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Resumen ejecutivo

El proyecto plantea la necesidad de un servicio que facilite la busqueda y acceso
a profesionales capacitados para solucionar problemas de mantenimiento y
reparacion en los hogares. Esto pone de manifiesto la dificultad de encontrar
rapidamente a expertos en areas como plomeria, electricidad o albafileria, la
misma que se acentla en situaciones de emergencia, donde la falta de contactos

y tiempo para resolver el problema resulta en una urgencia.

Asimismo, se resalta que muchos técnicos y maestros de oficios operan
informalmente y a menudo carecen de seguridad laboral. Las tasas de
desempleo y subempleo en el pais resaltan la necesidad de propuestas que
conecten la oferta y la demanda de servicios, generando una solucion efectiva

para ambas partes.

En la investigacion de mercado se evidencia un crecimiento en el desarrollo
habitacional del pais, con miles de personas viviendo en urbanizaciones
cerradas. Estos datos sefialan a estas zonas como oportunidades de mercado
para la empresa.

Los datos del Banco Central del Ecuador revelan que una porcion significativa
del PIB se destina al consumo para el hogar, lo cual destaca la disposicién de
las personas a invertir en el cuidado y mantenimiento de sus viviendas. Este
interés se suma a la tendencia creciente de las ventas por canales digitales, lo
que justifica la inversién en tecnologia para el desarrollo de plataformas digitales

como aplicaciones moviles y paginas web.

La propuesta de YAFUNCIONA! busca abordar esta creciente necesidad y
proporcionar soluciones fiables y rapidas a problemas de reparacion y
mantenimiento en los hogares. La rapidez se establece como un punto crucial
para los clientes, especialmente en casos de emergencia. La seguridad de los

datos personales y la calidad de los servicios también son pilares fundamentales.

Para asegurar la calidad en los servicios de reparacion, se establecen alianzas
estratégicas con instituciones educativas y proveedores de materiales. Esto
garantiza técnicos calificados y actualizados, ademas de mantener estandares

de calidad consistentes.



El modelo de negocio de YAFUNCIONA! Se basa en una aplicacion moévil que
conecta a técnicos con usuarios. La plataforma permite a los clientes elegir
técnicos segun sus preferencias y necesidades, y los pagos se realizan de
manera segura a traves de la aplicacién. Todo esto se enmarca en una estrategia
de marketing que incluye programas de fidelizacion para los clientes y

prestadores de servicios.

YAFUNCIONA! es un negocio digital que busca conectar la oferta y la demanda
de servicios de reparacion y mantenimiento en el hogar, a través de una
plataforma movil, priorizando la calidad, rapidez y seguridad en el servicio,

mientras aspira a un crecimiento sostenible y beneficioso para la comunidad.

Palabras clave:

#YAFUNCIONA, #plomero, #albafiil, # mantenimiento, #reparacioncasa



Consideraciones éticas

El modelo de negocio YAFUNCIONA! ha sido desarrollado, respetando la
propiedad intelectual de terceros y asumiendo comportamientos éticos con las
personas involucradas; asi como también la normativa legal vigente y a través
de la investigacion y la bibliografia existente, han constituido las bases

principales del desarrollo del proyecto.
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ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

En las conversaciones cotidianas entre amigos, colegas de trabajo o familiares es
recurrente preguntar por datos de personas que puedan resolver problemas de
mantenimiento o reparaciones para el hogar, como la rotura de caferias de agua o de
gas, la reparacion de una pared agrietada, algun problema eléctrico, etc. ya que estos
oficios no se encuentran con facilidad en un sitio web o por redes sociales. Es asi que
las personas tienen habitualmente dos opciones: la primera, recibir una recomendacion
para alguien y la segunda, salir a buscar en la calle con el riesgo que esto implica. Esta
preocupacion se vuelve mayor cuando pasa a ser una emergencia si no se tiene el
contacto ni el tiempo para resolverlo. Sin considerar, ademas, la puntualidad o falta de
ella, en la mayoria de los casos.

Por otro lado, muchos técnicos o maestros de oficio operan de manera informal y
estan a la espera de ser contactados por posibles clientes sin una certeza de que asi
ocurra, lo que ocasiona incertidumbre y precarizacién de su situacion laboral. Segun el
Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2020)la tasa de desempleo a nivel
nacional alcanzé el 3,8% en enero del 2023 y el subempleo en 19,3%. Una propuesta
gue conecte la demanda y oferta de servicios, podria ser una solucion a esta
problematica.

El diario EI Comercio (EI Comercio, 2018)realizé un reportaje en el que se
evidencia que el desarrollo habitacional se ha incrementado. Treinta y tres mil personas
viven en 30 urbanizaciones cerradas y la tendencia continla con un crecimiento
acelerado tanto en la via a la Costa, via a Samborondén y otros polos de desarrollo.

Estos antecedentes, sumados al estudio de investigacion elaborado, permite
anticipar que estas zonas debieran estar consideradas como foco de desarrollo de la

empresa.



