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RESUMEN

La presente investigacion nace de la idea de ofrecer un servicio a domicilio de recoleta y
entrega de dispositivos moviles por CETREL, que permita ahorro de tiempo e innovar en los
servicios que prestan los centros de servicios técnicos. Ademas de lograr disminuir la frecuencia
de visita a las tiendas para reportar una falla en los dispositivos mdviles y a su vez ayudar a
CETREL en resolver el problema de ordenes de taller diagnosticadas y reparadas sin ser
reclamadas. Por lo tanto, se busca identificar si el proyecto de investigacion es rentable
implementarlo. Este estudio tiene como objetivo principal evaluar la prefactibilidad desde el punto
de vista de mercado, técnico y financiero del servicio a domicilio de recolecta y entrega de
dispositivos moviles por CETREL. Se realiz6 un enfoque mixto con disefio no experimental-
transversal con un alcance descriptivo, se realiz6 la encuesta a un segmento de mercado de 380
clientes de CETREL, en San Pedro Sula. La hip6tesis de investigacion sefiala que el proyecto es
rentable si se obtiene una TIR mayor al costo de capital. Se concluye que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis de investigacion desde el punto de vista financiero siendo que es
factible la implementacion de un servicio a domicilio para la recolecta y entrega de dispositivos
moviles mediante una aplicacion web ya que la TIR es de 23.30% valor que lo hace mayor al costo

de capital, por lo que se recomienda la ejecucion e implementacidn del proyecto.

Palabras Claves: Aplicaciones web, dispositivos maviles, prefactibilidad, servicios a

domicilio.
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ABSTRACT

This research was born from the idea of offering a home delivery service for pick-up and
delivery of mobile devices by CETREL, which saves time and innovates in the services provided
by technical service centers. In addition to reducing the frequency of visits to stores to report a
failure in mobile devices and in turn help CETREL to solve the problem of diagnosed and repaired
workshop orders without being claimed. Therefore, the aim is to identify if the research project is
profitable to implement. The main objective of this study is to evaluate the prefeasibility from the
market, technical and financial point of view of the home delivery service for the collection and
delivery of mobile devices by CETREL. A mixed approach with a non-experimental-cross-
sectional design with a descriptive scope was carried out, the survey was conducted with a market
segment of 380 CETREL clients, in San Pedro Sula. The research hypothesis indicates that the
project is profitable if an IRR higher than the cost of capital is obtained. It is concluded that the
null hypothesis is rejected and the research hypothesis is accepted from a financial point of view,
since it is feasible to implement a home service for the collection and delivery of mobile devices
through a web application since the IRR is of 23.30% value that makes it higher than the cost of

capital, so the execution and implementation of the project is recommended.

Keywords: Web application, mobile devices, prefeasibility, home services.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 INTRODUCCION

En la actualidad las aplicaciones mdviles se utilizan con la finalidad de posicionarse en el
mercado electronico con herramientas mas eficaces que ayudan a la estrategia comercial. Estas
aplicaciones facilitan, promueven y mejoran la calidad del servicio al cliente. Los servicios a
domicilio que se estadn brindando en el pais no ofrecen el servicio de trazabilidad que brinda
CETREL ya que se considera que genera un costo, un riesgo y no genera un valor agregado a su

servicio.

Centro técnico de reparaciones Electronicas CETREL, nace como una empresa que brinda
reparaciones electronicas audiovisuales de todas las marcas, como Sony, Pioneer, LG, Phillips,
Panasonic, en el 2002 se certifica y se integra para ofrecer el servicio de reparaciones a dispositivos
moviles, logrando alianza con operadores de telecomunicaciones en el pais y se consolida como
uno de los talleres autorizados por varias marcas internacionales como Motorola, Samsung,
Huawei, LG, Bmobile, entre otras. Siendo el primer centro de reparaciones electrénicas en el pais

con los estandares de calidad.

En la actualidad los centros de servicio técnico y especificamente CETREL, ofrecen una
atencion para sus clientes Unicamente en los talleres donde el usuario debe presentarse
personalmente a una agencia, tomar un turno y esperar a ser atendidos para que pueda realizar la
gestion ya sea por reclamo de su equipo que estaba en reparacion o bien para entregar un equipo a
reparacion. Estos centros de servicios estan ubicados en las tres ciudades principales del pais,

Tegucigalpa, San Pedro Sulay la Ceiba.

Debido a la situacion del confinamiento por el Covid-19 en el pais a partir de marzo del 2020
y siendo San Pedro Sula el epicentro de la pandemia. Las autoridades gubernamentales cerraron
completamente la operacion de todos los comercios, declararon toque de queda absoluto y
paulatinamente autorizaron la apertura de ciertos comercios, permitiendo a las ciudadanos la
circulacion por dia segun su ultimo digito de identidad para compra de alimentos, medicinas o

abastecerse de combustible, por lo tanto, surge la problematica para CETREL, cémo enfrentar la



situacién y buscar mecanismo o estrategias para poder entregar los equipos ingresados al centro
técnico ya que no se han podido entregar los equipos que estaban ya reparados antes del cierre, ni

sus clientes han podido ingresar sus equipos a reparacion que hoy por hoy presentan fallas técnicas.

La implementacion del servicio a domicilio para recolecta y entrega de dispositivos moviles
transformara la modalidad de trabajo del sector técnico, ofreciendo un nuevo canal de atencion
mediante la pagina web de CETREL. Misma que brindara a los clientes un valor agregado al
servicio que hoy por hoy ofrece a sus usuarios de teléfonos que reportan fallas técnicas y que no

cuentan con el tiempo para realizar las gestiones en los centros de servicios técnicos autorizados.

Por esta razon el presente trabajo de investigacion busca realizar la prefactibilidad a traves
del estudio de mercado, técnico y financiero para evaluar si ofrecer los servicios a domicilio para

la recolecta y entrega de dispositivos méviles por CETREL sera factible.

Este estudio tiene como alcance a realizarse en la ciudad de San Pedro Sula, departamento
de Cortés, en un periodo aproximado de tres meses iniciando en el mes de mayo y finalizando en
julio del 2020.

1.2 ANTECEDENTES

CETREL, inicia operaciones en el afio 2001 en la ciudad de Tegucigalpa como centro de
servicios electronicos reparando equipos audiovisuales, en el 2002 CETREL recibe una
certificacion de las marcas de celulares que lo acredita como un centro autorizado para reparacion
de sus equipos mdviles. Para el 2003 abre sucursal en la ciudad de San Pedro Sula con ocho
colaboradores. En el 2008 se convierte en una agencia de servicios integrales, es decir no solo
repara celulares sino también comercializa los celulares de las marcas representadas. En el 2019
hace una reestructuracion de su imagen con la finalidad de cambiar la percepcidn de sus usuarios

enfocados en mejorar su tiempo y atencion de servicio hacia el cliente.

Actualmente CETREL, es el centro autorizado por Telecomunicaciones de Honduras, para
las reparaciones de los dispositivos mdviles que se comercializan en el pais, la gestién actual del

servicio que presta se realiza en cada uno de los centros de servicio en las principales ciudades del



pais. El cliente se presenta al taller para ingresar su equipo por algun desperfecto o dafio y en un
periodo de tres dias se le informa al cliente si la unidad esta o no esta listo, dado este Ultimo
escenario el cliente nuevamente debe presentarse al taller a tomar ticket y esperar en sala de

atencion al cliente para que llegue su turno y puede ser atendido.
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Figura 1. Ingresos de celulares por fallas técnicas a CETREL
Fuente: (Cetrel, 2020)

La figura 1 muestra un incremento de ingresos de celulares por fallas técnicas del 3.98%
entre el 2018 y 2019, para el 2020 se observa una disminucion de ingresos, esto debido a la

situacion actual de salud por el Covid-19 en el pais.

CETREL ha sido uno de los centros de servicios técnicos mas reconocidos en San Pedro
Sula, gracias a la alianza que se realiz6 con Telecomunicaciones de Honduras y las marcas
internacionales que importan dispositivos moviles al pais, con el objetivo principal de cubrir las

garantias como representantes de estas marcas ante el cliente final.

San Pedro Sula carece de un servicio a domicilio que ofrezca a sus clientes poder recolectarle
equipos que presentan un desperfecto o falla que requiera asistencia técnica, y a su vez otorgue
una politica de seguro de logistica confiable. Por lo cual se propone ofrecer el servicio a domicilio
como una solucion de valor agregado para que CETREL puede brindar a sus clientes que no
cuentan con el tiempo necesario para desplazarse a un establecimiento comercial y adquirir el

servicio que necesiten los usuarios.
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Figura 2. Visita de cliente a CETREL
Fuente: (Cetrel, 2020)

La figura 2 muestra el total de visitas del 2018 al 2020, donde se visualiza una disminucion
afio con afio. Segun un estudio realizado por CETREL los clientes han dejado de asistir por las
largas horas de espera vs la falta de tiempo para realizar la gestion. Para el 2020 se observa la

afectacion que ha tenido el taller de servicio esto debido al confinamiento.

Las estadisticas anteriores muestran la necesidad de implementar un servicio a domicilio de
recolecta y entrega de dispositivos maviles, para solventar la situacién actual y futura del centro
técnico CETREL.

Se consulta al CRAI de la Universidad Tecnologica UNITEC, y otras fuentes educativas, y
no se encontraron tesis de investigacion previas de acuerdo con el tema especifico presentado en

esta tesis.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

El presente estudio de prefactibilidad se desarrolla en la ciudad de San Pedro Sula, e incluye
el enunciado del problema y la formulacion del problema. El estudio contempla los resultados de
mercado, técnico y financiero para demostrar que ofrecer el servicio a domicilio de recolecta y
entrega de equipos moviles por CETREL es factible.



