde se fundamenta el crecimiento de la empresa,en donde se desarrollan las
ideas y se definen las estrategias y donde los futuros administradores evaluan en

desempeiio de la misma en el largo plazo, dirigidos al cumplimiento de sus metas.
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Planificacidn.- La planificacion es lo que se prepara para informar los supuestos
gue se deben de cumplir a lo largo de un presupuesto que se proyecta, dado este
en una forma operativa y que debe de ser controlado y supervisado para su ajuste

en el momento de requerirlo (Martner, 2004).

Vehiculo liviano.-Es aquel que puede llevar carga liviana hasta 3.500 gramos,
pasajeros maximo de 2 a 3, de tamafio pequefio o camioneta de una o doble
cabina, de hasta cinco puertas (MTOP, 2009).

Visién.-Es la perspectiva en el largo plazo, el resultado en el que se desea
convertir la organizacion, lo que se pretende alcanzar en un tiempo determinado
(Kotler, 2002).

2.3. Base legal

Base Legal se detalla a continuacion (Baez, 2002):

En relacién a los tipos de compafias de acuerdo al Art. 2 del Cédigo de la

Ley de Compafiias existen las siguientes compafiias de comercio:

en nombre colectivo;

e La compaii

e Lacompai
fiia comandita simple;

i
e La compafii

e La compaii

a
a

a comandita por acciones;

a de responsabilidad limitada;
a

e La compafiia anénima vy;

e La compafiia de economia mixta.
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Entre los tipos de compafias descritos, la que mejor se ajusta para la
constitucion legal de la empresa que se creard sera la Compafiia de
Responsabilidad Limitada. Conforme el Art. 93 del Cédigo de la Ley de
Compaiiias, indica que debe estar formada por un minimo de tres y un maximo
de veinticinco socios, los mismos que responden por las obligaciones sociales
hasta el monto de sus aportaciones individuales, siendo su abreviatura Cia.
Ltda.

En la constitucion de este tipo de empresas en el Art. 99 del Codigo de la Ley
de Compainiias, sobre las personas que pueden asociarse, para su constitucion
minimo 3 personas pero su capacidad civil le permite contratar mas, sin embargo
existe la exclusion de padres e hijos y conyuge, explicandolo en el Art. 100 de la
misma ley., aunque en el Art. 101 indica que los socios pueden ser también
personas juridicas estan también estan sujetas al Art. 100 de exclusion de

familiares, representantes de las mismas.

Conforme al Art. 103 del Cdodigo de la Ley de Compafias, la estructura del
capital y/o patrimonio sera compuesta conun valor minimo de $400 délares, siendo
su estructura dividida en participaciones de cien dolares o en mdultiplos de cien.

Al constituirse la compafiia, el capital deberd estar integramente suscrito y
pagado por lo menos en el 50% de cada participacion.

La responsabilidad de la creacion de una Cia. Ltda., segun el art. 116 del
Cddigo de la Ley de Compaiiias, establece los derechos de los socio y sus

responsabilidades, siendo los referidos del articulo los siguientes:

a) Intervenir a través de asambleas en todas las decisiones de necesidad de
la compafiia, personalmente o por medio de representante que se

designe previamente, teniendo efectos de la votacion, siendo su
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participacion de derecho a un voto.

b) Percibir beneficios que le correspondan como socio, la distribucion de las

ganancias, respectivamente.

c) Su responsabilidad se limita al monto de su participacion social.

d) No devolver los importes que por concepto de ganancias percibio.

e) A no ser obligado al aumento de sus participaciones sociales.

Segun el Art. 117 del Cdadigo de la Ley de Compafiias las obligaciones de los

SOCioS son:

a) Pagar a la compafia la participacion suscrita. Si no lo tuvieren
dentro del plazo estipulado en el contrato, o en su defecto del previsto

en la ley del Cédigo de la Ley de Compaiiias.

La responsabilidad de los socios se limita al valor que tengan sus
aportaciones legales, en la proporcién al que se hubiere establecido en la
constitucién de la empresa. Las aportaciones suplementarias no afectan
a la responsabilidad de los socios ante terceros, sino en el momento en
gue la compafiia, por su resolucion que debe ser inscrita y publicada, lo

hubiera decidido por su pago.



CAPITULO 3

3. ANALISIS DEL MERCADO

El desarrollo del presente capitulo pretende determinar el mercado meta de
clientes para el servicio de lavado de vehiculos a vapor, identificar su
comportamiento y sus preferencias en relacion a estilos de lavado. Se desarrollara
la viabilidad del plan de negocio con respecto al mercado, definiendo un rango de
precios estimado que podrian pagar los clientes, analizando el grado de interés del
mercado meta en cuanto al servicio que se pretende emprender, por lo cual se
determinaran razones por las que el clientes escogeria el servicio de lavado a
vapor, la frecuencia del lavado de su vehiculo y los aspectos principales para que

escoja SteamAuto, al realizar este servicio.

3.1 Andlisis del sector

El sector de lavado de autos en Ecuador esta dividido en el formal e informal. El
sector formal estd representado por las empresas legalmente constituidas, las
mismas que no soOlo se dedican al lavado de vehiculos, ofrecen otros servicios
como mecanica basica, cambio de aceite, servicio técnico y otros, establecimiento

gue para entregar el vehiculo tiene como servicio adicional el lavado del mismo.

Sin embargo, ciudadanos ecuatorianos que desean beneficiarse solo del
servicio de limpieza sin ningun otro, se van al sector informal, que son
establecimientos de la calle; no constituidos legalmente, o lo hacen ellos mismos

de forma particular en sus hogares.
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Especificamente en Guayaquil, la ciudad en donde se realizara el estudio, por
su fortaleza econdmica al radicarse 200 de las 500 empresas mas importantes del
pais en dicha ciudad, conforme lo indicado por la revista América Economia
(2012) una ciudad centro del desarrollo econémico del Ecuador entre las cuales se
sitlan empresas industriales, comerciales y de servicio, servird de contexto de

estudio para el presente desarrollo de tesis.

3.2 Andlisis de la competencia

La empresa en creacion se establecera en la zona norte de la ciudad de
Guayaquil, los linderos son los que se establecieron en la Figura 1.1 y como
parte del plan de negocios. Antes de la creacion de la empresa es necesario
establecer un andlisis de la zona. Entre los aspectos importantes de la zona se
encuentra el analisis de la competencia. Sin embargo al realizar un corrido por
los linderos el resultado de la observacion es que no existe un establecimiento
que ofrezca el servicio de lavado de vehiculos livianos a vapor, analizando

establecimientos que realizan lavado de carros de manera tradicional.

En La Garzota esta la lavadora Montanero, utiliza agua a presion para el
lavado de los automaviles y el costo esta entre los $15 y $20 dolares. Segun los
trabajadores del sector, a los cuales se les hizo una breve consulta personal,
afirman que lavan entre 30 a 40 autos diarios, y los instrumentos que utilizan son

rampas para elevarlos y manguera a presién con terminado de lavado a mano.

Por el sector a cuatro manzanas del redondel esta la lavadora y lubricadora
GUTI, en la Mz 142 solar 9, lugar donde ofrecen: lavada, lubricada, pulverizada y
encerada del vehiculo, si desean todo lo establecido esta en un costo de $50 a

$60 doélares, si sélo es lavada a un costo de $15 a $20.



25

En el sector de los Sauces se encuentra la lavadora Andrade ubicada en la
av. Isidro Ayora, en Sauces IX, donde lavan lo carros con bombas de agua y
aspiradoras industriales y el valor de cada lavada esta en funcion del tamafio del
vehiculo. Este valor puede variar de $10 a $15, recibiendo un promedio de 20

carros diarios.

Por el sector de los Guayacanes y Samanes no se observo presencia de
lavadoras de autos que cumplan con el requerimiento del Municipio de
Guayaquil, aunque existen lavadoras informales adn. Son vista muy pocas, pero

las que interesarian por el presente estudio no hay.

3.3 Andlisis de la demanda

El estudio se realizara en la zona norte de la ciudad de Guayaquil, que
comprende los sectores de La garzota, Sauces, Samanes y Guayacanes. Se
debe de evaluar la zona especifica para fundamentar la creacion de la empresa.
Los sectores son los mencionados porque la empresa se espera que se

encuentre situada en la ciudadela La Garzota Av. Agustin Freire Mz.33 Solar 2.

La eleccion de la zona norte fue por su gran crecimiento en urbanizaciones
con un poder adquisitivo y porque no existe el servicio que se desea ofrecer a los

usuarios.

Analizando el sector existen urbanizaciones grandes y medianas. La mayoria
estdn en Optimas condiciones, existen gimnasio, piscina, guarderias,
demostrando que es una zona accesible a comodidades de servicios, al ser un
sector de clase media comprenderan la calidad del servicio que se pretende
entregar, demostrando que el lavado tradicional no es un servicio de calidad y
que el lavado a vapor contribuyen a mejorar no sélo su satisfaccion como cliente,

sino al medio ambiente.
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Siendo asi el segmento a cual se desea estudiar tiene dos caracteristicas
importantes, es significativo por la dimension del sector, al estudia cuatro
urbanizaciones se justifica un ingreso esperado real y es accesible al no

presentarse ningun inconveniente para proporcionar el servicio deseado

3.4 Estudio de campo
3.4.1 Poblacion de estudio

La poblacion de estudio estarda compuesta por los ciudadanos del sector norte de
la ciudad de Guayaquil, La Alborada es el punto inicial del estudio y Samanes el
final. Actualmente cuenta con 14 etapas-conjunto de manzanas, entre las zonas
gue se encuentran alrededor estan La Garzota, Sauces, Guayacanes y Samanes.
Segun el censo (INEC, Censo Economico Nacional , 2010) en la ciudadela La
Garzota, el punto geografico de estudio, existen 800 familias, si extendemos un
vehiculo liviano por familia tendriamos una poblacion estimada de 800 vehiculos

3.4.2 Muestra

En funcién de 800 vehiculos livianos se aplica la férmula de Moore (2000) para

poblacién finita:

N Z?p(1-p)

(N-1)e?+ Z?p(1-p)
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N: Poblaciéon Total
Z: Nivel de confianza
P: probabilidad de acierto

e: error estandar

Con un nivel de confianza de 0.95, un error estandar de 0.05, y una

probabilidad de acierto del 50%, el resultado seria:

800 * (1.9672)*[0.50(1-0.50)]

(800-1)%(0.05"2)] + [(1,96"2)*[0.50(1-0.5)]]

N= 196 autos livianos

La muestra es de 196 propietarios de autos livianos.