Segun los resultados del afio 2022 del Banco Central del Ecuador el 66% del PIB
se destina a consumos para el hogar (BCE, 2023)de los cuales el 5,9% es para compra
de muebles y reparaciones del hogar (INEC, 2013). Esto demuestra que las personas
estan dispuestas a invertir, de manera importante, en el cuidado y mantenimiento de sus
hogares, teniendo en cuenta, ademas, que algunos servicios pueden ser recurrentes y
con una estrategia bien elaborada, podria generarse una venta incremental a partir de
cada servicio. Esto permitiria un crecimiento importante en el mediano plazo.

La Camara Ecuatoriana de Comercio Electrénico indica que, entre los afios 2021
y 2022, la venta por canales digitales crecié mas del 60% y para el 2023 se espera un
crecimiento del 25% (Abril, Lizette, 2023). Por este motivo, se ha invertido en tecnologia
para el desarrollo de plataformas digitales, como la aplicacion mévil y pagina web para
la contratacién de los servicios, pagos con tarjetas de crédito o débito, informacién
actualizada sobre el progreso de las reparaciones y el proceso de contratacion de
técnicos.

YAFUNCIONA! se crea para cubrir esta necesidad creciente en el mercado y
poder brindar soluciones confiables y oportunas a los problemas de reparacion y
mantenimiento en los hogares, la rapidez es un factor que atiende un punto de dolor
clave e importante en nuestros clientes potenciales, ante un imprevisto domeéstico urge
una respuesta inmediata. Otro aspecto importante es la seguridad en el manejo de los
datos personales y en la integridad del personal que acudira a atender las solicitudes en
los domicilios de los usuarios. La calidad y la eficiencia al final de cada reparacion o
mantenimiento es el factor diferenciador que YAFUNCIONA! certifica a sus clientes.

Para garantizar los servicios de reparacion, se han establecido alianzas
estratégicas con Colegios e Institutos Tecnologicos, Universidades y Asociaciones de
Artesanos para reclutar técnicos calificados e incluir maestros con experiencia que

permita construir una red de prestadores de servicios ubicados en zonas estratégicas.
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Asimismo, se han forjado acuerdos con importantes proveedores de materiales
eléctricos y de construccion, quienes dictardn capacitaciones periodicas a los técnicos y
maestros, lo que permite garantizar la calidad de los servicios que se ofrecen.

Esta propuesta tiene un impacto de dos vias, por un lado, soluciona las
necesidades en los hogares, asi como también ayuda a técnicos capacitados a tener un

ingreso permanente, mejorando, de esta forma, su calidad de vida.

OBJETIVO GENERAL

El objetivo general es:

Conectar la oferta y la demanda de servicio de reparacion y mantenimiento en los
hogares por medio de la plataforma digital YAFUNCIONA!

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos son:

1. Crear una aplicacibn movil para ofrecer servicios de mantenimiento y
reparacion de los hogares de Guayaquil y Samborondén.

2. Construir una red de prestadores de servicios que permita tener una
disponibilidad permanente.

3. Captar y mantener la cartera de clientes a través de servicios de calidad y
fidelizacion de la empresa.

4. Asegurar el cumplimiento de la planeacion financiera proyectada a cinco

anos.



BREVE DESCRIPCION DEL MODELO DE NEGOCIO COMPLETO

YAFUNCIONA! es un negocio digital que ofrece servicios de mantenimiento y
reparacion para el hogar a través de una aplicacion movil. Su modelo de negocio se basa
en una red de prestadores de servicios que atienden las necesidades de los clientes en
areas como albafileria, pintura, reparaciones eléctricas, plomeria, mantenimiento de
aires acondicionados, mantenimiento de piscinas, carpinteria y jardineria.

El negocio tiene un alto potencial de crecimiento, su grupo objetivo abarca a
personas de entre 25 y 65 afios, que sean propietarios o inquilinos de un departamento
0 casa, tengan acceso Yy la capacidad para utilizar aplicaciones en algun dispositivo
movil. Inicialmente, se enfocara en la zona norte de Guayaquil, via a la costa y
Samborondén atendiendo un mercado potencial de alrededor de 120,000 hogares

(INEC, 2020).

Tabla 1. Poblacién total de Ecuador por edades entre 25 y 65 afios.

Segmento Resultados
Poblacion total Ecuador 17,510,643.00
Poblacion total entre 25-65 afios 8,151,660.00
% de la poblacion entre 25-65 afios 47%

Poblacion total Guayaquil 2,698,000.00
Poblacion 25-65 afios Guayaquil 1,268,060.00

Fuente: Ecuador: Proyeccion De Poblacion Por Afios En Edades Simples. (n.d.).

https://www.ecuadorencifras.gob.ec/proyecciones-poblacionales/


https://www.ecuadorencifras.gob.ec/proyecciones-poblacionales/

La APP es el principal canal de transacciones, una vez descargada, en el caso de
los clientes, deberan crear un perfil y pueden empezar a utilizar los servicios disponibles.
Tienen la opcion de elegir a un técnico de confianza o alguno disponible en la hora y
fecha en la que programaron el servicio. Los pagos se realizan a través de la aplicacién
con tarjeta de crédito o débito.