1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Las empresas en la actualidad deben tener presente la importancia de implementar nuevas
estrategias digitales a su vision comercial, entre ellas podemos derivar el valor que el servicio a
domicilio ofrece a sus consumidores, diferenciando su organizacion sobre la competencia. Este
servicio representa cada vez mas un valor agregado hacia sus clientes ya que para ellos es posible

solicitar la recolecta desde su casa o trabajo sin tener que levantarse de sus asientos.

Adicional a las exigencias del mercado, debemos sumar la situacion actual en el pais por la
crisis de salud Covid-19, donde las empresas enfrentan un alto indice de ausentismo, asi como la
necesidad de habilitar herramientas de trabajo remoto que permitan cuidar de la salud y bienestar
de todos los colaboradores, al mismo tiempo que se atiende la operacion de la organizacion y la

continuidad del negocio.

Se realiza un estudio de prefactibilidad para conocer la rentabilidad del proyecto y evitar la
inversion sin previo analisis financieros para la implementacion del servicio a domicilio. Donde
CETREL podréa ofrecer a sus clientes un nuevo modelo de atencion a usuarios, y brindarle la
facilidad de realizar sus gestiones de envio, reparacion y todo lo que concierne a sus equipos

moviles a las agencias autorizadas.
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Figura 3. Brecha entre TIR actual y TIR deseada del proyecto.



La Figura 3, refleja de manera grafica que existe una brecha entre la situacion actual y la
situacion deseada del proyecto. La brecha para el proyecto de investigacion es del 100% ya que
buscamos para CETREL que este proyecto sea rentable por si solo, es decir que no dependa de
otras unidades de negocio de la empresa para su operatividad. Por lo tanto, la TIR debe superar el

costo de capital para mostrar la factibilidad del enunciado del problema.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

La formulacion del problema nos lleva a profundizar en la realizacion de la investigacion de
mercado, desconociendo que tan factible serd ofrecer un servicio a domicilio que evite al
consumidor movilizaciones o pérdida de tiempo en realizar estas transacciones. Determinar los
costos totales tomando en cuenta las situaciones econémicas del pais, la rentabilidad econémica
por medio del estudio financiero que muestre la oportunidad que existe de una aplicacion que
complemente el proceso de soporte técnico y sea beneficioso para la creacion de esta solucion y

siendo base para la toma de decision del proyecto (Baca Urbina, 2013).

¢Determinar si ofrecer el servicio a domicilio de recolecta y entrega de dispositivos mdviles
por CETREL en San Pedro Sula es factible?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1) ¢Qué elementos de mercado se tiene que considerar para la implementacion de servicio de

recolecta y entrega de dispositivos moviles en San Pedro Sula en el afio 2020?

2) ¢Cudles son los requerimientos técnicos que necesita CETREL para implementar un servicio
de recolecta y entrega de dispositivos moviles en San Pedro Sula en el afio 2020?

3) ¢Cual es la factibilidad financiera del proyecto para implementar el servicio de recolecta y

entrega de dispositivos moviles en San Pedro Sula en el afio 2020?



1.4 OBJETIVO DEL PROYECTO

Los objetivos del proyecto son los resultados que se esperan alcanzar de este estudio y con
el cual se busca determinar si es factible ofrecer el servicio a domicilio como un valor agregado al

servicio que hoy ofrece CETREL.

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar qué tan factible es ofrecer el servicio a domicilio para la recolecta y entrega de

dispositivos moviles por CETREL en San Pedro Sula.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Determinar elementos de mercado gque se deban considerar para la implementacion de servicio

de recolecta y entrega de dispositivos madviles en San Pedro Sula en el afio 2020

2) ldentificar los requerimientos técnicos que necesita CETREL para implementar un servicio de
recolecta y entrega de dispositivos moviles en San Pedro Sula en el afio 2020.

3) Evaluar la factibilidad financiera del proyecto para implementar el servicio de recolecta y

entrega de dispositivos moviles en San Pedro Sula en el afio 2020.

1.5 JUSTIFICACION

En esta seccion se identifican las razones que motivan el estudio de la investigacion, el
propésito definido que justifica la realizacion de esta y se explica por qué es importante realizarla,
cuéles son sus beneficios y que se deriva de ella (Hernandez Sampieri et al., 2014). Actualmente
se vive en la era digital, donde las personas buscan optimizar su tiempo realizando la mayoria de
sus gestiones y transacciones mediante la facilidad y comodidad que ofrece la tecnologia, es por
ello que es necesario y conveniente poder ofrecer al mercado un servicio a domicilio, que les
permita a los usuarios de teléfonos moviles tener la opcidon de poder enviar los equipos que
presentan fallas técnicas a revision a los centros técnicos autorizados o bien seguir con el esquema

tradicional de visitar personalmente el taller de servicio.



Implementar el servicio a domicilio también beneficiara a los usuarios que ya son cliente de
CETREL, y que no han recibido los equipos gque estaban en proceso de reparacion durante el inicio
de la pandemia del Covid-19, con esto experimentaran una mejora en el servicio. Con el uso de
este beneficio ellos podran desde la comodidad de sus hogares agendar la entrega de esos
dispositivos y hacer el pago directamente desde una cuenta, transferencia 0 método de pago de
preferencia del cliente. Con el estudio se comprobara a CETREL, que mediante la implementacion
de este servicio a domicilio no solo generara circulacion de sus activos y movimiento de los
inventarios, sino que a su vez generard mas oportunidades de ingresos Yy retiros de equipo segun el
tiempo estipulado por el taller. Se garantizara al cliente la visibilidad del proceso que se pueda
generar desde la creacion de su orden de taller una vez sea recibida por el motorista, la recepcién
al taller para su posterior reparacion, el detalle completo del pago, hasta la entrega del dispositivo

movil al cliente final.

Debido a lo anterior nace el proyecto de prefactibilidad de ofrecer servicio a domicilio para
dispositivos moviles en San Pedro Sula por CETREL, donde se ha visto la necesidad de evaluar si
es factible la implementacion de un servicio a domicilio para recolectar y entregar dispositivos
moviles desde la comodidad del hogar o trabajo de sus clientes. Con la implementacion de este
servicio aportamos a modernizar la atencion que ofrece CETREL, que en la actualidad se recibe
Unicamente presentandose en una agencia de servicio y tomando un turno para ser atendidos, a
ofrecer un nuevo estilo de gestion digital, donde se mejoraré la experiencia a los clientes, brindara
comodidad, ahorro de tiempo, y facilidad para realizar las transacciones. Adicionalmente como

responsabilidad social, CETREL generara nuevos empleos que aportaran a la economia del pais.

A continuacion, se detallan la cantidad de dispositivos que se ingresan diariamente al centro

técnico para el proceso de reparacion como su participacion por gamas de equipos moviles.

Tabla 1. Equipos ingresados diariamente
EQUIPOS INGRESADOS A DIARIOS EN

PARTICIPACION

GAMA DEBALA 11 pai
GAMA MEDIA 26 45%
QAMA ALTA 20 35%
TOTAL INGRESOS5 37 100%

Fuente: (Cetrel, 2020)



CAPITULO II. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se describen algunos conceptos que ayudan a profundizar el problema
planteado, por medio de investigaciones, estudios y teorias que sustentaran y daran la pauta para
describir, y enunciar la situacion actual de las variables que se relacionan con el problema de

investigacion.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En esta seccidn se estructura un analisis global, regional y local sobre las variables de estudio

con el objetivo de investigar el desarrollo de los conceptos que detallan el problema planteado.

2.1.1 ANALISIS DE MACROENTORNO

La crisis de salud a nivel mundial por el Covid-19 a inicios del 2020 ha obligado a todas las
personas que viven en los paises mas afectados a trasladar su actividad laboral o de ocio a las
plataformas de internet y aplicaciones moviles. Esto debido a que la mayoria de los gobiernos de
los diferentes paises, han declarado estado de emergencia aplicando un toque de queda absoluto,
obligando a las personas a permanecer en casa y asi salvaguardar sus vidas. Ya que aln no existe
una vacuna para prevenir el contagio, para ello la medida mas efectiva es el distanciamiento social,
cuanto menos contacto haya entre personas, menos posibilidades de contagio habra. Es por ello
que hoy en dia hay muchos ciudadanos que tienen la necesidad de realizar sus transacciones,
gestiones, o pedidos desde la comodidad de su hogar, ya sea porque se encuentran muy ocupados
o simplemente porque quieren utilizar los servicios a domicilio y la facilidad que ofrece el internet

en la actualidad.

2.1.1.1 APLICACION MOVIL

Las aplicaciones mdviles son un puente hacia la comunicacion, su relevancia se centra en el
buen uso de ellas, nos ayudan a conseguir fines especificos dentro de un amplio catalogo virtual.

Entre las categorias de las aplicaciones mas usadas en los teléfonos moviles en el mundo tenemos:
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Figura 4. Uso de aplicaciones mdviles por categoria.
Fuente: (We Are Social, 2020)

La Figura 4 muestra que el 89% de los usuarios con edad promedio de 16 a 64 afios tienden
a utilizar como su primera opcion aplicaciones como ser los medios sociales y mensajerias

instantdneas y como segunda opcion con un 60% de participacién para las aplicaciones de

compras.
Top Apps Worldwide for February 2020 by Downloads (Non-Game) @Sensorrower
Overall Downloads App Store Downloads Google Play Downloads
1 () TikTok 1 TikTok 1 TikTok
2 (&) WhatsApp 2 ) DingTalk 2 (i) WhatsApp
3 3 Facebook 3 © YouTube 3 3 Facebook
B @ Instagram 3 @ Instagram 4 r@ Instagram
5 Q Messenger 5 n Facebook 5 O Messenger
6 ¥ Likee 6 o Tencent Conference 6 ¥ Likee
7 [#) SHAREit 7 (&) WhatsApp 7 [#) SHAREit
8 {3 Snapchat 8 @) Messenger 8 M Helo
9 B YouTube 9 8 Jianying Viog 9 {% Snapchat
10 M Helo 10. Netflix 10 _J UC Browser

Figura 5. Las 10 aplicaciones mas descargadas en todo el mundo para febrero 2020
Fuente: (Sensor Tower, 2020).
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Entre las aplicaciones mas descargadas por los diferentes sistemas operativo a febrero del
2020 a nivel mundial, esta Tik-Tok, una aplicacion de origen chino se encuentra como la aplicacion
movil que lidera el primer lugar aumentando en un 46% sus descargas, destituyendo a WhatsApp
que hasta el 2019 se posicionaba como la aplicacién con mayor demanda.