3.4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica a utilizar comenzara con la observacion, realizando una lista de
verificacion de informacidn que se sustentara por la teoria de la construcciéon de un
plan de negocios, utilizando la encuesta para la obtencion de informacién. El
analisis de datos sera mediante las herramientas de estadisticas descriptivas que
ayudaradn a determinar la satisfaccion de los clientes, analisis de mercado, la

competencia y otros factores.

El muestreo fue aleatorio. La aplicacion del instrumento a personas cara a cara
tomadas al azar, para la elaboracion del cuestionario se considero el aspecto de la
forma de la pregunta, debiendo ser abiertas y cerradas, claras y de féacil

comprension. El instrumento se encuentra en el Anexo 1 de la presente tesis.
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3.5 Andlisis e interpretacion de datos

Para la primera pregunta sobre el género de los 196 encuestados, los resultados

fueron los siguientes:

GRAFICO 3.1 Género de la muestra

= HOMBRE = MUIJER

Elaborado por: autores, 2015

Segun lo representado en el Grafico 3.1, de los 196 encuestados 48%
corresponde a mujeres y el 52% corresponde a hombres del sector, con lo que se
puede inferir que en el sector los que manejan vehiculos son mas hombres que
mujeres. Sin embargo se podria establecer un equilibrio de género en el sector. El
resultado de la Grafica 3.1 servira al momento de establecer estrategias de
marketing, ya que se direccionaran mas a hombres, sin dejar el segmento de las

féminas que tienen un representativo valor también.
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GRAFICO 3.2 Ocupacion laboral de los encuestados

= Duefio = Gerente = Asistente = Servicios Profesionales

Elaborado por: autores, 2015

Con respecto a la ocupacion laboral, si se verifica el Grafico 3.2 de los
encuestados el 39% de ellos ocupan puestos gerenciales en las empresas para
las cuales brindan su servicio, seguido por el 27% que trabajan en relacion de
independencia, brindando sus servicios profesionales, el 18% tienen ocupaciones
de asistentes y 16% son duefios de sus propios negocios. Confirmando que el
sector al cual se dirige es un sector con un poder adquisitivo medio-alto y que
estarian dispuesto a demandar el servicio que se pretende en el presente estudio.
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GRAFICO 3.3 Ingresos mensuales de los encuestados
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Elaborado por: autores, 2015

Los ingresos de la empresa en creacion dependeran de la demanda del
servicio y esta a su vez estard sujeta a los ingresos de los futuros clientes, es asi
que una de las preguntas incluidas en el cuestionario estaba direccionada a
determinar el nivel de ingresos de los ciudadanos del sector. En el Grafico 3.3 se
visualiza que el 55.1% de los encuestados tiene ingresos superiores a $1.800
mensuales, seguido por el 26.5% que se sitian entre los $1.200 y $1.800 délares
mensuales, confirmando el nivel medio-alto de poder adquisitivo de la zona para la
compra de bienes y servicios.
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GRAFICO 3.4 Utilizacién de vehiculo propio

4,75%

=S| = NO

Elaborado por: autores, 2015

Es necesario conocer si los encuestados tienes vehiculo personal u ocupan
algun vehiculo de familiares o laborales, es por ello que en el instrumento de
recoleccion de datos una de las preguntas esta direccionado a determinar si
cuentan o no con un vehiculo personal. Es asi que el Grafico 3.4 indica que el
95.25% de los encuestados posee vehiculo propio; esto representa un total de 187

personas del sector que conformarian el potencial cliente.

A los ciudadanos del sector a parte del lavado de autos les gustaria que se

tenga el servicio de cambio de aceite y encerado.
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GRAFICO 3.5 Servicio para el vehiculo

SOLO DESEA LAVARLO — 55,08%
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Elaborado por: autores, 2015

Segun el Grafico 3.5, estos servicios representan el 15.36% y 12.28%
respectivamente. Aunque en el mismo grafico los encuestados requieren un lugar
donde soélo se ofrezca el lavado de vehiculos, 55.08%, es importante los servicios
adicionales en el caso que la empresa quiera establecer algun servicio adicional al

lavado a vapor, como estrategia de fidelizar a los posibles clientes.
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GRAFICO 3.6 Veces de limpieza del vehiculo

Mas de tres veces al mes

Tres veces al mes

Dos veces al mes 28,57,%

Elaborado por: autores, 2015

Los resultados de la posible utilizacion del servicio de limpieza a vapor del
vehiculo se la puede determinar en el Gréfico 3.6 en donde los usuarios indican
gue la frecuencia de limpieza de su vehiculo es en promedio de 3 veces al mes,
asi lo indica el 33.96%. Sin embargo, el 28.67% de los encuestados indican que
en promedio lo lavan 2 veces al mes, y el 22.12% que lo lava una vez al mes. Esto
indica que si existe una demanda de limpieza de vehiculo en el sector y que la

empresa tendria un posible mercado que atender.
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GRAFICO 3.7 Establecimientos de limpieza del vehiculo
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Elaborado por: autores, 2015

El Grafico 3.7 indica los lugares de preferencia de limpieza del vehiculo de los
encuestados. El 68.64% indica que prefieren ir a los establecimientos formales,
que tienen local y un espacio destinado para el servicio que requieren.

La mayoria de los participantes al estudio mencionan que es importante ahora
por las leyes municipales que multan a aquellos que dejan limpiar sus vehiculos
en la calle, sin embargo pese a la ley algunos insisten en este tipo de servicios. El
28.36% indica que aun contindan realizando la limpieza en lugares informales, el
motivo del por qué realizan este tipo de limpieza es por los costos y mayormente
por el tiempo que tarda el servicio de limpieza, tiempo que se considerara para el
analisis de las estrategias, un factor importante al momento de escoger el
establecimiento.

Al final, sélo un 3% de los encuestados lava su vehiculo personalmente en su

hogar.



35

GRAFICO 3.8 Servicio de limpieza a Vapor

11,75%

88,25%

Elaborado por: autores, 2015

Es necesario introducir el nuevo servicio de limpieza a vapor y el Gréfico 3.8
indica que los encuestados estarian dispuesto en un 88.25% utilizar el servicio de
limpieza a vapor, consideran que es mas rapido, que no ocasiona problemas con
la pintura de sus vehiculos y que adicionalmente elimina impurezas que quedan
en las ranuras de los mismos, significando que el servicio estaria aceptado por

mas del 80% de los encuestados.
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GRAFICO 3.9 Costo referencial por el servicio de limpieza a vapor
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Elaborado por: autores, 2015

El costo que estarian dispuestos a pagar por el servicio a vapor esta entre los
$10 y $15 dolares. Este intervalo representa el 40.01% de los encuestados, sin
embargo el 29.38% representa aquellos que consideran al servicio como
tecnologia apropiada para la limpieza de su vehiculo y establecen que el precio
que estarian dispuestos a pagar seria entre $16 y $25 dolares. Apenas el 13.25%

estaria dispuesto a cancelar mas de $36.00 por el servicio.

Este indicador da un inicio para establecer el precio regular que los ciudadanos
de sector estarian dispuestos a pagar, un precio que deberd de cubrir por lo

menos el costo minimo de puesto en marcha del futuro negocio.
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GRAFICO 3.10 Observaciones en la limpieza de su vehiculo

25
Calidad del Nodanesu  Ahorrode agua Rapidez
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Elaborado por: autores, 2015

Una de las Ultimas preguntas que fue necesaria investigar entre los
encuestados es qué caracteristicas observa al momento de elegir el servicio de
lavado de su vehiculo, las respuestas se las encuentra en el Grafico 3.10,
basicamente le dan un equilibrio de un 25% a factores como calidad en el lavado,
ahorro de agua y rapidez, sin embargo con una muy pequefia diferencia al no
dafiar su vehiculo. Al parecer son factores que influyen al escoger el

establecimiento.

Adicionalmente estos factores serviran para incluirlos en los objetivos que se

plantee la empresa para su futura clientela.



38

3.6 Conclusiones de la investigacion de mercado

Al revisar los datos y resultados expuestos durante el Capitulo Il se ha logrado el
objetivo de determinar las preferencias de los ciudadanos del sector norte de la
ciudad de Guayaquil. La informacion que contribuyé a continuar con el plan de
negocios es que los ciudadanos encuestados si estarian dispuestos a la utilizacion
del servicio a vapor porque reconocen que es un servicio de tecnologia y no dafa

a el vehiculo como lo hacen las lavadoras a presion.

Se cuenta con una aceptacion en relacién al servicio y a los costos. Con los
datos obtenidos se realizaran las estrategias para la determinacion de los precios
y fidelizaciébn de los clientes, todo esto en funcion de las caracteristicas que

desean los posibles clientes.

Los resultados de la investigacion de campos fue positiva. Esto da inicio a la
creacion de la empresa para que brinde los servicios de lavado de auto con

tecnologia a vapor que se desarrollara en el siguiente capitulo.