En el caso de los prestadores de servicios, deberan crear una cuenta en la
aplicacion para ingresar sus datos personales y completar un registro para calificar su
capacidad técnica en el servicio al que estd aplicando, ademas de validar sus
antecedentes personales. Una vez que el area de Recursos Humanos otorgue la
validacion de la informacién, sera habilitada la cuenta del prestatario de forma
permanente en la aplicacion y formara parte del pool de técnicos habilitados.

El estudio de investigacion mostré6 que las personas valoran, por sobre otros
atributos -incluyendo el precio- la seguridad, garantia y la calidad cuando se requiere un
servicio (Ver Anexo, encuesta de estudio de mercado). Y en los casos de emergencia,
gue el tiempo de respuesta sea el menor posible (rapidez), es por esto que,
YAFUNCIONA! se enfoca en brindar seguridad, atender los requerimientos con celeridad
y garantizar la calidad del trabajo a sus clientes.

La aplicacion cuenta con encriptacion de datos para proteger la privacidad de los
usuarios. Ademas, se realiza un riguroso proceso de seleccion de los prestadores de
servicios, y se llevan a cabo visitas de supervision para asegurar la calidad del trabajo,
por medio de la aplicacion, los clientes pueden rastrear la ubicacion del técnico y se
recibiran notificaciones de los avances del trabajo realizado. Adicionalmente, se han
establecido alianzas con colegios técnicos y proveedores de materiales quienes
efectuaran capacitaciones permanentes para que los técnicos estén actualizados y
apliqguen las mejores practicas. Para asegurar esto, a los técnicos se les compensara

con una mayor visibilidad en la aplicacion, en la medida de que realicen estos cursos.



El estudio de mercado realizado durante este proceso, arrojé que solo el 14.5%
de los encuestados (Ver Anexo 1) conoce a los competidores de la empresa. Por lo que,
iYAFUNCIONA! planea invertir en marketing digital y tradicional para aumentar su
visibilidad y captar clientes, con actividades que le brinden un valor diferenciador a lo
existente en el mercado como programas de fidelizacion de clientes, fidelizacién de
prestadores de servicio, programa de referidos y encuestas de satisfaccion al cliente,
también contratos de mantenimiento preventivos programados y "El Crossfit de la
construcciéon" que es un centro de capacitacion para técnicos y clientes.

La empresa iniciara sus actividades con cinco personas en némina que tendran
un contrato de emprendimiento para tener la flexibilidad y un bajo costo en caso de
necesitar hacer cambios en el corto plazo.

La estructura sera de un Gerente con conocimientos en finanzas y bajo su
responsabilidad habra un Encargado de Operaciones que tendra a cargo las compras a
proveedores y logistica, un Encargado de Recursos Humanos para la seleccion de los
prestadores de servicios, un Supervisor Técnico que debera estar visitando los servicios
en ejecucion y una persona de Servicio al Cliente que canalice las quejas y consultas de
los clientes.

Ademas, de manejar estadisticas de los servicios y encuestas de los clientes. Se
emplearan servicios externos puntuales o por contratos, dependiendo de la necesidad
para el desarrollo de la aplicacion y sitio web, manejo de redes sociales y publicidad,
contabilidad y legal. Tomando en consideracion que la aplicacion y el sitio web son de
alto impacto en el modelo de negocio, la empresa mantendra contratos especiales de
derechos de propiedad en todos sus aspectos, disefio, logica, software, etc. Los
prestadores de servicio, no tendran relacion de dependencia, sus contratos seran de tipo

prestacion de servicios profesionales.
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Los creadores de YAFUNCIONA! estan conscientes de la importancia de la
sostenibilidad en la politica empresarial, por lo que es prioritario pensar y aplicar en
funcion del aporte social que se pueda entregar a la comunidad.

En conclusion, la proyeccion a cinco afios de YAFUNCIONA! financieramente es
viable con una TIR de 89,14% y el VAN de $86.419 considerando una inversion inicial
de $39.308 USD, que seria financiada en su totalidad y en partes iguales por los seis
socios. Se considera un crecimiento en ventas anuales, conservador del 5% y captando
en el primer afio un 6% del potencial de mercado. Es decir, haciendo una correcta
gestion, podria incrementarse fuertemente, sélo mejorando el crecimiento anual. Cabe
mencionar que este modelo es sensible al margen bruto y éste no debe ser inferior al

28% bajo las condiciones con el que fue evaluado.
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GERENCIA: DESIGN THINKING

11.

Empatizar con el usuario

Se recurrid a los métodos de recoleccion de datos, mediante entrevistas

en primera instancia a un grupo de personas de diferentes edades,

ingresos econdémicos, condicion laboral, sexo.

Se realizaron preguntas acerca de su “proceso actual de contratacion”

ante a una emergencia domestica:

¢, Qué opina acerca de no tener disponibilidad inmediata para hacer
una reparacion en su casa?

¢, Qué hace, actualmente, para solucionar esos problemas?

¢, Qué piensa cuando se le presentan estos problemas?

¢ Qué siente cuando tiene un problema de mantenimiento en su
casa?