Por lo tanto, utilizar las aplicaciones con mayor demanda como ser WhatsApp y Facebook

sera util para promocionar el servicio a domicilio.

Top Food Delivery Apps Worldwide for April 2020 by Downloads @SensorTower
Overall Downloads App Store Downloads Google Play Downloads

1 & Uber Eats 1 Uber Eats 1 &g Uber Eats

2 @) McDonald's 2 H Luckin Coffee 2 McDonald's

3 "9 DoorDash 3 [Ai) McDonald's 3 @ Foodpanda

4 B Foodpanda 4 "9 DoorDash 4 £ Flipkart

5 '@ Luckin Coffee 5 / Instacart | 5w DMart Ready

6 Qo Domino's 6 ::: Walmart 6 iFood

7 BB Wamart 7 (A krc . 7  DoorDash

8 /° Instacart 8 = Grubhub 8 Qo Domino's

9 @ KFC 9 @o Domino's 9 e Rappi

10 »»« DMart Ready 10@ Foodpanda 10 © Glovo

Figura 6. Top Aplicaciones mdviles de servicios a domicilio
Fuente: (Chan, 2020)

La figura 6 muestra que las aplicaciones mdviles de servicios a domicilio siguen siendo
lideradas por aquellas que ofrecen recolecta y entrega de alimentos desde un restaurante hasta la

comodidad del hogar o del trabajo de los consumidores.

2.1.1.1.1 ASIA

Siendo el primer continente en el mundo en reportar el brote epidémico Covid-19 en
diciembre del 2019, vinculado a un mercado mayorista de mariscos, pescados y animales vivos,

los habitantes de esta region comenzaron a auto aislarse tomando todas las medidas de
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bioseguridad establecidas por la ley y a utilizar todas las herramientas necesarias mediante el

Internet para continuar con su trabajo, vida social y abastecerse de alimentos para su hogar.

Overall Downloads
1 ’3 PayPay
2 WY McDonald's
3 @ Amazon Prime Video
4 %8 push'em Al
5 P¥ Monster Hunter Riders
6 ‘e, Pullthe Pin
7 @ Instagram

aui

App Store Downloads

1 ’3 PayPay
2 Wi} McDonald's

3 k& Amazon Prime Video
4 BY¥] Monster Hunter Riders
5 %8 push'em Al

6 “. Pullthe Pin

7 d Pay

Google Play Downloads

1 a PayPay

2 ) une

3 Y7 Yahoo! Japan
4 McDonald's
5 au PAY

6  SmartNews

7 %8 push'em Al

8 au PAY 8 @ Instagram 8 @ Instagram
9 B3y dPay 9 B YouTube 9 ‘. Pullthe Pin
10 () UINE 10 @) Uber Eats 10§ Facebook

sensortower.com

Tower Data That Drives App Growth

Figura 7. Top de descargas de aplicaciones mdviles en Asia para febrero del 2020
Fuente: (Williams, 2020)

La Figura 7 muestra como una aplicacion japonesa lidera entre las aplicaciones con mayor
descarga en el continente asiatico, Paypay con 1.7 millones de descargas es una aplicacion de pago
en linea, un servicio que proporciona un codigo QR y sistema de pago basado en codigo de barras,

siendo su mayor competidor el efectivo, teniendo alianzas con mas de 2.2 millones de tiendas.

2.1.1.1.2 EUROPA

Espafia es el quinto pais del mundo con més casos de Covid-19 confirmados en marzo de
2020, por lo que al igual que varios paises en Europa han decretado estado de alarma y medidas
en cuanto a salir a la calle debido al alto contagio. Con la emergencia provocada por el coronavirus
y el aislamiento social, las plataformas de domicilios estdn adaptandose para llevar hasta los
hogares de usuarios comida de restaurantes, supermercados y farmacias, lo cual se ha complicado

por la alta demanda y por las medidas de sanidad que tienen que tomar.
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Figura 8. Demanda europea de servicios a domicilio por marcas
Fuente: (Dealroom, 2018)
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La figura 8 muestra como empresas a domicilio como Just Eat y Delivery Hero, lideran el
mercado europeo, segun la encuesta realizado por Dealroom, la razon principal de los clientes en
elegir a estas empresas para pedir un servicio a domicilio es porque ellas ofrecen el mejor precio

al mercado y mayor rapidez en cuanto a la entrega de los productos comprados.

¢COMO PEDISTE
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23 %

Porlaapp Por laweb

D ;\!
20, N ¥ 359
otro Por
medio telefono

Figura 9. Preferencia del medio para pedir a domicilio en Espafia
Fuente: (OCU, 2020)
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La Figura 9 muestra los resultados sobre una encuesta realizada por la Organizacion de
Consumidores y Usuarios (OCU) en Espafia, donde encuestaron a 2,597 usuarios sobre el medio
0 método que era de su preferencia al momento de realizar un pedido a domicilio, siendo con un

40% las aplicaciones moviles como el medio favorito de los clientes.

2.1.1.1.3 ESTADOS UNIDOS

Corria el afio 1998 cuando la compafia sueca de telecomunicaciones, Nokia, decidia
incorporar una pequefia aplicacion a sus moviles para que sus usuarios pudieran matar el tiempo
durante las cotidianas esperas en la cola del supermercado, la del autobds o en un trayecto en tren.
Se trataba de la réplica de un antiguo videojuego que habia causado furor en los afios 70. Su
nombre era ‘La Serpiente’. Veinte afios mas tarde, el mundo de las aplicaciones méviles es mucho
méas complejo y variado. Hoy han pasado a formar parte de nuestra vida diaria y estamos
conectados a ellas de manera casi permanente (Escribano, 2018).

A mediados de los 80, la compafiia inglesa de informatica, Psion, lanz6 al mercado la que
fue considerada primera PDA (Personal Digital Assistant) del mundo. Se llamaba Psion Organiser.
No es que esta PDA fuera muy potente, pero tenia un software interno que incluia programas como
un editor de texto, agenda, bloc de notas, base de datos de contactos, calculadora y otras funciones
simples. De hecho, ni siquiera podias realizar o recibir llamadas con este aparato, pero sentaria las

bases para las aplicaciones mdviles del futuro.

La aparicion de las primeras aplicaciones moviles tenia como razén principal poder
organizar el trabajo de ejecutivos y profesionales. Agendas, calculadoras, bloc de notas, editores

de texto, hojas de calculo, contactos, email, etc.

Las aplicaciones moviles del mafana, si quieren tener éxito, tendrdn que centrarse en ser
mas rapidas, intuitivas y recolectar toda la informacion posible sobre el usuario, con la intencion
de desarrollar el producto que mas se ajuste a su perfil. Empresas como Amazon u otras
aplicaciones que entregan a domicilio, se han convertido en la principal alternativa para que
muchos, entre ellos personas de la tercera edad, sobrelleven la situacion de la cuarentena sin salir

de casa mas que para lo estrictamente necesario y asi minimizar riesgos de contagio (Castro, 2020).
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Figura 10. Usuarios de APP’s moviles de alimentos a domicilio Estados Unidos
Fuentes: (Payo, 2019)

Sensor Tower indicaba en base a los datos de su herramienta Store Intelligence que Uber
Eats habia sido la aplicacion de entrega de comida a domicilio mas descargadas durante 2018,
registrando 155 millones de instalaciones. Le siguieron Zomato, Swiggy, Word of Mouth y

Foodpanda.

Share of US Consumer Spending on Food Delivery
Platforms, Feb 2019
% of total

Caviar

Postmates DoorDash
12.1% 27.6%

UberEats

25.2% Grubhub*

26.7%

Note: represents activity tracked by Edison Trends, broader industry
metrics may vary, numbers may not add up to 100% due to rounding;
*includes Seamless

Source; Edison Trends as cited in company blog, March 11, 2019

248152 www eMarketer.com

Figura 11. Gasto de los consumidores estadounidenses en Apps de entrega de alimentos
Fuentes: (Payo, 2019)
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2.1.1.2 DISPOSITIVO MOVIL

También conocido como celular o computadora de mano, es un tipo de dispositivo de tamafio
pequefio, con capacidades de procesamiento, con conexién a internet, con memoria limitada y
disefiada especificamente para una funcion, pero que puede llevar a cabo otras funciones més

generales.

SHARE OF WEB TRAFFIC BY DEVICE

EACH DEVICE'S SHARE OF TOTAL L SERVED YO e IN DECEMBER 2019

MOBILE LAPTOPS & TABLET OTHER
PHONES DESKTOPS COMPUTERS DEVICES

53.3% 44.0% 2.7% 0.07%

DEC 2019 vs. DEC 2018: DEC 2019 vs. DEC 2018 DEC 2019 vs. DEC 2018: DEC 2019 vs. DEC 2018:

+8.6% -6.8% -27% -30%

* Hootsuite
ocial

Figura 12. Cuota de trafico web por dispositivo
Fuente: (We Are Social, 2020)

La figura 12, muestra el trafico de consumo que tiene cada dispositivo movil en paginas web,
es decir la preferencia de los usuarios al navegar por internet segun los diferentes equipos que
existen en el mercado, del cual el telefono celular con un 53.3% sigue siendo el dispositivo con
mayor uso para navegar ya sea por paginas de internet o en aplicaciones, desplazando asi la

computadora de escritorio o tabletas.
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Figura 13.NUmero de usuarios de smartphones a nivel mundial.
Fuente: (Statista, 2020b)

La figura 13, Statista hace una representacién gréfica sobre la cantidad de usuarios que a lo
largo de los afios forman parte del uso o adquisicion de smartphone, donde a inicios del 2020 se
contabilizaron 3.5 mil millones de usuarios, y para el 2021 se prevee una proyeccion de 3.8 mil
millones utilizando este dispositivo maévil. La innovacion de los smartphones y desde su existencia
las personas prefieren realizar la mayoria de sus actividades diarias en ellos, como charlar con los
amigos, realizar compras en linea, o inclusive su tiempo libre y de ocio lo pasan a través de este
dispositivo movil.