CAPITULO 4

4. El PLAN DE NEGOCIOS

4.1 Laformaciéon de laempresa

La estructura organizacional es el pilar fundamental de un plan de negocios,
es el sitio donde se dara el servicio, por lo tanto la creacion de dicha
estructura debe de ser formal y legal, debe de poseer permisos,
reglamentos, y obligaciones que cumplir para su legal funcionamiento. Como
se habia explicado en el Capitulo Il, sub capitulo Base legal, la compafiia a
establecerse es una compafiia limitada, Cia. Ltda. Su capital estara dividido
en participaciones, los cuales deberan de ser minimo cinco. Su constitucion
estard amparada en el Art. 147 de la Ley de compafias y su nombre debera
de ser aprobado en la Secretaria General de la Superintendencia de
Compaiias, el cual debe de ser unico e irrepetible en el mercado, pues asi

lo dispone el organismo regulador.

e Superintendencia de Compaiiias

El trAmite debera de ser realizado por un abogado mediante escritura de
constituciéon debidamente notariada. Se deberd entregar tres copias. Su
capital minimo es de $400.00, debiendo suscribirse en acta integramente,
siendo su capital representando ya sea por dinero constituido en una cuenta
de integracién de capital en un banco local o en bienes muebles o
inmuebles, todo ello descrito debidamente en la escritura de constitucion

que debera presentar el abogado.



Para su funcionamiento es necesario tener la aprobacion de la escritura
publica mediante extracto entregado por la Superintendencia de Compafiias.
La escritura deberd incluir la certificacion del municipio, aunque no es un
requisito de obligatoriedad. Podria tener una inscripciébn a una camara o
gremio de actividad, en el caso especifico de la presente tesis a la Camara

de Comercio, con la aprobacion del Registro Mercantil.

Para ingresar la documentacion a la Superintendencia de Compaiiias
deben de llenar los formularios 01A y 01B. Se adjuntan los hombramientos
de Gerente y Presidente que deberan ser inscritos en el Registro Mercantil
con sus respectivos documentos legales, la cédula de identidad y su
papeleta de votacion con la copia de la escritura de constitucion registrada
también en el Registro Mercantil, copia de servicios basicos, y el extracto de

su publicacién en un diario de alta circulacion en el pais.

e Registro Mercantil

Para registrar los documentos en el Registro Mercantil es necesario
llenar la solicitud de inscripcion de Sociedad, adjuntar original y copia
notariada de la escritura de constitucibn de la empresa, entregar la
documentacién en las ventanillas y cancelar la cantidad que mencionen
como cuota fija y por cada millar de capital autorizado que tenga la

compafia.

Después de realizar los pagos se ingresa el pago en ventanilla y se
recibira a cambio un numero de expediente con el sello de recepcion, el cual
representa el numero de carpeta en donde reposara toda la documentacion

en el caso de ser aprobada, conforme a la ley.

De ser aprobada, el departamento de Asesoria Juridica del Registro
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Mercantil dara la aprobacion provisional hasta su publicacién en un diario
oficial del pais, entregando un edicto (escrito del departamento de asesoria

juridica), cancelando previamente su costo en ventanilla.

Después de su publicaciéon para al departamento de operaciones
registrales y se asignarad un registro con su respectivo folio y libro de
inscripcion. Este registro se entregara al abogado debiendo ser publicado en
el diario oficial del pais. Pasado ocho dias habiles debera de presentarse el
escrito nuevamente al Registro Mercantil para su aprobacion definitiva y su

registro legal.

Se realizara la inscripcion definitiva de la sociedad, se dara testimonio
original y la patente de sociedad, documentos que le daran la personeria

juridica legal.

e Servicio de Rentas Internas — SRI

Durante el trdmite de creacion, paralelamente se dara la obtencion del
RUC que inicialmente sera provisional hasta que la escritura esté legalmente
autorizada, para lo cual se necesitara realizar los siguientes tramites en el
Servicio de Rentas Internas (SRI): Como persona juridica por creacion es
necesario la documentacion del representante legal, su cédula de identidad
y su papeleta de votacién, para el registro de su direcciébn es necesario
original y copia de algun servicio basico, como el agua, luz o teléfono, debe
de estar a nombre del representante legal, y su vencimiento debe de estar
entre los ultimos dos meses, un testimonio del tramite de la escritura de
constitucion que debié ya estar inscrita en los Registros Publicos y el
formato de declaracion de establecimientos el cual debe de estar el original

Yy Su copia respectiva.
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e Muy llustre Municipio de Guayaquil

Para el funcionamiento en el domicilio registrado se necesita el registro
de Patente Municipal y Tasa de Habilitacién, para lo cual es necesario
acercarse a la Muy llustre Municipalidad de Guayaquil y llenar el formulario

de solicitud para el registro de patentes personas juridicas.

Se debe presentar la copia de cédula del representante legal y su
nombramiento actualizado en el Registro Mercantil, original del RUC y su
copia respectiva, el certificado de Seguridad que lo otorga el Benemérito
Cuerpo de Bomberos de Guayaquil y la copia de la escritura de constitucion

con certificacién de la Superintendencia de Compafiias.

4.2 Estructura organizacional

En este acapite se procedera a definir la estructura y filosofia organizacional

de la compaifiia en creacion.

4.2.1 Nombre de la empresa

La empresa tendra por nombre STEAMAUTO CIA. LTDA. Se tomo el
nombre de “steam” que significa vapor en inglés y auto que representarian

juntas el servicio de limpieza a vapor para autos.

4.2.2 Logotipo de la empresa
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El logo esta representado en la Figura 4.1. Los colores juegan un papel importante

en el logo al ser el color verde representativo de lo ecoldgico y lo plomo por
ahorro de la gota de agua figurada al inicio de la curva.

el
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FIGURA 4.1 Logo de la empresa

—AM AU TO

Elaborado por: autores, 2015

4.2 .3 Caracteristicas del servicio

El servicio de limpieza del vehiculo a vapor tendré las siguientes caracteristicas a

ofrecer:

e Llevar un servicio innovador a nuestro consumidor;

¢ No se utilizardn quimicos o removedores que puedan dafiar sus

pertenencias;

e Limpieza a temperatura regulada;

e Limpieza sin desperdicios;

e Desodoriza y esteriliza al mismo tiempo;

e Acaba con las bacterias, acaros y moho;

e Limpiarincones y grietas, removiendo aceite y grasa,
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e Maquinaria importada de muy alta calidad que asegura una limpieza y

secado instantaneo.

La limpieza serd realizada a base y totalmente a vapor, el cual es generado
dentro de la méaquina, formado por agua y sin ningun otro componente en su
interior. El equipo que se utiliza es amable con el medio ambiente, siendo asi, no

es contaminante y no genera desperdicios de agua.

4.2.4 Organigrama estructural

FIGURA 4.2 Organigrama estructural de la empresa

'Administracién

Tesoreria-
Financiero

Gerente General
'Area de limpieza

' Operaciones

desodorizary

) Area de
esterelizar

Elaborado por: autores, 2015
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El organigrama planteado es la propuesta inicial para la empresa, es necesario

las divisiones y jerarquias para conseguir un servicio de calidad dirigido al cliente y

un control interno favorable para los socios de la empresa.

4.2.5 Funciones de los departamentos

Gerente general

El gerente estara encargado de velar por los intereses de los socios.
Serd el lider de la empresa Steamauto Cia. Ltda. Se encargara de
trasmitir la filosofia organizacion a los colaboradores. Su cargo
representa la maxima jerarquia administrativa de la empresa. La
gerencia general es quien direccionara las operaciones administrativa y

de procesos de servicio en la empresa.
Sus funciones seran las siguientes:

e Realizar la planificacibn a corto plazo y largo plazo de la
empresa,

e Organizar los horarios del personal de operaciones para el
cumplimiento del servicio de calidad;

e Contratar el personal necesario para brindar el servicio de lavado
a vapor;

e Realizar los reportes semanales de las operaciones que realiza la
empresa,

e Adquirir equipos e insumos necesarios;

e Control del registro contable-financiero para la emision de los
reportes como Balance general, Estado de resultados y otros que
deberan ser presentados mensualmente a los socios;

e Control de las areas de Administracion y de operaciones;
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e Garantizar los insumos necesarios para el area de operaciones.

Administracion

La Administracion sera encargada de la parte de direccionamiento de
los procesos operativos. Sera la que registre y controle que todo
proceso tenga soporte, que registre las partidas y proporcione
informacion para la elaboracion de los reportes, a su cargo se
encuentran los departamento de servicio al cliente y el departamento

contable-financiero.
Sus funciones seran las siguientes:

e Cumplir con la planificacion entregada por la Gerencia,

e Controlar al personal administrativo en sus horarios de trabajo;

e Garantizar la correcta relacion entre el personal de servicio al
cliente y el cliente;

e Garantizar el cobro adecuado de valores al cliente;

e Controlar el adecuado registro de partidas realizadas durante el
dia;

e Controlar la emision de estados financieros que seran entregado
a la Gerencia General mensualmente;

e Realizar semestralmente un estudio de satisfaccion del cliente;

e Controlar el cumplimiento de los entes reguladores y proporcionar
informacion que requieran;

e Delegar funciones sin duplicidad de actividades, para la eficiencia
de los procesos internos administrativos;

e Garantizar los materiales de oficinas necesarios para la operacion
administrativa y emision de reportes diarios;

e Controlar el correcto uso de los materiales;
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e Controlar la cancelacion correcta a proveedores;

e Verificar el control de calidad en los procesos administrativos.