(Ver anexo 1)

Esto permiti6 entender el sentir de estas personas ante la urgencia

presentada en casa, ante la dificultad para encontrar una solucion y ante

la amenaza que representa para estas no tener informacion de la persona

gue ingresa a sus domicilios a prestarles un servicio.

iCon una visibn completa del problema y analizada desde diferentes

puntos de vista se complemento la idea del proyecto YAFUNCIONA!

¢QUE? <GCOMO? <PORQUE?
Concreto Emocional
o -
< »>
= Tiene una problema = Pide ayuda asus * No tiene informacidén
doméstico que no sabe contactos / wasap. precisa para solucionar
solucionar. « Busca solucién en redes el inconveniente.
= No sabe a quien contactar. sociales y paginas web. « Busca referidos de
* Recorrer la ciudad. confianza.

Dificultad para encontrar servicios
integrales de mantenimiento
domésticos en Guayaquil

Figura 1. Qué? Como? Y Por qué?
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Figura 2. Consolidado de las entrevistas

1.1.1.

Mapa de Empatia y Customer Journey

El customer journey map reunio todos los puntos de dolor manifestados por el
grupo entrevistado.

Se mapearon todos los pasos a los cuales recurren las personas y su sentir
durante la ejecucién de cada accién para tratar de solucionar una emergencia
domeéstica.

El canal de informacion al que mas recurren es el internet en blsqueda de
paginas webs o apps que ofrezcan el servicio a través de sus computadores y/o

celulares.
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Figura 3. Customer Journey Map 1
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Figura 4. Customer Journey Map 2
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1.2. Definicién del problema

En Guayaquil es dificil encontrar tiendas especificas de servicios domeésticos.

Las personas que requieren servicios domésticos no encuentran facilmente
informacion en linea o la que se encuentra disponible es poco confiable cuando
se requiere contratar servicios de uso cotidiano o doméstico como, por ejemplo:

electricista, gasfitero, albafiil, pintor, etc.

Los usuarios pierden tiempo buscando solucionar este tipo de problemas porque
no encuentran a los especialistas o la informacién disponible en los sitios web
y/o redes sociales es obsoleta. Por otro lado, se restringen las oportunidades por
temas de confianza y seguridad. Pequefios negocios o independientes tienen
poca visibilidad en el mundo digital y limitando el crecimiento de su negocio.

Finalmente, los clientes desisten de su busqueda al ser un proceso complicado.

1.2.1 Mapa de Usuario

Se identificO el problema y se analiz6 como las personas gestionan la
solucion a ese problema y sus complicaciones, facilidades, canales de

informacion y contratacion disponibles, etc.

1.2.1 Necesidad

La necesidad de la mayoria de la poblacion guayaquilefia es encontrar
mano de obra disponible en el menor tiempo posible y que sea confiable

ya que se trata de urgencias domeésticas que pueden ser leves o criticas.

1.2.2 Insight

El principal punto de dolor identificado fue la duda de permitir la entrada
de un extrafio a casa.

No tener como ejecutar una garantia o solicitar la devolucion del dinero si
el trabajo no fue eficiente y de calidad.

No conocer un lugar donde buscar mano de obra calificada para trabajos

domésticos.
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DEFINIR

USUARIO + NECESIDAD INSIGHT

Necesitan - Encontrar - Situaciones urgentes

Duefios de casa « Seguridad + No se puede dejar entrar

» Confiabilidad extrafios a la casa
Empresas = Mantenimiento - El servicio oportuno da

= Garantia tranquilidad a la familia (o

» Tranquilidad empresa)

- Rapidez - Disponibilidad de informacion

y contactos de profesionales

. {Como se pueden atender las necesidades de mantenimiento domeéstico de manera oportuna?
. {Como se puede ofrecer los servicios domésticos de calidad a los duefios de casa?

. ¢{De qué manera podriamos ofrecer un servicio confiable y garantizado?

. {Como facilitar informacion de profesionales calificados disponibles?

. {Como hacerlo simple y seguro?

Figura 5. Definir problema.
1.3. Idear Soluciones

La solucién propuesta es reunir en un solo lugar la oferta y la demanda cubriendo
de esta manera la necesidad de la poblacion guayaquilefia de encontrar mano
de obra calificada para reparaciones domésticas y a su vez dar trabajo a

personas subempleadas.

La pagina WEB y APP de YAFUNCIONA! traerd tranquilidad a las familias
guayaquilefias ofreciendo canales de facil acceso, con informacién relevante y

confiable para facilitar la busqueda y seleccién de su maestro.

Aqui el usuario podra iniciar su busqueda por categoria de obra, zona geografica,

ranking de evaluacion del prestador de servicio, entre otras.

El factor diferenciador es el riguroso proceso de seleccion del personal, la
constante capacitacion del equipo de prestadores de servicios de
YAFUNCIONA! a través de alianzas con proveedores de materiales, liberando al
cliente de salir a buscar a la ferreteria el material que requiere ya que el equipo
de trabajo de la empresa llegara con todas las herramientas necesarias, listo
para resolver la urgencia. El usuario podra seleccionar segun la zona geografica
al maestro mas cercano a su domicilio y podra ver en tiempo real la ruta de la

persona seleccionada para atender su emergencia.
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MAPA DE COSTO / RELEVANCIA

+ costo

Servicio Remoto

- relevancia +relevancia

Linea telefénica

Figura 6. Mapa de Costo / Relevancia.