Samsung 28,82%

Huawei
Apple
Xiaomi
bq

1
sony

Motorola

Otros/desconocido

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Porcentaje sobre el total de ventas

Figura 14. Porcentaje de participacion de fabricantes.
Fuente: (Statista, 2020b)
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Un estudio realizado por Statista presenta la evolucion del nimero total de usuarios de
teléfonos inteligentes en todo el mundo desde el 2016 hasta el 2021. Se tiene previsto que la cifra
de personas que utilizan un teléfono inteligente crezca de forma paulatina sin superar la barrera de
los cuatro millones de usuarios, asi como también desglosa porcentualmente por fabricantes las
ventas de teléfonos maviles, donde la firma Samsung liderd el mercado durante el 2019 (Statista,
2020a).

2.1.1.2.1 ASIA

Con la crisis del Covid-19 y la histérica cuarentena que se ha vivido en €l afio 2020, la
consultora Strategy Analytics ha realizado un estudio sobre los celulares mas vendidos por region,
siendo dos marcas las que lideran la lista, marcas que provienen una de China y la otra de Corea.
Marca Samsung con su modelo A51 abarca una cuota de mercado del 2.3% y Xiaomi Redmi 8
tienen una participacion de 1.9%. En el mercado asiatico, Android cada vez esta dominando mas
el mercado de teléfonos inteligentes por sus modelos mas alcanzables econdmicamente y es que
después de del Covid-19, las personas estan cayendo en una recesion post-virus, volviéndose cada
vez mas sensibles a los precios, buscando equipos moviles nuevos y que ofrezcan un mayor

rendimiento por su dinero.

STRATEGY ANALYTICS
2.5%
2.0% +——
1.5% +—
% 2.3%
1.0% +—— 9 —— —
1.9%
1.7% 9 9
1.6% 1.6% 1.4%

0.5% +— — —
0.0% T

Samsung Xiaomi Samsung Samsung Xiaomi Samsung

Galaxy A51 Redmi 8  Galaxy S20+ Galaxy A10s Redmi Note 8 Galaxy A20s

Figura 15. Marcas y modelos de celulares méas vendidos en Asia Q1 del 2020
Fuente: (Strategy Analytics, 2020)
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2.1.1.2.2 EUROPA

El primer trimestre del 2020, Europa crecié un 5% con relacion al 2019 sobre el comercio
mayorista de teléfonos inteligentes, generando ingresos de $4.6 billones. IPhone seguido de
Samsung lideran el mayor aporte sobre los ingresos capturando mas de la mitad del total sobre la
region. Xiaomi por su parte se encuentra dos puntos por debajo de Huawei. El precio promedio de

venta mayorista en la region crecié un 5% a US $ 216 en el primer trimestre de 2020.

CE Europe Smartphone Revenue Q1 2020
STRATEGY ANALYTICS

= Samsung

H Apple
= Huawei
= Xiaomi
m OnePlus
m ZTE (Nubia)
= OPPO
Vivo

Figura 16. Ingresos por dispositivos inteligentes en Europa
Fuente: (Strategy Analytics, 2020)

2.1.1.2.3 ESTADOS UNIDOS

Es uno de los paises que tiene una participacién de mercado en la cantidad de dispositivos
moviles bastante considerable, la marca mas competitiva es Apple con el 68% de los usuarios con
equipos de esta marca. Y en tan solo diez afios, el efecto tijera que se observa del uso de los
dispositivos moviles versus el tiempo que se le dedicaba a la televisién ha presentado cambios
drasticos en Estados Unidos.
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Figura 17. Los dispositivos moéviles han destituido a la television
Fuente: (Observatorio de mediosicos, 2020)

En la figura 17 muestra como el uso de los dispositivos maviles ha destituido a la television

en los altimos anos.

Parte de la historia que embargo el surgimiento de los dispositivos moviles, también
conocidos como celulares, tiene como primer antecedente la primera comparfiia que presento un
aparato movil fue Motorola, con su modelo innovador DinyTac 8000x, Ocu que mantuviera la
carga de su bateria por 60 minutos, luego esta compafiia se aventur6é a innovar presentando el

primer movil con disefio de tapa.

Luego Nokia comenz6 a implementar y fabricar equipos mdviles, con caracteristicas
diferenciadas a las fabricadas por Motorola. Seguido por Blackberry. Ya para el 2006 los sistemas
Android comienzan a presentar sus propuestas operativas con beneficios especiales para sus

usuarios, novedades de mercado como las pantallas tactiles.

Un nuevo competidor entra al mercado con muchas expectativas, con una segmentacion de
clientes diferenciada, un Sistema operativo diferente y Gnico para sus dispositivos moviles llamado
(Apple, 2020).
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Figura 18. Linea del tiempo de dispositivos mdviles
Fuente: (Timetoast, 2020)

2.1.1.3 SERVICIO A DOMICILIO

Con el auge del comercio electronico y la aparicion de nuevos actores en el sector de
comercios minoristas en el mundo, se ha producido la resurreccién de una industria que estaba

condenada a la desaparicion con la era digital: la mensajeria y paqueteria (AECOC, 2020).

Segun un informe de Statista, el negocio de entrega a domicilio crecera un 9.3% del 2019 al
2023, alcanzando asi $134,490 millones de ddlares. En la actualidad, el mayor segmento es el
sector de la entrega a domicilio que se da desde los restaurantes, con un volumen de mercado de
$58,008 millones de dolares (Statista, 2020b).

Una investigacion realizada por Technavio indica como el mercado global de los servicios
de entrega de alimentos a domicilio tendra un incremente significativo de un 32% anual para el

2021 y estas son las 10 principales compafiias que estaran dominando el mercado:

1) Uber Eats, cuenta con mas de 130mil restaurantes en més de 25 paises en el mundo.

2) Grubhub cuenta con 85 mil restaurantes locales en mas de mil 600 ciudades de Estados Unidos

y Londres.
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3) Just Eat cuenta con mas de 82 mil restaurantes en 13 paises del mundo y tiene un total de 22

millones de usuarios.

4) Deliveroo opera principalmente en Europa y Asia, su forma de trabajo consiste en entregar

comida de restaurantes que no tienen el servicio a domicilio propio.

5) Meituan Waima opera en ciudades como Beijing Shangai, entre otras, tiene una participacion

del 40% de entrega de alimentos en China.

6) Delivery.com cuenta con mas de dos millones de usuarios y mas de 12 mil comerciantes

entrega Unicamente en Estados Unidos.

Apple esta ofreciendo reparaciones a domicilio en algunas ciudades de Estados Unidos para
comodidad de los usuarios. El servicio de reparacion a domicilio ya sea en la casa o la oficina, esta
disponible en San Francisco, Los Angeles, Nueva York, Chicago, Houston y Dallas. El servicio es
provisto por Go Tech Services, una empresa que dedica sus operaciones exclusivamente a Apple.
La opcidn de reparacién a domicilio esta disponible solo para algunos tipos de cambios o
reparaciones, sobre todo para el cambio de pantalla en caso de que tenga algun desperfecto. La
opcion de atencion a domicilio complementa las opciones de enviar el producto a Apple o visitar
una tienda o distribuidor oficial (Gutiérrez, 2020).

2.1.1.3.1 ASIA

Los bloqueos y el control de movimiento restringido por el pais debido a la pandemia de
covid-19, obligando a las personas a auto aislarse y quedarse en casa se ha visto un aumento de la
demanda de servicios de entrega de alimentos a domicilio en el sudeste de Asia. En Malasia por
ejemplo se inform6 que tuvo un incremento del 30% en los pedidos desde que se promulgo una
orden de control de movimiento el dieciocho de marzo del 2020 (The ASEAN Post, 2020).

Si bien es cierto para el continente asiatico los servicios a domicilio no es nada nuevo, pero

la integracion de las aplicaciones y los telefonos inteligentes han ampliado el alcance de los
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servicios de entrega, multiplicando los beneficios hacia los consumidores, teniendo opciones de

ordenar desde una variedad de menus a través de una sola aplicacion

Empresas como Gojek y Grab han tomado un giro a su negocio, que pasaron de ser empresas
de servicios de transporte a empresas de entrega de comidas a domicilio, teniendo una estrategia
de mercado de mas rapido crecimiento tomando ventaja gracias a su amplia base de datos y el

posicionamiento de sus marcas ante empresas como Foodpanda y Deliveroo.

l Asia Pacific online food delivery services market size, by type, 2014 - 2025 (% Million)

5.729.99
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2025

2014 2018 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

® Restaurant-to-Consumer Platform-to-Consumer
$¢tl¢e. VNW.QIHIEIUIQH'IMHFEJLDW“

Figura 19. Servicios a domicilio de Asia Pacifico millones de ddlares
Fuente: (Grand View Research, 2020)

2.1.1.3.2 EUROPA

Entre enero y marzo del 2020, los pedidos de las compafiias de reparto en Europa alcanzaron
los 25,4 millones de encargos, un 32.3% mas que el primer trimestre del 2019. En este sentido
empresas como Delivery Hero destacan que, tras el efecto Covid-19 tuvieron un incremento de
10% de nuevos clientes desde principios de marzo permitiendo una rapida recuperacion y
aceleracion de la oferta de servicios, respondiendo a las nuevas exigencias de sus consumidores y

aun mayor demanda online.
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Figura 20. Delivery en nucleos urbanos
Fuente: (Barra de ideas, 2018)

La Figura 20 muestra la demanda que hoy por hoy tiene el servicio a domicilio, donde cinco
de cada diez personas prefieren pedir a domicilio que salir de sus casas y realizar la gestion de
compra, que equivale al 52% lo prefiere hacer por comodidad, por la facilidad que este servicio

les brinda.