Operaciones

Esta area es la parte operativa y de servicio de limpieza de la empresa
gue vela por el buen funcionamiento del servicio de limpieza a vapor. En
esta area se encuentran las partes de area de limpieza a vapor y el area
de desodorizarian y esterilizacion. Ambas deben ser dadas por calidad y

rapidez.
Las funciones del operador son las siguientes:

e Verificar el cumplimiento de los horarios de los empleados del
area de servicio de limpieza vehicular;

e Controlar una adecuada comunicacion entre el personal de
operaciones Yy el personal administrativo, en relacion a los cobros
por los servicios;

e Elaborar reportes diarios de las ventas para la Gerencia General.

e Garantizar los insumos necesarios para las operaciones diarias
del area de limpieza, para no afectar el tiempo de servicio al
cliente;

e Revisar el funcionamiento adecuado de las maquinas del
departamento de operaciones, garantizando el servicio correcto
por parte de los empleados que la utilizan;

e Solicitar capacitacion a la Gerencia en semestralmente para
perfeccionar el servicio por parte de los empleados y también en

el caso de nuevo personal;
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e Garantizar la calidad del servicio que brinda la empresa, del
departamento de operaciones depende la calidad y rapidez que
se dé al cliente;

e Proyectar una imagen de confianza al cliente sobre el servicio

gue se brindara, para su retorno;

4.3 Filosofia organizacional

4.3.1 Mision

Alcanzar la satisfaccion de los clientes de Steamauto Cia. Ltda., brindando el
servicio de lavado para autos con tecnologia a vapor, servicio que sera brindado
con rapidez, cuidado en el vehiculo y con resultados efectivos que determinen la
exclusividad de ser cliente, servicio que seria entregado por un personal

competente, amable y responsable.

4.3.2 Vision

En 5 afos la marca de Steamauto Cia. Ltda., sera reconocida a nivel de la ciudad
de Guayaquil. Los clientes la buscaran por su calidad y entrega oportuna del
servicio, sus proveedores la identificardan como una empresa responsable y
cumplidora de sus politicas y sus empleados la reconoceran por su filosofia

interna y planificacion organizacional.

4.3.3 Objetivos

Los objetivos a cumplir a corto y mediano plazo (5 afios) son los siguientes:

e Construir e incentivar un segmento de mercado que goce de la

diferenciacion de servicio de lavado de autos y que se incline por el servicio
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con tecnologia a vapor, segmento que se constituird en nuestro mercado
clave para posicionar la marca de Steamauto.

e Entregar un servicio diferenciado en el lavado de autos, de calidad y con
menos tiempo de espera, para que el cliente se sienta totalmente
satisfecho.

e Desarrollar cada afio un plan estratégico de operaciones que contribuya a
la entrega del servicio con rapidez y calidad, para tener resultados
efectivos, plan que serd revisado cada afio en el caso de realizar
correcciones que seran preventivas para el siguiente afio.

e Buscar servicios adicionales que ofrecer al lavado de autos a vapor, para
que el cliente se sienta apreciado por la empresa, servicio como
pulverizado y encerado.

e Determinar programa de capacitacion del personal para la atencion del
cliente, en el area administrativa y de operaciones, para el trato amable y

con responsabilidad determinado en la misién de la empresa.

4.4 Andlisis FODA

4.4.1 Fortalezas

e La tecnologia a vapor que se utilizara en el servicio de limpieza de
auto sera una fortaleza del servicio a brindar, al ser un servicio Unico
en el sector.

e El sector donde se establecera la empresa, norte de la ciudad, es
una fortaleza a tener clientela segura con poder adquisitivo para
adquirir el servicio que se brindara.

e Atencion brindada personalizada, los empleados estan capacitados

en brindar una atencién especifica a cada cliente.
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Rapidez en el servicio brindado, a diferencia de la limpieza de autos
tradicional o a presion, la limpieza a vapor tiene menos tiempo, a ser

equipos de alta tecnologia que cubren mayor m?.

4.4.2 Debilidades

Una debilidad actual que se combatira al momento de creacion de la
empresa es la falta de conocimiento que tienen los empleados de
este nuevo sistema de limpieza, y la utilizacion de ese servicio, pero
al momento de la contratacién se combatir4 dicha debilidad.

El presupuesto de marketing es bajo, es posible que lo primero que
se realice es una publicidad “boca a boca”, pero no dejara de ser
agresiva por las estrategias que se planee.

El servicio de lavado de autos es variado, es una debilidad tener un

servicio que podria ser comparado con el tradicional.

4.4.3 Oportunidades

El crecimiento automotriz contemplado en el marco tedrico es una
oportunidad de mercado para el crecimiento de los futuros clientes
del servicio ofrecido por la empresa.

Las ordenanzas municipales impuestas por el Municipio de
Guayaquil es una oportunidad, al eliminar el mercado informal de

lavado de autos los ciudadanos buscaran establecimientos formales.



51

4.4.3 Amenazas

e Aunque por las ordenanzas han desaparecido muchos de los
lavadoras informales, aun siguen habiendo algunas que ingresan el
vehiculo en garajes, siendo una amenaza para la empresa.

e En época de invierno los vehiculos no suelen ser lavados por las

continuas lluvias.

4.5 Proceso de la limpieza a vapor

La actividad principal de la compafiia es el servicio de limpieza a vapor para los
autos livianos. La tecnologia a utilizar es innovadora y el proceso de entrega tiene
dos partes importantes: los aspectos administrativos y los aspectos de operacion.
En vista de la competencia del sector es necesario realizar algin tipo de
diferenciacion del servicio, haciendo un cliente fiel al servicio que se brinda,
logrando asi un beneficio para ambos, para el cliente su satisfaccion y para la

empresa su ganancia.

El proceso de servicio de limpieza a vapor lo describe la figura 4.3, comienza
con el cliente en el area administrativa, pasa por el area de operaciones y regresa

a la Administracion para la entrega del vehiculo con el servicio dado.

El proceso que se da en el area de operaciones para la limpieza del vehiculo

con tecnologia a vapor es:

1. Se lava el exterior e interior del vehiculo con tecnologia a vapor, lo que

incluye asientos, techo, tablero y carroceria. ver foto 4.1.
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2. Se lava el interior del motor, como lo indica la foto 4.2 inicialmente se lava

con una pistola especial, para llegar a los puntos mas pequefios y después

se toma la de vapor para todas las impurezas.

FIGURA 4.3 Flujo de operaciones para entrega del servicio limpieza a vapor

(

e Administracion
recibe la solicitud
e Administracion
envia vehiculo a
operaciones.

\

Cliente

Elaborador por: autores, 2015

4 Operaciones

e Operaciones recibe
el vehiculo

® Realiza la limpieza
de lavado a vapor

e Envia reporte a la
administracion

(o )

Recibe reporte de

Operaciones

¢ Emite la factura
respectiva.

* Entrega el vehiculo al

cliente

\. J

\_ Administracion

Las maquinas que se utilizan para este tipo de limpieza son las descritas en la

Figura 4.4, los equipos van desde la maquina de alta calidad producida en los

Estados Unidos por Steam Américas de California, que genera en su interior vapor
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evitando desperdicios de agua, hasta los accesorios que son indispensables para

una éptima limpieza del vehiculo.

FOTO 4.1 Limpieza interior del vehiculo

Fuente: Wladimir Salazar — Steamauto

El vapor que expulsa no perjudica el tapizado ni la pintura del vehiculo, es una
limpieza profunda, llega hasta los puntos més dificiles del vehiculo, llegando a
limpiar perfectamente sectores como: palanca de cambio, freno de mano, tronco

del volante, etc.



FOTO 4.2 Limpieza del motor del vehiculo

Fuente: Wladimir Salazar — Steamauto
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FIGURA 4.4 Equipo que se utilizan en la limpieza del vehiculo a vapor

Optima Steamer

=

%
7
2,

Aspiradora Karcher Limpia vidrios
Karcher

Fuente: Wladimir Salazar — Steamauto

Las especificaciones de la dptima Steamer proporcionada por Steam Amercia en

Su pagina web www.steamericas.com son las siguientes:

e Presion 116 psi (max . 145 psi) 8 bar (max . 10 bar)

e Temperatura de operacion 185 °F~248°F85°C ~120°C



http://www.steamericas.com/
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e Tiempo de precalentamiento 19 minutos

e Capacidad del tanque de agua 10.6 galones 40 litros

e Caudal de agua ( ajustable) 0.08 gpm x 2 pistolas (max . 0,32 gpm ) 300 cc

/ minuto (max . 1200 cc / min x 2 pistolas )

e Requisitos de alimentacion 1 PH , 5.2kW 208/220 ~ 240V , 50 / 60Hz

e Peso ( neto) 162 libras 73,5 kg

e Dimensiones 43 (L) x28.3 (W )x35.4(H) pulgadade 110 (L) x72 (W)
x90 (H)cm

e Longitud de la manguera de vapor disponible en 33 ', 50", 65 ' de 10m ,
15m, 20m

e Pistola de pulverizacion Boquilla Longitud Longitud de boquilla estandar:
2.65 " ( 6.73cm ) disponibles longitudes extendidas de boquilla : 12 "
(30cm), 18" (45cm), 40" (100cm)

Siendo los accesorios que se incluyen en el equipo los que se encuentran en la
Figura 4.5, manguera, toallas, guantes, spray, pistola para la pulverizacién, y los
reemplazo de materiales de alguno de ellos.

En el caso de necesitar materiales adicionales pueden consultar al proveedor

Steam América y sera adquirido con rapidez y confianza.
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FIGURA 4.5 Accesorios de la Optima Steamer

X2 X2 x4
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Fuente: www.steamericas.com, tomado el 10 de marzo del 2015.