1.4. Prototipar

Se realiz6 el prototipo de la pagina WEB y la APP contemplando todos los
accesos e informacién que cumpla con la propuesta de valor y el factor
diferenciador de YAFUNCIONA!

Durante el disefio se consideré la promesa de facilitar al usuario la busqueda
de su prestador de servicio y se cre6 una WEB y una APP muy intuitiva y facil
de manipular.

Se considerd la proteccion de datos del usuario a través de clausulas legales y
acuerdos de confidencialidad firmados por todo el equipo de colaboradores y
prestadores de servicio de la empresa YAFUNCIONA! durante el vinculo labora
e inclusive después de la desvinculacion.

YaFunciona!
| de enc

CESTA [

SERVICIOS
NUESTROS PROYECTOS
PRECIOS
TIENDA ONLINE

CONTACTAME

TERMINOS Y

Figura 7. Inicio de la pagina web de YAFUNCIONA!
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Figura 8. Aplicaciéon YAFUNCIONA! para celulares
\

B
YAFUNCIONA!

iFacil de encontrar, facil de solucionar!

Figura 9. Logotipo de YAFUNCIONA!

1.5 Testear Prototipo/Soluciones

Se presentd al grupo seleccionado para las entrevistas, el prototipo de la WEB y

APP YAFUNCIONA!.

1.5.1 Simulacién

En un ambiente de prueba procedieron a realizar la simulacion de creacion de
usuario, realizaron la busqueda del servicio deseado, seleccionaron el servicio y
el prestador de servicio, la fecha de atencion y finalmente procedieron a

confirmar la solicitud, ingresaron su método de pago y cerraron sesion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con el desarrollo de este proyecto y toda la informacion académica recibida en
los talleres ademas de la experiencia obtenida durante la investigacion desde la
Gerencia Design Thinking me queda el aprendizaje que usar la técnica Design
Thinking optimiza tiempos, permite ordenar ideas, aterrizar el proyecto en su fase
1 para detectar a tiempo si es viable o no, esto es muy importante ya que se
puede volver a empezar o cambiar el rumbo si la idea original no funciond, esto

es muy importante para el buen desarrollo de nuevos emprendimientos.

La idea de negocio seleccionada es fruto de una investigacion muy profunda que
nos permite evidenciar la necesidad de las familias de tener acceso a servicios
de atencion domestica confiable y rapida. Y que, a pesar de haber algunas pocas
plataformas de servicios de atencion en el hogar, que ademas no son muy
conocidas, los pocos usuarios que las conocen no estan muy convencidos de

usarlos por la demora en los tiempos de atencion principalmente.

La inseguridad es otro factor muy importante que lleva a las personas a recurrir
a opciones seguras para contratar ayuda doméstica y para compartir informacién

privada con extrafilos como su lugar de residencia.

YAFUNCIONA! fue disefiado para cubrir todas las inquietudes reunidas a través
de las actividades ejecutadas como: encuestas, pruebas y grupos focales,
YAFUNCIONA llega a dar un servicio como el cliente lo necesita, aliviando sus
puntos de dolor en cuanto a atencion de servicio de reparacion en el hogar en la

ciudad de Guayaquil y Samborondon.

Aprender “Haciendo” es mucho mejor y mas util que solo llenarse de informacion
gue si no se pone en practica se olvida y la Universidad Casa Grande ha sabido
detectar esa deficiencia en la oferta académica de las universidades y cubrirla

involucrando a sus alumnos en la ejecucién dia a dia de lo aprendido.
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Anexo 1 (Entrevistas - focusgroup)

Grupos focales

Focus group 1

Participantes:
e Ma. Fernanda Villa, Ing en contabilidad y auditoria trabaja en la Empresa Industria
Camaronera Vigormar.
e Marco Gonzaélez, Ing. En desarrollo empresarial trabaja en la empresa Constamar IVAC,
bodeguera.
e Yaritza Rocafuerte, Ing. En finanzas, Supervisora Comercial encargada también de
logistica
e Ma. Mercedes Villa, Ing. Comercial, Empresa Constamar de asistente contable
o Lissette Lindao, Lic. en computacion, Supervisora de Cobranzas.
e Nelson Tomala chofer profesional
« Oswaldo Basilio, Empresa Constamar, recepcion y facturacion.
1. ¢Qué importancia tiene la tecnologia en su vida?
Es importante porque ayuda a resolver los problemas de manera inmediata, ha resuelto la vida a
muchos por el tiempo que ahorras, por el acceso de informacion de manera rapida, tanto en las
empresas como en los hogares y en todo aspecto. Se optimiza tiempo y dinero.
2. ¢Alguna vez ha comprado por internet servicios en linea? ¢Cuéntenos su
experiencia?
6 de los 7 participantes no han buscado servicios en linea, productos si han comprado. Respecto a
la experiencia de la persona que ha comprado, indica que su experiencia fue buena.
3. ¢ Qué opina usted de que exista una pagina web y aplicacion que integre proveedores
gue ofrecen servicios de reparaciones en linea?
Generaria confianza porque facilita recurrir a alguien cuando tenga problemas, ayudaria a buscar
soluciones, optimizaria el tiempo porque encontraria todo en una sola aplicacion, que tenga un
buen men( de servicios para contratar y facilitaria tiempo, porque se tiene acceso a los
comentarios, referencias de otros clientes, y solo tendria a una sola empresa de confianza que para
resolver los problemas del hogar.