2.1.1.3.3 ESTADOS UNIDOS

El impacto de las aplicaciones en el estilo de vida de ciertos sectores de la poblacion ha
incidido principalmente en el sector gastronémico a través de las aplicaciones de entrega a

domicilios.

Brian X. Chen, reportero de Tecnologia para el Consumo del The New York Times, realizé
un ejercicio interesante de apreciacion, especialmente en momentos en los que la planeacion de
gastos y de tiempo ha dado un giro a través de la pandemia del covid-19. Es a través de ese angulo
que el reportero sefialo como Uber Eats, DoorDash y Postmates, resultan convenientes en materia
de ahorro de tiempo de traslado hacia un restaurante o servicio de cualquier tipo, e incluso, como
el espacio de una persona se puede optimizar para realizar otras actividadesen lo que
sus alimentos y necesidades materiales llegan a hasta la puerta de su casa. En un dia normal un
repartidor en Estados Unidos, estaba realizando alrededor de 125 paradas o entregas, pero ahora
hace entre 160 y 180 paradas al dia (Castro, 2020).
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La firma estadounidense de comida a domicilio Blue Apron, que entrega los ingredientes y
un menu para cocinarlos en casa, se ha disparado en la ultima semana en torno a un 400 %,
coincidiendo con la propagacion del coronavirus en Estados Unidos y las primeras medidas a nivel
local para que los ciudadanos mantengan distancias sociales, teletrabajen o se confinen en sus
hogares (Agencia EFE, 2020).

Esta situacion es imparable en Estados Unidos, En el afio 2010 segun un estudio realizado
por NPD se realizé 1,39 billones de 6rdenes de pedidos de comida a domicilio a través del
teléfono, en el afio 2015, esta cifra se redujo a poco méas de 1 billdn. Por el contrario, en este mismo
periodo se duplicaron los pedidos de comida a domicilio hechos a través de internet pasando de

0,4 billones a mas de 0,9 billones de 6rdenes.

Es facil predecir, con esta clarisima tendencia de crecimiento, que los pedidos de comida a
domicilio a través de Interneten el afio 2017 superardn a los pedidos realizados del modo
tradicional a través de llamadas telefénicas. Otro ejemplo méas de como la tecnologia esta

transformado el sector a domicilios (Agencia EFE, 2020).

2.1.2 MICROENTORNO

En esta seccion se realiza una investigacion sobre los temas de estudio para conocer las fuentes
externas y cercanas al impacto comercial del comportamiento de los usuarios a nivel de

Latinoamérica.

2.1.2.1 APLICACIONES

2.1.2.1.1 PANAMA

A inicios del mes de marzo del 2020 tuvo una caida en la economia por el cierre debido a la
situacién del covid-19, sus habitantes comenzaron a utilizar mas las redes sociales, aplicaciones
por diferentes necesidades. Utilizando las apps como entretenimiento, para pedidos a domicilios,

pagos de servicios y publicos por medios de las apps de la banca, entre otras.
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La empresa de domicilios Apetito habia perdido debido al cierre de los restaurantes un 40%
de sus abonados, ya para inicios del mes de mayo su plataforma recupero este porcentaje de

abonados y un 70% de descargas sobre las actuales.

Panama tendr& un despliegue de uso de aplicaciones movil para el cierre del 2020 de un
115% de uso de apps, cuentan con una aplicacion denominado “PANAMA APPS” es un Cibersitio
que contiene un catadlogo por categorias como educacion, salud, transporte, finanzas, turismo,
social, seguridad, tramite y agropecuaria logrando una organizacion eficiente del Estado y sus
Instituciones; al igual que incorporara en el futuro, otras aplicaciones que suministren las distintas

entidades gubernamentales, en completa coordinacion con la AlIG (Gimenez, 2015).
2.1.2.1.2 EL SALVADOR

El mercado de las aplicaciones mdviles es relativamente nuevo y ha tomado auge gracias a
los emprendedores que han decidido aventurarse en este campo (Aranda Vaquerano & Garcia
Alfaro, 2015).

Las aplicaciones surgen en el 2009 y 2010 durante este periodo de tiempo la mayoria de los
usuarios salvadorefios comenzaron a utilizar aplicaciones conocidas a nivel mundial. Segin la
publicaciéon que brindo la SIGET en el 2009, genero el desarrollo de ideas para la creacion de
programas y aplicaciones de celulares dentro del pais. Iniciaron programas que promovia el talento
salvadorefio para el desarrollo de aplicaciones mdviles lo que motivd a muchos ingenieros en
sistemas, estudiantes, a aplicar sus conocimientos en la creacion y generacion de Apps, y asi poder
tener programadores dentro del Salvador (SIGET, 2010). La empresa Tigo ese mismo afio lanzo
un concurso en donde se pedian ideas para aplicaciones mdviles, para que estas fueran
desarrolladas a largo plazo. ElI mercado salvadorefio ha logrado que estas herramientas generen
impacto en uso de aplicaciones en los salvadorerfios, siendo asi que el 86% de la poblacion usa a

diario sus dispositivos moviles para uso de las apps.
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Figura 21. Frecuencia en el uso de aplicaciones moviles.
Figura: (Aranda Vaquerano & Garcia Alfaro, 2015)

El Salvador se ha desarrollado en el mercado de aplicaciones mdviles y se ha dejado de ver
como un mercado emergente, para ser un mercado potencial. Todo se debe al gran crecimiento y
penetracion de los dispositivos moviles dentro de las telefonias mavil salvadorefias y al interés de

emprendedores, que vieron una oportunidad de desarrollo en la creacion de aplicaciones.
2.1.2.1.3 GUATEMALA

Juan Carlos Rodriguez, Sofez citado por Gandara (2018) publico que las aplicaciones
moviles son una portada mas sencilla que una pagina web, porque han demostrado que el
aprendizaje y lo intuitiva de los celulares los puede utilizar cualquier personay al combinarlos con

servicios se convierte en un beneficio practico para los consumidores.

Estas aplicaciones moviles han visto nuevas oportunidades en los mercados emergentes,
mercado que en algin momento fueron poco atractivos y que hoy en dia se han vuelto
oportunidades. Hemos visto como grandes aplicaciones pierden presencia o bien son limitadas
para operar en algunos paises, sin embargo en Guatemala encuentran la libertar operativo que

permite un crecimiento interesante segin Alejandro Barillas, Urban citado en (Gandara, 2018).
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Las aplicaciones que desatancan a los guatemaltecos se encuentran: Verto app, Kitsord,
Tinycards, Lolpop, el caldo, Wake N Shake, Duolingo, Gumbeats, Nasci, Picaspi, Mayan Pitz,
Zappy Ball (Gandara, 2018).

2.1.2.1.4 MEXICO

México se encuentra a la vanguardia en el uso de aplicaciones y no se ha quedado fuera de
los cambios y de la revolucion tecnoldgica y por ello se encuentra dentro de los 10 mercados con
mayor crecimiento en ingresos por venta de aplicaciones moviles. Siendo el segundo mayor

mercado en este sector de apps después de Brasil.

La revolucidn tecnoldgica les ha permitido y ampliado las oportunidades que se presentan
en poblaciones rurales en México en donde se pueden crear proyectos de adopcion de tecnologias
moviles para facilitar su acceso a informacidn, productos y servicios. Las aplicaciones de paga o
apps Premium ostentan el menor nimero de usuarios (6.5 millones), debido a que este modelo de
negocio es el menos atractivo para el consumidor mexicano, con una generacion de ingresos de

710.1 millones de pesos durante el trimestre 2019.

92.9

millones de
usuarios
de apps gratuitas

10.3

millones de usuarios
de apps con
compras
dentro de la

‘ aplicacion

6.5

millones de
usuarios
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Figura 22. Usuarios de Apps moviles por modalidad de descarga
Fuente: (Esquivel Carrillo, 2020)
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En México, de acuerdo con datos de AppsFlyer, los servicios de entrega de comida a
domicilio tuvieron un repunte entre el 31 de marzo y 6 de abril del 2020 con un crecimiento del

39% en instalaciones a través de la publicidad (Becerra Pozas, 2020).

Entre las aplicaciones desarrolladas por mexicanos estan las siguientes: Nubleer, Skyalert,
Auto chilango, Capptu, jPozol ha!l, Cine+, Metro & Bus México, Kinedu.

2.1.2.1.5 HONDURAS

Las aplicaciones moviles han generado un gran impacto en el pais y las diferentes empresas

hondurefias han sabido explotar este nuevo mercado para aumentar sus ventas.

En el caso de Honduras, ha presentado un informe donde destaca que las apps han entrado
con mucha fuerza y las empresas han logrado impactar fuerte en los usuarios generando un
mercado competitivo, estas iniciaron en el 2007 cuando BlackBerry, saco su primera version de
smartphone en donde se recibian correos, se usaba el BB pin, después iPhone trajo un Marketplace
de aplicaciones bastante avanzado y de esa forma se fue creando una trayectoria hacia lo que

finalmente se convirtio en el mercado de aplicaciones que conocemos ahora (ASEMTECH, 2020).

Entre las aplicaciones que se destacan son cinco desarrolladas por hondurefios que aportan
funciones interesantes entre las cuales estan, Honduras Tips, Kiosko OPSA, Centroamérica,

Directorio médico de Honduras, Acklen avenue (Melgar, 2016).