Las especificaciones técnicas de la maquina aspiradora Karcher, tomados de

la pagina web del proveedor http://www.karcher.es, son:

e Tension (V) 220-240
e Potencia calorifica (W) 2300

e Capacidad del depdsito | 4

e Longitud del cable (m) 7,5

e Presion de vapor (bar) 4

e Peso sin accesorios (kg) 8

e Dimensiones (la. x an. x al.) (mm) 475x320x275


http://www.steamericas.com/
http://www.karcher.es/

Accesorios incluidos de serie:

e Manguera de aspiracion de vapor con
empufadura

e 2 tubos de vapor

e Boquilla para suelos

o Bogquilla manual
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Cepillo redondo, negro
Boquilla para tapicerias con
cepillo

Boquilla de alto rendimiento
Boquilla de chorro

concentrado



CAPITULO 5

5. DEFINICION DE ESTRATEGIAS DE MARKETING

Se determiné el segmento de mercado y se ha evaluado la creaciéon de la
empresa. Ahora es necesario definir las estrategias de marketing que se deben de
aplicar para lograr una aceptacién del mercado, y mas que ello para que conozcan
del servicio que brindaré la compaifiia.

La necesidad de hacer atractivo el servicio hacia al consumidor, para que
escoja a Steamauto y no a la competencia, seria el objetivo principal del desarrollo
del presente capitulo. Se realizaran estrategias de diferenciacion que puedan ser

sostenibles y que representen la fidelizacion del futuro cliente.

5.1 Determinacién del marketing MIX en el servicio

En el estudio de mercado se establecio el conocimiento sobre el lavado a vapor.
Sin embargo, el marketing MIX se basa en analizar las necesidades de los
consumidores para que las mismas sean utilizadas en determinar estrategias que
determinen su consumo en la empresa, es asi que se evaluara las caracteristicas

del producto/servicio, precio, promocion y canales de distribucion.

5.1.1 Producto/servicio

El servicio en el caso de la empresa Steamauto es de limpieza de vehiculos a

vapor, el mismo que pasa por el sistema de desodorizante y esterilizacion. La
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limpieza incluye: piso, techo, asientos, conductos de aire acondicionados, motor,
tapices de puertas y tableros, y en la desodorizarian y esterilizacibn mata a los
acaros, bacterias y moho.

El servicio es la clave en la estrategia de diferenciacion. Al ser un servicio que
utiliza tecnologia a vapor, la competencia lo hace en forma tradicional, entregando
con el servicio una atencion personalizada y un perfeccionamiento en los detalles
de cada rincon del vehiculo. El servicio sera entregado con maquinas de alta
calidad, que a diferencia de otras no dafia el vehiculo, mantiene su color y lo hace
en menos tiempo que las lavadoras tradicionales. Al ser un servicio que no dafa
los conductos eléctricos no pueden presentarse averia futuras, llevando al cliente
a tener un ahorro que en algunas ocasiones por las lavadoras tradicionales no lo

tienen.

5.1.2 Precio

El precio sera determinado en funcion de la estructura del vehiculo, es asi que se

realiza una diferenciacion de acuerdo a:

e AUTO A: Autos Hatchback
e AUTO B: Autos Sedan

e SUB A: Sub de 2 Filas

e SUB B: Sub de 3 Filas

e CAMIONETA 1 CABINA

e CAMIONETA 2 CABINAS

Y de acuerdo al requerimiento que solicite el cliente, entre las limpiezas se ha

dividido en las siguientes:



Motor

Externa

Asientos

Piso

Interna

Techo

Todo completo
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El precio se fijara en funcion del costo que se estima por actividad y por auto,

son los establecidos en la tabla 5.1.

TABLA 5.1 Precios establecidos para cada vehiculo

CAMIONETA | CAMIONETA
RUBRO AUTO A AUTO B SUB A SUB B 1 CAB 2 CAB
MOTOR 8.00 8.00 10.00 10.00 10.00 10.00
EXTERNA 10.00 10.00 12.00 12.00 12.00 12.00
INTERNA 60.00 60.00 70.00 75.00 40.00 60.00
TECHO 15.00 15.00 15.00 20.00 15.00 20.00
ASIENTOS |40.00 40.00 40.00 50.00 30.00 40.00
PISO 20.00 20.00 20.00 20.00 20.00 20.00
COMPLETA |70.00 80.00 85.00 95.00 70.00 95.00

Elaborado por: autores, 2015

5.1.3 Plaza

El lugar de entrega del servicio sera la parte norte de la ciudad de Guayaquil, e

incluye los sectores de La Garzota, Sauces, Samanes y Guayacanes. Los

ciudadanos de los sectores mencionados seran las personas beneficiadas del

servicio. La empresa Steamauto se ubicara en Cdla. La Garzota Av. Agustin Freire

Mz. 33 Sl 2, ubicacion cercana a los sectores mencionados.
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La cobertura de la plaza se vizualiza en la Figura 5.1, asi como la ubicacién de
la empresa Steamauto.

FIGURA 5.1 Limites de cobertura del servicio de limpieza a vapor
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5.1.4 Promocion

Las promociones hacen que el cliente sienta que la empresa esta pensando en su
satisfaccion y en su economia. Se han estimado estrategias promocionales como

por ejemplo:

« Por cada 6 lavadas de auto se ofrece un descuento del 50% en la lavada de
auto total.

e Silleva a un amigo a recibir el servicio en la empresa otorga un 25% de
descuento en el servicio que el cliente desee.

e« Por cada 2 lavadas de auto al mes entrega una raspadita para ganar

premios instantaneos, como lapiceros, camisetas, gorras, etc.

Todos los rubros mencionados serén enviados en volantes a los ciudadanos del
sector para su conocimiento. Se colocaran en la pagina del Facebook de la
empresa, y se solicitaran los datos a los clientes, como e-mail para enviar las

promociones futuras y formar una base de datos.

5.2 Estrategia de posicionamiento del servicio

La estrategia que se desarrollara en la empresa Steamauto Cia. Ltda., es la
estrategia de diferenciacion. La definicion de esta estrategia la describe Porter M.
(1982) como la creacion de algo diferente que se le da al producto y/o servicio
para que sea percibido como unico por el cliente, aprecidndolo como un servicio
importante y de exclusiva satisfaccion personal, esa importancia que le da el
cliente es recompensada con el pago de una precio superior por el servicio,

porque considera que su satisfaccion lo amerita.
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Para la aplicacion de esta estrategia es necesario establecer un proceso al

momento del acercamiento con el cliente, es asi que se tomara en cuenta lo

siguiente:

Cliente: EIl primer acercamiento al cliente por parte de la empresa es una
situacién de seguridad; el personal administrativo de la empresa requiere
conocer la importancia del saludo, el cual debe de ser cortés, sin excesiva
confianza, darle la bienvenida utilizando un tono de voz adecuado, de tal
forma que se genere un ambiente de confianza entre el cliente y la persona
que lo esta atendiendo, tomar atencion a la solicitud del cliente de tal forma
que su pedido sea atendido como lo indico, sin problemas.

Operaciones: Administracibn debe de verificar que el trabajo que esta
realizando el area de limpieza sea el que solicito el cliente. Es importante
que los operativos sepan que antes de entregar el vehiculo a la
administracion, éste debe de ser inspeccionado por el jefe de operaciones o
supervisor y después ser entregado al cliente y debe de ser consultada la
satisfaccion del servicio brindado, para establecer el grado de satisfaccion
del cliente. Este proceso debe de ser aclarado con el personal operativo ya
gue muchos de ellos suelen ser timidos y necesitan una capacitacion

adecuada para hablar con el cliente.

Situaciones dificiles: Como todo servicio se tendran situaciones en donde
el cliente no tiene el comportamiento esperado por parte de la
administracion, adoptando un compromiso inadecuado, clientes que
podrian tener comportamientos manipuladores, impulsivos o simplemente
silenciosos, a los cuales el personal debe de estar capacitados para
tratarlos de una forma especial evitando situaciones dificiles. En estos
casos los operarios y/o administrativos deben de ser pacientes y escuchar

al cliente, manejar la situacién y trasladarla a su jefe inmediato. La
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importancia de ofrecerle disculpas al cliente, siempre que sea necesario, es
la primera escala en este tipo de situaciones, después de frases como “me
voy a poner al frente de su caso para darle solucién inmediata” o “en este
instante corregiremos el error cometido” o “estoy de acuerdo con su
molestia”, hacen que el cliente se tranquilice y se lograra mejores

resultados cuando esta en calma.

e Quejas: las quejas no son un problema; deben de verse como una
oportunidad para mejorar el servicio. Al momento de solucionar el problema
del cliente de una manera répida y eficiente se tendra un cliente fiel al
servicio de la empresa, cuando un cliente es escuchado y siente que le dan

la solucidn a su gueja se siente importante.

Si se toman en consideracion estos puntos se logrard tener una servicio
diferenciado de los otros competidores y se lograra tener un cliente satisfecho y

fiel a la empresa Steamauto Cia. Ltda.

5.3 Determinacién del sistema de mercadeo del servicio

La empresa, al definir su estrategia de diferenciacion, segun los pasos
redactados, el personal debe de seguirlos para la atencién correcta del cliente y su
satisfaccion, sin embargo debe de existir un sistema de mercadeo, a través del
marketing, que se centre en lo que necesitan y deseen los ciudadanos del sector

norte.

En el grafico 5.1 Kinner explica el sistemas de mercadeo que se debe de
seguir por la estrategia escogida y el marketing mix descrito, el controlable y el no
controlable. El controlable tiene que ver con el desarrollo del marketing mix que se
explicd en el punto 5.1, en donde se deben de tomar decisiones de precios,

promociones, distribucién o plaza y el producto o servicio en este caso especifico.
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La respuesta que indica Kinner para este modelo es que el comportamiento del
cliente sea, el tener conocimiento del servicio y de la empresa, comprension —en el
caso de estudio por el medio ambiente — que tenga gusto por venir a la empresa,
preferencia por escoger a la empresa su intencion de compra y finalmente la

compra del servicio.