4. ¢ Qué es lo peor que le ha pasado con maestros que le han prestado los servicios de
reparaciéon?

Garantia del servicio, ya que arreglan algo e inmediatamente se dafia hay que volver a gastar, no
se ha cumplido en el tiempo que se hizo el contrato, maestros que no son profesionales ni
especializados para realizar un buen trabajo, solo lo hacen porque necesitan el dinero.

5. ¢ Qué es lo que mas le preocupa cuando entra un desconocido a su hogar?

Con tanta delincuencia, por como esta el pais, hasta las personas corren riesgos. Les preocupa que
le roben, que los estafen o que se pierdan los objetos de la casa. Se genera inseguridad al no poder
confiar en las personas que ingresan.

6. ¢En el momento de existir un problema en su hogar, usted prefiere contratar a una
persona natural 0 a una empresa que preste servicios de reparacion?

Elegirian, en su mayoria, a una empresa conocida por la seriedad, seguridad y garantia, porque
generaria confianza ya que es la empresa la responsable de enviar al profesional.

7. ¢ Qué tan facil le resulta encontrar el servicio de reparacion al momento de existir un
problema en su hogar?

Tanto en el hogar como en la empresa genera estrés porque no es facil encontrar a alguien que
haga bien un trabajo, que le dé seguridad y garantia, es complicado.

8. ¢, Qué opina de una empresa dedicada y especializada a dar servicios de reparaciones?
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Seria una buena opcion de bisqueda, una plataforma donde encuentre todo en el mismo lugar, que
se pueda confiar, que brinde seguridad y garantia. Lo que facilita las cosas.

9. ¢ Cuéndo existe un problema de reparaciones quien busca el servicio?

Acude a un conocido, a un maestro, alguien que tenga buenas referencias, es complicado porque
no los conoces, no se confia, e incluso por los precios que cobran.

10.  ¢Ha utilizado las redes sociales para solucionar su problema de reparacion?

Buscan en Facebook, en Marketplace, pero es dificil aprender a confiar en ese medio, no les da
seguridad de que vayan a sus casas.

11.  ¢Como evalla el pago por el servicio de reparacion a través de una empresa que
garantice el trabajo realizado?

Cumplimiento, puntualidad, que pongan atencion al requerimiento, que sea comprometido.
También actualmente, se cotiza, se compara precios y evalla la calidad del servicio.

12. En cuanto al precio, y de acuerdo a su experiencia ¢podria contar cuanto ha pagado
por servicios contratados?

« Seevalla el tiempo del trabajo que se va a contratar.

« Mantenimiento de aire 25 y si se coloca gas desde 50 a 60 y mas.

« Electricista cobra por cada punto $25,00 a $30,00, sin embargo, a pesar de cobrar mucho,
toca contratar, por la confianza de meter a una persona que no se conoce. Jardinero desde
$25,00 cada visita, 2 veces al mes son $50,00.

13.  ¢Estaria usted dispuesto a contratar un servicio de reparacién en linea y por qué?
Si, porque es una empresa y brinda confianza, seguridad, compromiso y sobre todo si tiene precios
asequibles. Por el tiempo, seguridad y cumplimiento del servicio en el tiempo contratado.

Y si se encuentra todo en la aplicacion, que se haga el pago desde la misma aplicacion porque
ahorraria tiempo para varios tipos de servicios. Si son personas comprometidas y si la empresa
esta comprometida con los clientes.

14.  ¢Cuéntas veces al afio ustedes contratan servicios de reparacion?

Hay méas demanda cuando hay invierno, se necesita arreglar la parte eléctrica, instalaciones,
pintura, entre otros. Una vez al afio, pintura y mantenimientos eléctricos. Cada 3 meses dar
mantenimiento a los electrodomésticos para el uso diario.

Focus group 2

Participantes: Trabajadores de TIA - OFICINA CENTRAL

o [Fabian Suéarez — Ingeniero en Logistica — Jefe de implantacién de categorias.

o Maria Fernanda Tituafia — Ingeniera en Marketing — Catman seccion de perfumeria

e Jazmin Choez — Licenciada en Administracion de empresas — Catman de seccién de

limpieza.