A partir del covid-19, nuestro pais esta innovando en materia tecnolégica con la integracion
del sector gubernamental para hacer que el gobierno se vuelva digital. Con ello nace la necesidad
de articular acciones de simplificacion y modernizacion del estado, creando herramientas
tecnoldgicas que permitan a los hondurefios contar con la atencién medica remota. A través de una
aplicacién mavil, plataformas conectadas con el RNP y con el 911 que permitiran dar apoyo y

llevar al gobierno a la innovacion el sector publico (Midence, 2020).
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2.1.2.2 DISPOSITIVOS MOVILES

2.1.2.2.1 PANAMA

La poblacion total en Panama es de 4.28 millones de habitantes, de los cuales un 68% de
estos residen en zonas urbanizadas, la cifra de las lineas telefonicas activas, que son un total de
4.86 millones que, comparado con el total de la poblacion, marca un 114%, lo que significa que la

mayoria de los panamefios poseen mas de un teléfono celular.

TOTAL
POPULATION

4.28 2.40

MILLION MILLION MILLION MILLION

URBANISATION PULATION PENET ON PENETRATION

68% 114% 56%

Figura 23. Dispositivos mdviles activados en Panama.
Fuente: (Shum, 2020).

2.1.2.2.2 EL SALVADOR

A la vez que la cantidad de usuarios de dispositivos mdviles va en aumento, la industria del

desarrollo de aplicaciones lleva un ritmo de crecimiento acelerado

Segun las “Naciones Unidas”, El Salvador cuenta con una poblacion de 6.47 millones de
habitantes, donde el porcentaje de urbanizacion representa un 72% de la misma, lo que significa
una alta cantidad de habitantes en ciudades, por lo tanto, estos estdn en mayor contacto con la

tecnologia.
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Sabiendo esto, la cantidad de conexiones telefonicas son de 9.38 millones, si este nimero
representara la cantidad de la poblaciédn, estariamos diciendo que El Salvador tendria un total de
habitantes del 145%, representando que por cada dos habitantes hay tres dispositivos moviles

activos.

INTERNET
USERS

3.80 3.80

MILLION MILLION MILLION MILLION

URBANISATION vs, POPULATION PENETRATION PENETRATION

72% 45% 59% 39%

Figura 24. Dispositivos Mdviles activados en El Salvador.
Figura: (Shum, 2020).

2.1.2.2.3 GUATEMALA

Cuenta con una poblacién total de 17.75 millones de habitantes, donde la urbanizacion ha
llegado a un 51% de estos, mientras que cuenta con un total de conexiones telefonicas de 21.12
millones, y si dijéramos que cada persona cuenta con un teléfono movil, se estaria diciendo que

Guatemala tendria un 119% de poblacién con més de un dispositivo.
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INTERNET

USERS

17.75 21.12 11.54
MILLION MILLION MILLION
URBANISATION vs. POPULATION PENETRATION

51% 119% 65%

Figura 25. Dispositivos mdviles activados en Guatemala
Figura: (Shum, 2020).

2.1.2.2.4 MEXICO
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PENETRATION

4 5 O"o

Segun el reporte México actualmente tiene 128,3 millones de personas, y el 89% de esa

poblacion posee un teléfono mavil, dando un nimero de 114,3 millones aproximadamente que

utilizan un Celular o mas de uno, este numero se logré por la demanda y los nuevos usuarios que

se adentran en el mundo movil, teniendo un aumento de casi 2% con respecto al afio pasado.

INTERNET
USERS

128.3 114.3 89.00

MILLION MILLION MILLION

vs. POPULATION PENETRATION

89% 69%

Figura 26. Dispositivos mdviles activados en México.
Figura: (Shum, 2020).
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2.1.2.2.5 HONDURAS

Alrededor de todo el territorio, comenzando con que tiene un total de 9,83 millones de
habitantes, de los cuales un 57% vive en zonas urbanizadas, para luego conocer que un 83% de la

poblacion posee celulares con conexiones moviles, lo que representa 8,20 millones de ciudadanos.

La adopcidn de dispositivo moviles en la region de Centroamérica demuestra que Honduras

ocupa la tercera posicion en la adopcion de dispositivos moviles.

9.83 4.10

MILLION MILLION MILLION MILLION

Figura 27. Dispositivos mdviles en Honduras
Figura: (Shum, 2020).

Honduras es el tercer pais en la region en crecimiento de cantidad de dispositivos moviles y

el internet es cada mas accesible para las personas.

Las cifras del mercado hondurefio detallan que el 74% de los celulares en uso son Samsung,
Huawei y LG. Los dispositivos de las marcas Apple y Alcatel, representan el 12% del total, y los

teléfonos ZTE, Motorola y Sony, se utilizan en una menor proporcion.
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2.1.2.3 SERVICIO A DOMICILIO

2.1.2.3.1 PANAMA

Tiene una cultura de entrega a domicilio bastante desarrollada, lo que brinda una oportunidad
de crecimiento en este negocio (Prensa Financiera S.A., 2018).

El segmento en los servicios delivery se destacan por la mayor cantidad de descargas y son
los servicios de comida, restaurantes, farmacia, tiendas por departamentos y supermercados. La
situacion del estado de emergencia y cuarentena que tiene Panama ha hecho que los comercios
tengan que reinventarse para entregar mercancias. Se calculé que entre todas las empresas de
domicilios de forma digital generan méas de 500 empleos y aunque no existen datos exactos de su
facturacion, sus tarifas por cada entrega llegan a costar entre $3.50. Entre sus principales empresas
de domicilios se encuentra Apetito24, y Glovo. Las cuales han ampliado su portafolio de servicios
para poder cumplir con la saturacién de pedidos a domicilio que se realizan durante esta crisis
(Prensa Financiera S.A., 2018).

2.1.2.3.2 EL SALVADOR

Debido al crecimiento de la demanda, muchos emprendimientos de pequefias y medianas
empresas han optado por incursionar en el negocio de “delivery” de servicios y productos, a fin de
seguir siendo productivos, aungue los establecimientos deben de permanecer cerrados por las
disposiciones de las autoridades. Los negocios han comenzado a robustecer sus servicios,

pequefias empresas han comenzado a competir con grandes franquicias con el servicio a domicilio.

Hugo, fue fundado en el salvador por el joven Alejandro Argumedo, Ricardo Cuellar y Juan
Maceda, desarrollaron esta aplicacion a inicios del 2017, con servicios de micro logistica, servicio
a domicilio de comida y bebidas. Y en tan solo tres afios se ha extendido a seis paises,

posicionandose como uno de los mejores por su servicio, plataforma y cobertura.

Las plataformas de servicios a domicilio han tenido un crecimiento del 200% en descargas

y el uso de estas, en un dia se puede llegar a atender mas de 500 pedidos solo por medio de una de
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las aplicaciones. Ademas, que entre estas aplicaciones existe también servicios donde se puede
realizar donativos a las empresas de las fundaciones afiliadas, estos segmentos le dan valor y
forman parte de la responsabilidad social de estas empresas de domicilios a la sociedad salvadorefia
(Hernandez G, 2020).

2.1.2.3.3 GUATEMALA

El servicio a domicilio continda en crecimiento en Guatemala, y diferentes aplicaciones
tecnoldgicas aprovechan los recursos para poder facilitar a los consumidores los articulos que
necesitan y de preferencia los de primera necesidad, Segun el informe de la firma Accenture

Technology Vision “La era post-digital. (El Periddico, 2019).

Las compafiias hacer referencia que, en la ciudad de Guatemala, existe una gran demanda de
servicios delivery por la grave situacion del trénsito, los clientes buscan alternativas para mejorar

su calidad de vida y no perder dos horas 0 mas de transporte (El Periddico, 2019).

La estrategia de los servicios delivery en Guatemala, estan divididos en dos vertientes, la
primera que incluye a las micros, pequefias y medianas empresas a una plataforma que les permita
acercarse a los consumidores y competir con las grandes compafiias. Adicional brindan un modelo
de empleo distintas con condiciones y regulaciones poco flexibles para los servidores de este

modelo laboral.

Guatemala, en la actualidad no cuenta con un segmento de delivery para las recolectas de
los dispositivos moéviles que presentan fallas y brinden ese valor agregado al consumidor o usuario

de un celular para evitarse la molestia de visitar una tienda para que se le brinde la atencion.

Existen diversas aplicaciones que ofrecen servicios delivery para diferentes segmentos de
mercado como farmacias, supermercados, compras en linea, restaurantes, banca como Uber Eat,
Hugo y Glovo. Estas son las apps, mas utilizadas en Guatemala, y mejor calificadas por el servicio

entre otros beneficios que ofrecen estas compafiias.
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2.1.2.3.4 MEXICO

Debido al confinamiento por la pandemia del Covid-19 en México, los ciudadanos redujeron

drasticamente su consumo en restaurantes, y aumentaron el uso de servicios de entrega a domicilio

impulsando a Rappi y Uber Eats como las apps ganadoras durante el coronavirus.

Asi como 5 de cada 10 mexicanos compra via online para evitar salir de casa, esto fue

ocurriendo en sintonia con las medidas de distanciamiento social a raiz del coronavirus.

Consumo a través de apps o @
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| —

25

50
marzo 2020 abril 2020 mayo 2020

Figura 28.Consumo mensual del servicio a domicilio en México.
Fuente: (Ramos, 2020)

En la figura 28 Fintonic muestra un analisis sobre el consumo en aplicaciones de comida a
domicilio durante el Covid-19 en México, que esta basado en el comportamiento del gasto de su
cartera de clientes de banca online, compuesta por méas de 150 mil usuarios; las transacciones en
apps de entrega de comida del 1 de marzo al 31 de mayo de 2020 fueron aumentando desde que
inicid el confinamiento. Durante el mes de marzo se aumentd 10.98% el consumo en restaurantes
a través de la app Rappi, y 6.24% a través de Uber Eats, ambos porcentajes de aumento son

comparados con el mes de marzo de 2019.
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Las ventas de comida a domicilio en México reportaron un crecimiento de 8%. La razon
detras de este incremento es la competencia en entregas de pizza, que representa 84% del total en

términos de ventas, de acuerdo con datos de Euromonitor.