GRAFICO 5.1 Teoria de sistema de mercadeo

Modelo de mercadeo

Respuesta del

(controlable) | comportamiento
* Decisiones de precios ) : ggnmoc:;nr:sg:
¢ Decisiones de promociones - Gustg
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Fuentes: Kinner, Thomas, Investigacion de Mercados, 2004
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Los factores situacionales, que no se pueden controlar, son los que ameritan la
atencién. En el capitulo 3 se desarrollé la inferencia de la demanda se identifico la
competencia y se determinaron los aspectos legales de la empresa y el servicio.
Los aspectos tecnoldgicos se desarrollaron en el capitulo 4 determinando los
equipos a utilizar y la tecnologia que se da a través del servicio, los recursos
internos se desarrollaron también en el capitulo 4, y referente a las regulaciones
gubernamentales el personal administrativo se encarga de cumplir con la
presentacion de los impuestos, la cancelacion de las tasa municipales y la emision
de estados financieros, todo esto comprobaria que el sistema de mercadeo para la

socializacion del servicio que se pretende ofrecer esta completo.

5.4 Disefio de la estrategia de acuerdo al ciclo de vida del servicio

Los productos y/o servicio suelen ser comparado con el ciclo de vida de un ser
humano. Tienen puntos de crecimiento y de desaceleracién del mismo hasta llegar
un punto donde son reemplazados y terminan muriendo. Estas etapas se pueden
dividir en cuatro etapas principales: Introduccién, crecimiento, madurez y declive,
como lo indica la Figura 5.2. Se comienza con una investigacion de mercado que
fue realizada en el capitulo 3, donde se identifico la demanda, los clientes, los
competidores. Para la introduccion o lanzamiento se esta fijando la estrategia de
diferenciacion explicada en el punto 5.2. En esta etapa de introduccion las ventas
seran pocas e inclusive es posible que se tengan resultados negativos, pero se
tendra que esperar hasta que el servicio sea conocido en el mercado e ingresar a
la etapa de crecimiento. Para ello se tendra fortalecida la estrategia personalizada
de trato al cliente, etapa en la cual las ventas y los beneficios creceran.
Paralelamente se estaran analizando nuevos mercados 0 una segmentacion
distinta donde seguir creciendo en el futuro, pues la etapa siguiente es la etapa de
maduracion en donde se espera conseguir ventas maximas y crecimiento estable
y Si en esta etapa no existe un nuevo mercado con nuevas oficinas es posible que

el servicio decline y tienda a sucumbir.



FIGURA 5.2 Ciclo de vida del servicio limpieza a vapor para autos
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El comportamiento del cliente puede variar a lo largo del ciclo de vida del

servicio de limpieza a vapor, por tal motivo es importante que se realice cada dos

afios un estudio de mercado que determine cémo esta siendo vista la empresa, y

realizar semestralmente un estudio de satisfaccién del cliente para una mejora

continua del servicio.
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Es importante que la Administracion reconozca cada una de las etapas del
ciclo de vida del servicio. Como se explicd, las ventas cambian en cada etapa, por
lo tanto los beneficios/utilidades también lo haran, y la planificacion del efectivo
dependera de su reconocimiento para realizar estrategias paralelas y continuar

con el negocio en marcha.

5.4.1 Estrategias de acuerdo al ciclo de vida del servicio limpieza a vapor

En la etapa de INTRODUCCION las ventas suelen ser escazas y los beneficios
negativos, lo esperado es poder obtener un cliente para que existan, por lo menos,
las estrategias que se dan en este tipo de ciclo de vida son: Alta penetracién que
incluye un precio excesivo del servicio pero a la vez una alta campafia de
publicidad; Penetracion selectiva que incluye un precio excesivo pero una
campafia de publicidad pobre; Penetracion ambiciosa que se da por el precio bajo
y una fuerte publicidad y/o promocién y por ultimo la Baja penetracion que se

desarrolla bajo un precio pequefio y una promocion insignificante.

La estrategia a desarrollar en la etapa de introduccion es Penetracion
ambiciona, se dara un precio bajo, cubriendo los costos de operacién, pero estara

en funcién de una alta publicidad para atrapar al cliente.

En la etapa de CRECIMIENTO el servicio debe de estar aceptado por el
cliente. La llegada de esta etapa se consolida al momento que las ventas crecen y
existen beneficios positivos. En este punto, para que las ventas sigan aumentando

es necesario las estrategias de:

e Mejoramiento la calidad en el servicio: Es necesario una constante
revision del servicio y verificar el cumplimiento de las metas del personal en
cuanto al trato de los clientes y capacitar constantemente identificando

Nnuevos procesos que mejoren el servicio.
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Aumento de publicidad: El realizar publicidad por nuevos canales, como
prensa escrita, radio y television, hara que el servicio se conozca y que los
clientes identifiguen a la compafila como una empresa de servicio de

calidad.

Andlisis del Precio: En esta etapa es importante analizar un incremento en
el precio por el servicio. Los gastos deben mantenerse, el ingreso debe
aumentar, incrementando la ganancia, por lo tanto si existen nuevas
campafnas de publicidad o mas personal para atender a los clientes en
crecimiento, es necesario analizar el precio, y esta es la etapa en la que se

debe de realizar ese proceso.

En la etapa de MADUREZ se debe de analizar el mercado por el surgimiento

de la competencia directa, empresas con el mismo servicio, es mas visible en el

mercado, se identifica esta etapa porgue las ventas siguen en crecimiento pero

crecen a tasas desaceleradas, es decir a un ritmo menor, es la etapa mas larga

del ciclo de vida por lo tanto es necesario estrategias que le permitan iniciar

nuevamente la etapa de introduccién para no caer en el declive, las estrategias

sugeridas serian:

Estudio de mercado: Buscar nuevos consumidores que prefieran el
servicio que se esta ofreciendo, por lo tanto es necesario desarrollar un

estudio de mercado que identifique donde estaria el segmento nuevo.

La marca: actualmente, la marca es “Steamauto limpieza a vapor”, se debe
analizar una renovacion de la misma, para darle un regreso a la empresa y

los cliente se sientan identificados con la renovacion.
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e El servicio: realizar un relanzamiento del servicio y verificar qué actividad
de servicio puede ser agregada para que el cliente lo identifiqgue y sienta

gue se esta trabajando por su satisfaccion personal.

e Marketing mix: redefinir las estrategias de marketing mix desarrolladas en
el punto 5.1; es importante que con los resultados de los nuevos estudios

de mercado se evallen nuevamente las estrategias.

Por dltimo, en la etapa de DECLIVE se da cuando las ventas disminuyen, los
clientes aumentan sus gustos produciendo una disminucién en los beneficios de la
empresa. Es importante identificar esta etapa porque no se puede permanecer en
ella mucho tiempo, esta etapa sino es identificada lleva a la empresa a sucumbir.
Las estrategias para salir de ella y comenzar nuevamente el ciclo con un proceso

de introduccion, lo que se llama la nueva “S”, serian:

e Un nuevo servicio: Que sea innovador o que se agregue al actual para
motivar al cliente a seguir asistiendo a la empresa.
e Modificar o adicional la marca de la empresa.

e Buscar nuevos mercados.

5.5 Disefio de procesos y controles administrativos para el cumplimiento de

las estrategias

Con la determinacion de las estrategias es importante definir un proceso de control
para su cumplimiento. Es necesario desarrollar un plan operativo que indique la
consecucién de las metas de cada una de las estrategias. En el plan se
desarrollaran las actividades que se deben realizar, los justificativos de los
procesos que se dan, las personas responsables con fecha de inicio y fecha final

de actividades y con qué recursos se daran.
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TABLA 5.2 Plan Operativo de marketing mix de la empresa Steamauto Cia. Ltda.

No. | Cédigo ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE | Duracion
(semanas)
Desarrollo de un plan de
PRODUCTO lanzamiento del servicio Gerencia -
1 Al Estrategia de penetracion de limpieza a vapor para | Administracion 3
ambiciosa autos livianos con su
respectiva promocion.
Desarrollo de un detalle
PRECIO de !os costos fuos_y.
: S variables para definir el
Estrategia de definicion del . - L
2 A2 . 9 precio de acuerdo a la Administracion — 2
precio en funcion de los T
distribucion de autos y Contable
costos e . .
caracteristicas de parte ffinanciero
del cliente.
) Desarrollo de un plan de
PROMOCION promocion con costos
3 A3 Estrategia de penetracion bajos, para iniciar al Operaciones 4
ambiciosa cliente en el servicio de
lavado a vapor.
COMUNICACION 513?:;;2? ierelladse\g:rsrollar
4 A4 Estrategia de definicion de  para des Administracion 3
S la comunicacion clientes-
canales de comunicacion
empresa.

Elaborado por: autores, 2015

El plan operativo permitird la evaluacion continua de la empresa Steamauto, al

permitir evaluar la gestion administrativa, identificando los cambios, lo primero es

desarrollar la matriz con las estrategias iniciales, como se detalla en la tabla 5.2.

5.6 Andlisis financiero

Se ha analizado el mercado, se ha definido la filosofia de la empresa y se han

llevado a efecto estrategias de marketing y por definir los recursos. El desarrollo

del presente capitulo precisa en la definicion de recursos.
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5.6.1 Inversioén

La inversion del plan de negocios estd en funcion de los activos fijos que se
necesitan, se realizé un bosquejo de los activos fijos por unidad de distribucion en

la empresa, el listado se encuentra en la Tabla 5.3.

Los costos fueron consultados a empresas dedicadas a cada rubros, por
ejemplo se solicitd a muebles Robalo que cotizara los muebles, a Siglo XXI que
cotizara las computadoras, los uniformes lo cotizé a Vestimed, la central

telefénica a Indusur y las instalaciones de red a servicios profesionales.