o Valeria Valle — Licenciada en Marketing y publicidad - Administradora de textiles

e Maria Zambrano — Ingeniera en estadistica - Analista

e Omar Cruz — Ingeniero Industrial - Procesos

o Isabel Vera - Licenciada en Marketing y publicidad — Catman seccidén comestibles
1. ¢Qué importancia tiene la tecnologia en su vida?
Los participantes indican que en una escala de 1 al 10, para ellos es 9 ya que por este medio
realizamos pedidos de comida, medicinas y cualquier otra cosa que nos hace falta en el hogar.
2. ¢Alguna vez ha comprado por internet servicios en linea? ¢Cuéntenos su
experiencia?
De las 7 personas que estuvieron en el grupo, indicaron que realizan compras en linea y su
experiencia es satisfactoria ya que no necesitan movilizarse a un lugar para adquirir lo que
necesitan para obtenerlo. Asi podemos dedicarnos a otras actividades.
3. ¢ Qué opina usted de que exista una pagina web y aplicacion que integre proveedores
gue ofrecen servicios de reparaciones en linea?
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No conociamos que existe una aplicacion que brinde este servicio en Guayaquil, para nosotros es
una muy buena opcién ya que para buscar a un maestro y de facil acceso. En el hogar existen
diferentes de estas necesidades y no hay como acceder a estos servicios al menos no sabemos.
4. ¢ Qué es lo peor que le ha pasado con maestros que le han prestado los servicios de
reparacion?
Lo peor que nos ha pasado es que hemos llamado a algun maestro recomendado, realiza el trabajo
se le cancela por este, pero después nos damos cuenta que el trabajo quedd mal hecho y lo peor de
todo cuando se los vuelve a llamar ya no contestan o salen enojados.
5. ¢ Qué es lo que mas le preocupa cuando entra un desconocido a su hogar?
La seguridad es lo que mas preocupa ya que no siempre son recomendados los encuentran en las
calles o aparecen en internet y no sabemos quienes realmente son estas personas, los llevamos a
nuestros hogares y conocen donde vivimos y lo que hay dentro de la casa.
6. ¢En el momento de existir un problema en su hogar, usted prefiere contratar a una
persona natural 0 a una empresa que preste servicios de reparacion?
Elegiria una empresa que me brinde este servicio y que garantice que sus aliados son confiables y
lo méas importante que de seguridad. Nosotros buscamos la mayoria de servicios en aplicaciones.
7. ¢ Qué tan facil le resulta encontrar el servicio de reparacion al momento de existir un
problema en su hogar?
Es muy dificil encontrar quien realice los trabajos en el hogar y a veces los que nos recomiendan
no tienen la disponibilidad inmediata para resolver los problemas del hogar en el momento que lo
necesitamos.
8. ¢ Qué opina de una empresa dedicada y especializada a dar servicios de reparaciones?
Nos parece que es una opcion viable y lo mejor que es por medio de aplicacion, vamos a obtener
una respuesta rapida de esa forma encontrar el técnico que necesitemos.
9. ¢ Cuando existe un problema de reparaciones quien busca el servicio?
Actualmente acudimos a nuestros esposos, hermanos o en el caso de algunos participantes
hombres tratan de repararlos ellos mismos. También algin maestro que nos recomiendan de
nuestro circulo cercano.
10.  ¢Ha utilizado las redes sociales para solucionar su problema de reparacion?
Si claro, la mayoria de nuestros problemas del hogar o queremos adquirir algo los buscamos en
google, Marketplace en Facebook, Instagram, etc.
11.  ¢Cdbmo evalla el pago por el servicio de reparacion a través de una empresa que
garantice el trabajo realizado?
El pago del servicio se evalta dependiendo del trabajo que realiza, los materiales que lleve para
la reparacion o el mantenimiento que ejecute en ese trabajo que realiza, la dedicacion por resolver
y No poner excusas en reparar lo que esta dafiado.
12.  ¢Encuanto al precio y de acuerdo a los servicios contratados, podrian decir precios?

o Esto va a depender del trabajo que se realice:

e Sies por electricidad creo que cuesta maximo 30 dolares.

« Mantenimiento de aire acondicionado — 25 ddlares.

« Jardinera— 30 ddlares.

o Gasfiteria — 20 dolares.

o Claro esta que estamos conscientes que esto va a variar de acuerdo al dafio que presente.
13.  ¢Estaria usted dispuesto a contratar un servicio de reparacién en linea y por qué?
Si actualmente contactamos a personas para limpieza por las redes sociales, si la empresa que nos
estas presentando tiene la aplicacion se realiza la descarga para experimentar el servicio y la
rapidez que brinda.
14, ¢ Cuantas veces al afio ustedes contratan servicios de reparacion?
Las veces que necesite realizar una reparacion o mantenimiento en mi hogar, lo que realizamos
dos o hasta tres veces al afio es el mantenimiento del aire acondicionado.
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Entrevistas

Entrevista a proveedor de servicios de mantenimiento de piscinas
Entrevistado: Franklin Zabala

1. ¢Cual es su profesion?

Mantenimiento de piscinas

2. ¢ Trabaja independiente o pertenece a alguna empresa?
Es independiente y tiene su propia empresa, Zabala Pool Service
3. ¢, Cuales son los servicios que ofrece?