Existe un mercado de 200,000 restaurantes con entrega a domicilio, valuado en 77,000

millones de pesos. Es un numero super expresivo (Solis, 2016).

Entre las mejores empresas en servicios a domicilio en México se destacan por su

preferencia:

1) Didi Food
2) Uber Eats
3) Rappi

4) Sin delantal

2.1.2.3.5 HONDURAS.

Los servicios a domicilio que actualmente se desarrollan en Honduras, estan las
predominantes como Hugo, Glovo, Uber Eats, LunchBox. Durante el periodo de confinamiento
las descargas de estas aplicaciones han reportado un 40% de incremento y se espera que continle
en proceso de crecimiento debido a los nuevos sistemas de bioseguridad que se implementaran

después de la pandemia del covid-19.

Las empresas surgidas a base de aplicaciones en dispositivos inteligentes, mayormente
moviles, ya desembarcaron en Honduras y comenzaron a desplazar a las iniciativas locales, pero
apoderarse del mercado, en base a su tamafio, mayor experiencia en el negocio y
fundamentalmente a las alianzas que mantienen con multinacionales a quienes sirven como
mensajeros. Ya se volvié cotidiano para los habitantes de Tegucigalpa y Comayagtiela, asi como
en San Pedro Sula a centenares de motoristas transportando alimentos y otras mercaderias con los
colores morado, amarillo y otros, los cuales simbolizan las marcas de dichas empresas nuevas
(Proceso Digital, 2019).
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2.1.3 ANALISIS INTERNO

2.1.3.1 APLICACIONES

La presencia de las apps tiene el efecto positivo para que la marca llegue a los consumidores
de manera mas rapida y con mayor alcance, haciendo que cualquier consumidor la pueda obtener.
A su vez las aplicaciones movil no tienen un limite, se puede dirigir de forma directa a cualquier
tipo de cliente o consumidor, y se adaptan a las necesidades y funciones de cada usuario o empresa
(Mas Digital, 2020).

Indira Castro citada por ASEMTECH (2020) en su informe, demuestra un crecimiento
bastante significativo en las descargas de app, alrededor del 25% al 30% a nivel nacional en la
actualidad, se ha aumentado el uso de las aplicaciones para diferentes servicios y para este afio se
espera que sea mayor ya que hay mas compafiias que se estan dedicando a la programacion de
aplicaciones en el pais y no es necesario que tenga que salir del pais. Andres Suazo Gerente IT de
Monkey Business Apps citado por Rodriguez (2020)) hace referencia a las aplicaciones en las
empresas y que hoy en dia estas van adoptando como parte de su convivir con sus usuarios, pero
avanzan mucho mas, y menciona que se llegaré a un punto donde toda empresa tendra su propia

aplicacion para estar en contacto con sus clientes.

En Play Store hay 137 aplicaciones hondurefias que cuentan con un gran registro de descarga
destacando las aplicaciones de banca, telecomunicaciones, e-commerce. Liderando la lista con méas
de un millén de descargas Coédigo Bac, Tigo Shop, Banca Movil Bac, Avianca y TV Azteca,
mientras que Tigo Money, Banrural y Televicentro siguen la lista con mas 500 mil, cierran el Top

Hugo y Diario Diez con mas de 100 mil descargas (Rodriguez, 2020).

2.1.3.2 DISPOSITIVOS MOVILES

En la ciudad de San pedro sula, hay mas de 9,000 mil comerciantes informales, de los cuales
un 10% se dedican a la compra, venta y reparaciones de teléfonos. Entre los centros técnicos mas
reconocidos de San Pedro Sula se encuentra CETREL, Hondumedia y Gicell. Actualmente
ninguno ofrece servicios a domicilio para la recolecta y entrega de dispositivos mdviles (Mercado,
2019).
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2.1.3.3 SERVICIO A DOMICILIO

COHEP (2020) hace reflexion que las empresas en San Pedro Sula deben reforzar y trabajar
en el posicionamiento de su marca, y el reto que debe enfrentar es reinventarse y posicionarse con
servicios 100% online, y enfocar mucho mas esfuerzo en servicio a domicilio. Digitalizando el
marketing a nivel operacional. A su vez identifica cuales son las acciones que deberan ejecutar el

comercio en Honduras para fortalecer la economia reinventando el modelo de negocio entre ellas:

1) Las empresas deben dar seguridad, confianza y a la vez empatia al cliente online.

2) Se debe repotenciar las marcas de las empresas y robustecer su inversion en campafas de

marketing online.

3) Generar ventas usando “live Streaming”, que son los servicios mas vistos a través de las redes

sociales.

4) Promover los productos y servicios a través de los canales digitales, para hacer posibles las
interacciones con el cliente de forma que permita las opciones de entrega a domicilio propia o

de terceros.

En este estudio el COHEP, finaliza con las recomendaciones para reactivar la economia de
las pequefias empresas con las plataformas que ofrecen los servicios a domicilio como la mejor
opcién para abastecerse de los productos o servicios. Y que estas a su vez fortalezcan las

operaciones brindando seguridad, comodidad y salud a los hondurefios.

ASEMTECH (2020) destaca “el crecimiento en el uso de aplicaciones moviles de delivery
0 entregas a domicilio, tras la entrada de un competidor como Uber Eats, que disputara en el
mercado con competidores internacionales como Hugo y Glovo. Esto significa que, desde el ultimo
semestre del afio anterior, los restaurantes estan adecuando sus procesos internos a estas nuevas

tendencias”.
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Durante la pandemia de covid-19, la entrega de productos a domicilio se ha convertido en
un servicio clave para los ciudadanos, por lo que son aprovechadas por las empresas para promover

sus servicios de entregas a domicilio (Diario El Heraldo, 2020).

2.2 TEORIAS DE SUSTENTO

Las teorias de sustento nos sirven para comprobar la factibilidad del proyecto que se desea
implementar, nos permite utilizar teorias existentes con la finalidad de darle mayor validez a la

investigacion.

2.2.1 APLICACIONES MOVILES

Las aplicaciones moviles, también llamadas apps estan presentes en los teléfonos desde hace
tiempo, de hecho, ya estaban incluidas en los sistemas operativos de Nokia o Blackberry afios
atras, en esencia una aplicacion no deja de ser un software, por lo que podriamos decir, que las

aplicaciones son para los méviles a lo que los programas son para los ordenadores de escritorio.

Las aplicaciones cumplen con multiples funciones que pueden estar orientadas al ambito

educativo, laboral y creativo.

Existen varios tipos de aplicaciones en el mercado y estas estan divididas segin su origen de
creacion segin Appdesignbook (2020):

1) Aplicaciones nativas

Son aquellas que han sido desarrolladas con el software que ofrece cada sistema operativo,
generalmente no requieren internet para funcionar, estan realmente integradas al teléfono, como

ser la camara, el reloj, calendario, GPS, entre otros.

2) Aplicaciones web
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Estas aplicaciones pueden facilmente ser utilizadas en diferentes plataformas sin mayor
inconveniente. Las aplicaciones web no necesitan instalarse, ya que se visualizan usando el
navegador del teléfono, pero a diferencia de las aplicaciones nativas requieren de una conexion a

internet para funcionar correctamente.
3) Aplicaciones web nativas

Tambien Ilamadas aplicaciones hibridas, son aquellas que se descargar de una app store y se
instalan en el dispositivo mostrando un icono, dependiendo del tipo de aplicacién, algunas

requieren de conexion a internet para funcionar y otras no.

App

Nativa

App

I Nativa
Sistema .

operativo

Carcasa Nativa

Figura 29. Tipo de Aplicaciones existentes.
Fuente: (Cadenas, 2019)

A continuacion, se detallan las diferentes bases en las que se cimientan las aplicaciones:

1) Base de Datos:

Por medio de las aplicaciones se puede observar el comportamiento del cliente, sus gustos y
utilidades, lo que permite tener un mayor acercamiento al publico objetivo para analizar y crear
estrategias en futuros proyectos, ademas de crear diferentes vias de comunicacion para que el
consumidor llegue al punto de venta o servicio. Si la aplicacion moévil es buena, se fidelizara el
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cliente y compartird los buenos comentarios con su familia y amigos, hoy en dia este efecto es

llamado “word to mouth”.

2) Disponibilidad

Estar al alcance del cliente las 24 horas, los siete dias de la semana hace que una aplicacion
movil sea mas exitosa, no importa el momento ni la hora, el usuario puede acudir a la aplicacion

y satisfacer sus necesidades.

3) Medibles

Como cualquier trabajo profesional, se debe llevar un seguimiento y monitoreo sobre los
resultados que genera la aplicacion, para tener una perspectiva y proyeccion sobre el alcance que

se pueda tener y descubrir negocios potenciales.

4) Beneficios

Una aplicacién movil puede estar muy bien estructurada y desarrollada pero su valor
agregado serd el contenido y el dinamismo que se integrara para entretener al cliente y su visita
sea frecuente. Tener la opcidn de difundir la aplicacién movil dentro de las redes sociales es una
oportunidad muy grande que nos puede llevar al éxito por su tréfico y virilidad. El objetivo
principal de estar en contacto con el cliente es incentivarlo a acercarse a la marca para conocerla
y comprar sus productos y servicios. La aplicacién movil debe ser Gtil y dinamica para que el
cliente la utilice frecuentemente. Uno de los mayores beneficios de contar con una aplicacion
movil, es la oportunidad de introducir nuevos servicios o publicidad que pueda generar ingresos

para la empresa. Mientras mas personas utilicen la aplicacion, los ingresos seran mayores.