El valor de la inversion requerida asciende a $29.950, sin embargo se debe
adicional la parte pre-operativa, el capital de trabajo, necesario para comenzar el
negocio actualmente de $6.000, descrita en la tabla 5.4.

El total de la inversion requerida es de USD$ 35.950,00. Se cuenta con
$19.950 del valor, por lo que se considera que el valor restante debe de ser
financiado por alguna institucién financiera local para completar el valor de la

inversion y dar inicio al negocio.



TABLA 5.3: Inversién requerida
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Area Numero de personal | Descripcion Costo USD$
1 escritorio 290
lcomputadora 750
. 1 teléfono 46
Gerencia General 1 1 mesa para 300
reuniones
3 sillas 288
3 escritorios
3 540
Administracion computadoras 2.250
General 3 3 teléfonos 138
Incluye: 6 sillas 276
Servicio al cliente 1 sofa 450
Contable/Financiero 1 impresora 430
laser en red
1 escritorio 180
1 computadora
. 750
1 teléfono 46
Operaciones 2 S|Il,as . 160
: 2 Maquina
Incluye: s 13.000
o 3 optima
Limpieza, Steamer
desodorizarian . 3.000
e 2 aspiradora
y esterilizacion
Karcher 2 600
4 Limpia vidrio '
Karcher
Uniformes para el
personal $ 250 por 7 1.750
personas
Instalaciones de red 1.506
Central telefonica 1.200
TOTAL INVERSION USD$ 29.950

Elaborado por: autores, 2015



TABLA 5.4: Inversién Pre-operativa

Capital de trabajo COSTO USD$
Arriendo 3 meses 1.800
Montaje de pégina web 750
Insumos primeros 3 meses 950
Gastos de constitucion de la

empresa, Superintendencia, registro 2.500
mercantil, patentes, etc.

TOTAL USD$ 6.000

Elaborado por: autores, 2015

5.6.2 Andlisis de las estrategias de financiamiento
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El valor total de la inversion es de $35.950,00 de los cuales el valor que sera

aportado por los socios sera de $19.950,00, significando que $16.000 tendran que

ser financiados por alguna institucion financiera. La evaluacion de las tasas que se

verifica en el Anexo 2 del sector de las PYMES reflejada en la Corporacién

Financiera Nacional es de 11.65% a un plazo de 10 afios.

TABLA 5.5 Tabla de amortizacion del préstamo

ANOS|  PAGO INTERES CAPITAL SALDO

16.000,00

1] ($2.791,30)]  1.864,00]  ($927,30)] $15.072,70

2| ($2.791,30)] 1.75597| ($1.03533)| $14.037,38

3] ($2.791,30)] 1.63535] ($1.15594)| $12.881,43

4] ($2.791,30)|  1.500,69| ($1.290,61)| $11.590,82

5| ($2.791,30)]  1.350,33| ($1.440,97)]  $10.149,86

6] ($2.791,30)] 1.182,46] (S 1.608,84) $ 8.541,02

7] ($2.791,30) 995,03| ($1.796,27) $ 6.744,75

8] ($2.791,30) 785,76 (S 2.005,53) $4.739,22

9] ($2.791,30) 552,12| ($2.239,18) $2.500,04

10| ($2.791,30) 291,25| ($2.500,04) $0,00

| TOTAL | | 11.912,97]

Elaborado por: autores, 2015
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Al ser la CFN una institucion gubernamental que ayuda al emprendimiento se
realizara el proceso para financiamiento a través de dicha institucion. La tabla de
amortizacion es las que se encuentra descrita en la tabla 5.5.

El valor por financiamiento genera $11.912,97 a cancelar de intereses en 10
afos que se tiene programado, ese costo debera de ser asumido por la operacion

del negocio.

5.6.3 Pronosticos de ingresos y gastos

Para establecer un pronéstico de ventas es necesario conocer los indicadores
econdémicos. Segun el Banco Central del Ecuador el PIB —Producto Interno Bruto —
el incremento afio 2014 con respecto al 2013 fue de 3.4% y la inflaciébn promedio
de 3.67% al 2014, en vista de la cercania de ambos indicadores macroeconémicos
se colocara el supuesto que las ventas y los gastos proyectados crecerdn en un
promedio de un 4%.

TABLA 5.6 Costo de energia eléctrica
Costo x Kwh USD$

1 KWh = | USD$ 0,085

Consumo Total en USD $/ MENSUAL
95 KWh (Watts)

Costo por Kwh x Consumo

161.50
mensual

Consumo Total en USD $/ ANUAL

Costo por Kwh x Consumo

1.938
anual

Fuente: CNEL
Elaborado por: autores, 2015
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En relacion a los gastos es importante definir el uso de la energia eléctrica.
Segun los equipos en las especificaciones técnicas en promedio se utilizarian 95
KWh diarios.

Si se contemplan meses de 20 dias laborables por el valor unitario de $0.085
se tendria un valor mensual de $161.50 y un valor anual de $1.938, todo eso se

indica en la tabla 5.6.

Para estimar la cantidad de clientes posibles se considera el estudio de
mercado que se realizé en el capitulo tres, en donde se estima que en el sector
existen 800 familias. Una de las preguntas aplicada en el cuestionario fue si tenian
vehiculo propio y el porcentaje de respuestas positivas fue de 95.25%, con ese
porcentaje se establecid los clientes posible que ascienden a 762, sin embargo el
nivel de aceptacion del servicio de limpieza a vapor fue de 88.25% que se
considerarian los clientes potenciales para el servicio, estos ascienden a 672, con
las respuestas de cuantas veces lavaria su vehiculo se ha calculado la frecuencia
mensual de tres, dos y una vez al mes, todos los porcentajes descritos fueron

tomados del estudio de mercado, los calculos estan descritos en la tabla 5.7.

TABLA 5.7 Pronéstico de la cantidad de servicios

Total de Familias en el sector | 800 Observaciones
muestra

Nivel de aceptacion 88.25%

Poseen vehiculos propios 95.25%

Clientes posibles 762 Vehiculos 800 x 95.25%
Clientes potenciales 672 Vehiculos 762 X 88.25%
Lavaran mas de 3 veces 102 Vehiculos 672 X 15.25%
Lavaran 3 veces 228 Vehiculos 672 X 33.96%
Lavaran 2 veces 193 Vehiculos 672 X 28.67%
Lavaran 1 vez 149 Vehiculos 672 X 22.12%

Elaborado por: autores, 2015




TABLA 5.8 Pronéstico de ingresos anuales

Veces de lavada No. de Precio por
al mes Vehiculos lavado externo Valor $
4 102 10 4.080,00
3 228 10 6.840,00
2 193 10 3.860,00
1 149 10 1.490,00
Valor mensual $ 16.270,00
Valor anual $ 195.240,00

Elaborado por: autores, 2015

TABLA 5.9 Prondstico de los gastos por sueldos

Aporte Décimo | Décimo
Cargo Sueldos |Patronal cuarto tercer
11,15% sueldo sueldo
Gerente general 1.000,00 111,50 354,00| 1.000,00
Jefe administrativo 800,00 89,20 354,00 800,00
Servicio al cliente 500,00 55,75 354,00 500,00
Persona contable 750,00 83,63 354,00 750,00
Jefe operativo 800,00 89,20 354,00 800,00
Operario 1 500,00 55,75 354,00 500,00
Operario 2 500,00 55,75 354,00 500,00
Guardia 450,00 50,18 354,00 450,00
Valor de sueldos
mensual USD$ 5.300,00 590,95
Valor de sueldos
anuales USD$ 63.600,00 7.091,40| 2.832,00| 5.300,00
Valor de Sueldos
totales USD$ 78.823,40

Elaborado por: autores, 2015
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Con los datos de los vehiculos estimados se procede a establecer el valor de
los ingresos mensuales y anuales por el servicio que se brindaria, el detalle de los
calculos de los ingresos estan en la Tabla 5.8, el valor de los ingresos mensuales
asciende a $16.270, mientras que el ingreso anual a $ 195.240, el valor se lo

realizd en funcion sélo de lavado externo del vehiculo.

TABLA 5.10 Prondstico de los costos de operacién

Veces de lavada al No. de Costo de
mes Vehiculos lavado Valor $
4 102 3,75 1.530,00
3 228 3,75 2.565,00
2 193 3,75 1.447,50
1 149 3,75 558,75
Valor mensual $ 6.101,25
Valor anual $ 73.215,00

Elaborado por: autores, 2015

TABLA 5.11 Prondstico de los otros gastos
OTROS GASTOS OPERATIVOS

Mensual | Anual
Arriendos 1.200,00(14.400,00
Servicios béasicos 322,00| 3.864,00
Mantenimiento 450,00| 5.400,00
Total USD$ 1.972,00|23.664,00

Elaborado por: autores, 2015
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Se estima que el valor de los sueldos ascenderia a $78.823,40, como lo detalla
la Tabla 5.9, donde se describen los cargos necesarios y el sueldo estimado para
uno de ellos, en términos anuales, siendo el valor de los costos los estimados en
la Tabla 5.10 por el mismo numero de lavada de vehiculo que se calculé en los

ingresos, el valor de los costos ascienden a $73.125,00

La Tabla 5.11 indica los otros gastos operativos que se necesitan para el

funcionamiento correcto de la empresa.

5.7 Andlisis del rendimiento

Se analizaran los indicadores de decision para el presente plan de negocios para

los proximos 5 afos.

5.7.1 TIR (Tasa interna de retorno)

El valor de la utilidad neta reflejada en la tabla 5.12 expresa el valor proyectado
del flujo de efectivo que servira para evaluar la tasa interna de retorno que se
calcula en a tabla 5.13, asciende a 21.15%, superior a la tasa de consumo
interbancaria publicada por el BCE 16.30%, significando que el proyecto es

rentable.