Dedicada a la mantencion de piscinas en la Ciudad de Salinas y alrededores.
4, ¢ Cual es su mercado?
Zabala Pool Service presta sus servicios a hogares, ciudades y edificios entre otros.
5. ¢ Con queé frecuencia semanal o mensual usted realiza el trabajo?
El sr. Zabala visita a sus clientes de 2 a 3 veces por semana. Por su conocimiento y planificacion
que tiene con sus clientes, s6lo tiene un asistente.
6. ¢Cudles son las tarifas que cobra por el mantenimiento de las piscinas?
Piscinas pequefias de hogares, de $70,00 a $100,00 mensuales.
Piscinas medianas en edificios, de $150,00 a $200,00 mensuales.
Piscinas grandes en ciudadelas, $300,00 a $400,00 mensuales.
7. ¢Las tarifas que maneja es por la mano de obra o incluye materiales?
El sr. Zabala incluye en el servicio todos los gastos de quimicos que usa para dar el respectivo
mantenimiento en las piscinas. De esta forma, el usuario no debe ocuparse de comprar materiales
0 que compre algo que no le sirva.
8. ¢, Cudl es su mayor satisfaccion en su trabajo?
Con afios de experiencia y buen servicio, el sr. Zabala se ha ganado la confianza de sus clientes,
al punto que estos les dejan las llaves de sus casas para que él pueda realizar su trabajo.
9. ¢, Cual cree usted que ha sido lo mas dificil en su profesion?
Al principio porque no lo conocian desconfiaban de su persona y de su trabajo, teniendo que
demostrar honestidad y profesionalismo.
10.  ¢Cuéles han sido los mayores obstaculos con los que se ha enfrentado?
e Que no le paguen
e Que se molesten los clientes para no pagar
o Reclamos de los clientes porque se les irritan los ojos o la piel por exceso de productos
quimicos.
e Reclamos de clientes porque el agua se pone verde por falta de mantenimiento oportuno.

Entrevistas a especialista en tecnologia

Entrevistada: Carmen Margarita Loor, Programadora

1. ¢Qué opina sobre las compras en linea?

Son una herramienta muy Gtil que nos facilita un poco la obtencion de bienes o servicios.

2. ¢, Cuales considera usted que son las tendencias de compras en linea actualmente?
Ropas y tecnologia
3. ¢ Considera Usted a la tecnologia un buen medio de compras, y por qué?

Si, porque nos disminuye el tiempo en que nos tomaria ir a buscar un objeto o servicio a un centro
comercial o a otro lugar, ddndonos multiples opciones de los mismos.

4. ¢.Segun su experiencia qué es lo mas relevante en el momento de hacer una App para
venta de servicios?

La seguridad al momento de querer realizar los pagos.

5. ¢Usted cree que resulta facil a los usuarios realizar compras de servicios en linea?

27


https://docs.google.com/document/d/1QPDVvzk77kas22jbrL5w_or4kUNu33pb/edit#heading=h.37m2jsg
https://docs.google.com/document/d/1QPDVvzk77kas22jbrL5w_or4kUNu33pb/edit#heading=h.37m2jsg

Considero que depende de la persona gue realice la compra, no es lo mismo con las personas que
han nacido rodeadas de tecnologia a personas mayores que suelen ser las mas reacias al cambio
tecnologico.

6. ¢ Segun su experiencia qué es lo que mas valoran los usuarios a la hora de elegir un
producto o servicio en linea?

El tiempo en obtenerla y el costo monetario mas la seguridad que una empresa en linea confiable

puede dar.

7. ¢ Segun su experiencia, ¢ddnde se le hace mas facil comprar al usuario en una APP o
en una pagina web?

En una app

8. ¢ Qué nos recomienda en el manejo de la pagina o App?

Verificar la seguridad de las mismas y que estas sean intuitivas con el usuario.

9. ¢ Cémo saber si una pagina es segura para comprar en linea?

« Verificar que tengan protocolos https al momento de realizar los pagos.
o Verificar su ranking para saber si se puede comprar en ella (que no sea estafa).

Entrevista a especialista en tecnologia

Entrevistado: Alvaro Yturburo Garcia, Lider de proyectos Agrosoft

1. ¢Qué opina sobre las compras en linea?

Las compras en linea ofrecen una serie de ventajas significativas, como la comodidad de comprar
desde cualquier lugar y en cualquier momento, la amplia disponibilidad de productos y servicios,
y la posibilidad de comparar precios y leer resefias de otros compradores. Sin embargo, también
existen desafios en términos de seguridad y confianza en las transacciones en linea.

2. ¢Cudles considera usted que son las tendencias de compras en linea actualmente?
Actualmente, algunas tendencias destacadas en las compras en linea incluyen el aumento de las
compras a través de dispositivos moviles, la personalizacion de la experiencia de compra, el uso
de chatbots y asistentes virtuales para brindar soporte al cliente, la adopcién de tecnologias como
la realidad aumentada para mejorar la experiencia de compra y la creciente popularidad de los
marketplaces en linea.

3. ¢Considera Usted a la tecnologia un buen medio de compras, y por qué?

Si, la tecnologia es un medio muy eficiente y conveniente para realizar compras. La tecnologia ha
facilitado el acceso a una amplia gama de productos y servicios, ha mejorado la velocidad y
eficiencia de las transacciones, y ha proporcionado opciones de pago seguras. Sin embargo, es
importante tener precauciones en cuanto a la seguridad de las transacciones y proteger los datos
personales.

4. ¢ Segun su experiencia, qué es lo més relevante en el momento de hacer una App para
venta de servicios?

En el d