El Valor actual neto — VAN — calculado con la tasa de consumo interbancaria
dio como resultado el valor de $ 3.668,80, ver Tabla 5.13, por teoria un VAN

positiva significa que agrega valor, por lo tanto debe de efectuarse el proyecto.



TABLA 5.12 Proyeccion de flujos
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Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Ano 5
Incremento 4% 4% 4% 4%
Ingresos 195.240,00|203.049,60|211.171,58|219.618,45|228.403,19
Costo 73.215,00| 76.143,60| 79.189,34| 82.356,92| 85.651,19
Utilidad Bruta 122.025,00|126.906,00|131.982,24|137.261,53|142.751,99
Gastos
Sueldos 78.823,40| 81.976,34| 85.255,39| 88.665,61| 92.212,23
Otros Gastos Operativos 23.664,00| 24.610,56| 25.594,98| 26.618,78| 27.683,53
Depreciaciones/amortizaciones 2.125,00| 2.125,00| 2.125,00| 2.125,00| 2.125,00
Total de Gastos 104.612,40|108.711,90|112.975,37|117.409,39|122.020,76
Utilidad Operativa 17.412,60| 18.194,10| 19.006,87| 19.852,14| 20.731,23
Intereses 1.864,00 1.755,97 1.635,35 1.350,33 1.350,33
Utilidad antes de
impuestos 15.548,60| 16.438,13| 17.371,51| 18.501,81| 19.380,90
15% Trabajadores 2.332,29| 2.465,72| 2.605,73| 2.775,27| 2.907,13
22% Impuesto a la renta 2.907,59| 3.073,93| 3.248,47| 3.459,84| 3.624,23
Utilidad neta 10.308,72| 10.898,48| 11.517,31| 12.266,70| 12.849,54
Reembolso 2.125,00| 2.125,00| 2.125,00| 2.125,00| 2.125,00
Amortizacion de capital ($927,30)| ($ 1.035,33) | ($ 1.155,94) | ($ 1.290,61) | ($ 1.440,97)
Flujo de efectivo 11.506,43| 11.988,16| 12.486,37| 13.101,09| 13.533,57
Elaborado por: Autores, 2015
TABLA 5.13 Calculo de la TIR
Inversion Afio 1 Afo 2 Afio 3 Afno 4 Afo 5
-35.950,00|11.506,43| 11.988,16| 12.486,37| 13.101,09|13.533,57
[TIR | 21,156%|

[ VAN (16,30%) | $ 3.668,80

Elaborado por: autores, 2015




CONCLUSIONES

El estudio de mercado contribuy6 a determinar la demanda estimada; al ser
un servicio innovador los ciudadanos del sector estaban entusiasmados por

la apertura del negocio.

El plan de negocios sera respaldado con la creacion de la empresa
Steamauto Cia. Ltda. Su personeria juridica impulsara la marca del servicio

limpieza a vapor.

La estrategia de introduccion al mercado es la de diferenciacion, el cliente
identificara al servicio como Unico, satisfaciendo sus necesidades, a través

del servicio de calidad planteado en el capitulo 5.

La estrategia de fijacion de precios esta en funcidén de la cobertura de los
costos e insumos, el precio inicial sera el minimo requerido, sera la

estrategia de penetracion ambiciona. So6lo cubriendo costos.

El personal debera estar capacitado para la atencién al cliente, es
necesario determinar que el cliente es lo mas importante que tiene la
empresa, por lo tanto el trato personalizado serd una estrategia de

fidelizacion.

El valor de la inversiéon ascendié a $35.950,00 se considera un valor

accesible para iniciar un negocio de micro emprendimiento.

La tasa interna de retorno es de 21.15%, superior a la tasa de consumo

interbancaria de 16.30%



RECOMENDACIONES

Implementar la matriz de planificacién a corto plazo descrita en el capitulo

5. para control de lo planificado.

Considerar los cambios de etapa, deben identificarse para proceder a
implementar las estrategias disefiadas en cada una de ellas, de no ser asi
es posible que el negocio no continte.

Encontrar otros servicios que puedan afadirse a la canasta de servicio de
los clientes, o sumar los de la pulverizada y encerada, datos que se verifico

en el estudio de mercado.

Se recomienda realizar control y retroalimentacion de la proyeccién de
beneficios, de ello depende que sean reales los indicadores de rendimiento

calculados.

El estudio del marketing mix debera de evaluarse cada dos afios por los

cambios de gustos y preferencia de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1

Instrumento de recoleccion de datos

1. Género : Hombre O Mujer O

2. Ocupacion laboral

Duefo O Gerente O Asistente O Servicios profesionales O

3. Ingresos Mensuales

$400 - $800 O $801 - $1.200 O $1.201 - $1.800 O $1.801 y mas O

4. Posee vehiculo propio

S| O NOO

5. Cuando lava su vehiculo ¢qué otro servicio solicita?

Pulverizada O Mecdénica basica O Cambio de aceite O
Encerado O s6lo desea lavarlo O

6. ¢Cudntas veces lava su vehiculo?

Una vez a la semana O Dos veces al mes O Tres veces al mes O

Mas de tres veces al mes O

7. Usted realiza el lavado de su auto en:

Lavadoras informales O Establecimientos que brindan el servicio O

Usted mismo lo hace O




8. Le gustaria contar con un servicio de lavado de vehiculo a vapor

S| O NO O

9. Siconociera un establecimiento de lavado a vapor, écuanto estaria dispuesto a pagar
por el servicio?

s10-s15 O s16-525 ) s26-$35 () mizs de $36 ()

10. Cuando usted escoge el lavado de su auto qué factores tiene importancia ( nota puede
escoger varios)

Calidad del lavado O No dafie su vehiculo O Ahorro de agua O
Rapidez O




Anexo 2 Proforma de Equipo Karcher

KARCHER"

makes a difference

SG 4/4

/‘ Referencia: 1.092-104.0
Disponible: ©
Cantidad: 1

PVP i 126445€

N » A la cesta de lacompra



ANEXO 3

Tasas de interés referencial

MATRIZ DE TASAS DE INTERES
DEL 01 AL 30 ABRIL 2015 g_f...”II

CREDITO DIRECTO
SEGMENTO: PYMES
TOOOS 105 SECTORES
AYS

CALl 0-1 12 35 o 710
TASA BASE DE REAUSTE S 539% £33 £39% 533
TASA ANUAL S7500%  10.S000%  108500%  11.9500W  14.6500%
NOMINAL SEMESTRAL 25233% 10.2350%  10.5707% 1085548  11.351%
NOMINAL TRIMESTRAL S4125%  10.9I02% 104345% 1OTI0N  1LIT3%
NOMINAL MENSUAL 233%% 100252%  103451%  1GSITTH  10.0705%

LA TASA BASE FARA REAJUSTE ES LA TASA PASYA REFERENCAL ¥ TENE VIGENCIA MENGUAL

SEGMENTO: EMPRESARIAL SEGMENTO: CORPORATIVO
TOOOS LOS SECTORES TODOSLOS SECTORES
3%{5’ ESAYE

(HASTA) 01 n-2 35 6 70 CALFIC PLAZO (HASTA) 0.5 o2 35 W -0
TASA BASE DE NEAJUSTE 53% 23 539% 533 533 TASA BASE DE REARSTE 53% £3% 539X 539% S3%
TASA ANUAL S0000%  S2500%  S4500%  S5000%  0.0000% TASA ANUAL S0000%  B0SO0%  B1000%  B1300%  S.6S00%
NOMINAL SEMESTRAL BECEM% 20N 92367H  G2843N  STEIEM NOVINAL SEMESTRAL THIEIN  TESK%  TSA¥M  TIS0M% 24TOE%
NOMINAL TRIMESTRAL B713% 85454 SMI0% LTI S54ESM INOMINAL THIMESTRAL TIMEW  TSITSR  THESOM  TOIMN 388
NCMINAL MENSUAL 8.5488%  SETIEW  30835%  S0eeW  SSE30N NOMNAL MENSUAL TN TTETAR  TBI4M TEE0S% B3243%
LATASA BASE PARA REANLSTE ES LA TAGA PASIVA REFERENCUAL ¥ TIENE VIGENCIA MENGUAL LATASA BASE PARA REARISTE ES LA TASA PASVA REFEFENCIAL Y TIENE VIGENCI MENSUAL

1 PROGRAMAS QUE APLICAN ESTA TASA:

* Crnetn dowcho pea o sesarolie

< Pgapash it priony ks FORESTAL

* POy ana A90S0K N S8 merIaes PUre dVRIACHN B AN

« fayama

« Parias te refanverlo oe 330

« Pragams amagane pia o secker bananae TASAS DE INTERES 1-5 6-10 11-18 16-20
= Prayana 3 poye 1a%ien Yandpens pbied ubero dr daee TASA BASE OF REAIJSTE EEE S39% 3% S3

= Prograns 7n Termas

« PIRGTAN D) MAICLL0E Miderstal y Convros 30 miposkion arteseral TASA ANUAL TE000% @ SD0OCW  B2SOOM B.5000%
= Prograna pepivonie £ers Pers Los SSTapa N NOMINAL SEMESTRAL T354%  TBEBSN BOBSSYM  BETH
=« Prograra ds fnaviiaoienis Se! 10% co beved ageubises con C28 NOMINAL TRIMESTRAL T2578%  TI06N BO0SIN BN
= Prograra prayects plolo arkcuttan enny ROMINAL MENSUAL 72533 TN 7953M 818N

- Prograna 2iviecides 2 ian
= Prograna 09 romecidn para ol sear calniden LATASA BASEPARA REAJUSTE E5LA TASA PASTVA REFERENCIAL Y TIENE VIGENCIA MENSUAL