2.2.2 DISPOSITIVO MOVILES

Es un dispositivo mévil pequefio con algunas capacidades de procesamiento, con conexion
permanente o intermitente a una red, con memoria limitada, que ha sido disefiado especificamente

para una funcion, pero que a su vez puede ejecutar otras funciones mas generales.
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El primer smartphone de la historia fue el IBM Simon, fabricado en 1992 y distribuido por
Estados Unidos entre agosto de 1994 y febrero de 1995. Fue a su vez el primer smartphone ausente

de botones fisicos, su pantalla era tactil de tipo LCD monocromo (Mastermoviles, 2020).

Existen diferentes tipos de dispositivos moviles, desde teléfonos inteligentes, tabletas,
camaras, relojes digitales, GPS, consolas, gafas VR, ordenadores portatiles, mencionando los que

mayor demanda tienen en el mercado actual a nivel mundial.

(TR
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TIPODEDIA |l Entresemana [l Fin de semana HORARIO W Horario laboral Horario NO laboral

Figura 30. Comportamiento del consumidor por dispositivos moviles
Fuente: (DITRENDIA, 2020)

En la figura 30 se muestra que los usuarios unicos de dispositivos mdviles, asciende a 5.100
millones, donde la media de tiempo en que los usuarios pasaron navegando en internet desde su
smartphone fue de 800 horas, equivalentes a 33 dias completos sin pausa, generalmente entre
semana en horario no laboral y que a su vez el dispositivo mas usado son los teléfono celulares u

hoy conocidos como smartphone.

2.2.2.1 SISTEMA OPERATIVO

Es el programa o el software del dispositivo que hacen posible su funcionamiento. Controla
y supervisa la interaccion de los componentes de hardware, es el responsable del procesamiento

de los programas de aplicaciones individuales.
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2)
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2)
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Cada sistema operativo tiene tres partes:

El nucleo: es quien se hace cargo de las funciones basicas, como gestion de la memoria y los

procesos del sistema. Es el responsable de la ejecucidn en tiempo real.

Interfaz: con los conjuntos de iméagenes y objetos gréaficos para representar una accion o la

informacion.

El sistema de archivos: es la manera en como nuestros dispositivos organizan nuestros espacios

de almacenamientos, de tal manera que podemos utilizarlos cada vez que los necesitemos.

Tipos de Sistemas Operativos

Sistema operativo de red o dialogo: Este va de acuerdo con el modo operativo.

Simple o multitarea: Tiene que ver con el nimero de programas que se ejecutan al mismo

tiempo.
Usuarios Unicos o multiples: Esta relacionado con el nimero de usuarios.

Procesador Gnico o multiprocesador: Toma en cuenta el niUmero de procesadores

LOS PRINCIPALES SISTEMAS OPERATIVOS
PARA COMPUTADORAS

Cuota de mercado de sistemas operativos
por ordenador (computadora) registrada hasta 2019

]

WINDOWS 10 WINDOWS 7 MAC 0S X 10.15 WINDOWS 8.1 MAC 0S X 10.14 MACO0S X 10.13 LINUX

Figura 31. Sistemas operativos mas usados para la operacion de escritorios
Fuente: (Escamilla, 2020).
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La figura 31 muestra que Window con dos diferentes versiones de sistemas operativos lidera

como los mas usados o de mayor demanda al 2019.

Participacién de mercado de smartphones por sistema operativo.

2010
Andrmd BlackBerry Windows Phone Otros
23.3% 15.6% 16% 4.9% 40.2%
2018
Android
. Ventas totales
Porcentajes basados en -
b R 2010 - 305 mill.
unidades distribuidas. o ° 2018 - 1,405 mill.
85.1% 14.9%

Figura 32. Principales sistemas operativos para smartphones
Fuente: (Escamilla, 2020).

La figura 32 muestra como a lo largo de los afios la participacion de sistemas operativos ha
cambiado significativamente, atras quedaron los tiempos de Blackberry o Windows Phone,
actualmente todo se divide en Android y iOS.

2.2.3 PREFACTIBILIDAD

Es un estudio que profundiza el examen en fuentes secundarias y primarias en investigacion
de mercado, detalla la tecnologia que se empleara, determina los costos totales y la rentabilidad
economica del proyecto y es la base en que se apoyan los inversionistas para tomar una decision
(Baca Urbina, 2010).

2.2.3.1 EVALUACION DE PROYECTO

Es el proceso de identificar, cuantificar y valorar los costos y beneficios que se generen de

esté, en un determinado periodo de tiempo. Siendo su objetivo, determinar si la ejecucion del
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proyecto es conveniente para quien lo lleve a cabo. De este proceso, la identificacion de beneficios
es el paso mas importante ya que a partir de aqui, se basa el analisis para decidir la conveniencia

de llevarlo a cabo o no (Garmendia, 2008).

La evaluacion de un proyecto es la parte fundamental del estudio, ya que es la base para la
toma de decision, que depende en gran medida del criterio adoptado con el objetivo general del

proyecto (Baca Urbina, 2010).

Formulacién y evaluacién

de proyectos
Drefiniddan

| de objetivos
1
1
| |
i
|
| |
i
i
' Anslisi Analisis Analisis Anslisis
| nélisis o o .
i de menado técriico BCoNGMIco SOCio-
] a
! operativo financiero econdmico
|
' | |
i
i
' |
i
|
i
lee Retroalimentacién Resumen y conclusiones

Decisitn sobre el proyecto
Figura 33. Estructura General de la metodologia de la evaluacién de proyectos
Fuente: (Baca Urbina, 2010)

2.2.3.2 ANALISIS DEL MERCADO

Su objetivo primordial es verificar la posibilidad real de penetracién del producto en un
mercado determinado. Es la determinacién y cuantificacion de la demanda y la oferta, el analisis

de los precios y el estudio de la comercializacion (Baca Urbina, 2010).

Para Kotler, un analisis del mercado es la funcion que vincula al consumidor, al cliente y al
publico con el especialista de marketing, esta informacion es la que se utiliza para identificar y

definir las oportunidades y problemas de mercado (Kotler & Keller, 2012).
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Un estudio de mercado es Util para prever una politica adecuada de precios, estudiar la mejor
forma de comercializar el producto y validar si existe un mercado viable para el producto o servicio

que se pretende elaborar.

Para el analisis de mercado se reconocen cuatro variables fundamentales que conforman la

estructura de este estudio:

1) Analisis de la oferta: estd en funcion de una serie de factores, como son los precios en el

mercado del producto, los apoyos gubernamentales a la produccion. (Baca Urbina, 2013)

2) Anadlisis de la demanda: esta en funcion de una serie de factores, como son la necesidad real
que se tiene del bien o servicio, su precio, el nivel de ingreso de la poblacién, y otros, por lo
que en el estudio habra que tomar en cuenta informacion proveniente de fuentes primarias y

secundarias, de indicadores econométricos. (Baca Urbina, 2013)

3) Analisis de los precios: es la cantidad monetaria a la cual los productores estan dispuestos a
vender y los consumidores a comprar un bien o servicio, cuando la oferta y la demanda estan
en equilibrio.(Baca Urbina, 2013)

4) Anaélisis de la comercializacion: es la actividad que permite al productor hacer llegar un bien
o servicio al consumidor con los beneficios de tiempo y lugar (Baca Urbina, 2013).

Luego se formula las conclusiones del analisis del mercado, esta debe referirse a los aspectos
positivos y negativos encontrados a lo largo de la investigacion. Riesgos, trabas, condiciones

favorables y toda informacion que se considere importante (Baca Urbina, 2013).

2.2.3.3 ANALISIS TECNICO

Proporciona los elementos para evaluar si es factible generar el producto o prestar el servicio.
En este analisis se realiza la planeacion de la planta de produccién o de la compafiia, actividad que
incluye los equipos y maquinaria necesaria para efectuar los procesos de produccion o servicios
(Morales Castro, 2018).
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1)

2)

3)

4)

5)

Baca Urbina (2010) considera gue el estudio técnico puede subdividirse en cinco partes:

Analisis y determinacion de la localizacion optima del proyecto: este elemento consiste en
identificar el lugar ideal para la implementacion del proyecto, se toman en cuenta factores
cualitativos como se apoyos fiscales, clima, la actitud de la comunidad etc.

Analisis y determinacion de un tamafio optimo del proyecto: es la capacidad instalada, y se
expresa en unidades de produccion por afio. Se considera 6ptimo cuando opera con los menores

costos totales o la maxima rentabilidad econémica.

Anédlisis de la disponibilidad y costo de los suministros e insumos: Insumos, son aquellos
elementos sobre los cuales se efectuara el proceso de transformacion para obtener el producto

final. Y los suministros, son los recursos necesarios para realizar el proceso de transformacion.

Identificacién del proceso: Facilita la distribucion de la planta, aprovechando el espacio
disponible en forma 6ptima, y detallando los tipos de procesos o areas involucradas para

mejorar los tiempos y el trabajo de los colaboradores.

Determinacion de la organizacion humanay juridica que se requiere para la correcta operacion
del proyecto: Las etapas iniciales de un proyecto comprenden actividades como constitucion
legal, trdmites gubernamentales, compra de terreno, construccion de edificio (o su adaptacion),
compra de maquinaria, contratacion de personal, seleccion de proveedores, contratos escritos
con clientes, pruebas de arranque, consecucion del crédito mas conveniente, entre otras muchas

actividades iniciales, mismas que deben ser programadas, coordinadas y controladas.

2.2.3.4 ANALISIS ECONOMICO

Su objetivo es ordenar y sistematizar la informacion de caracter monetario que proporciona

las etapas anteriores y elaborar los cuadros analiticos que sirven de base para la evaluacién

economica.
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El estudio econdmico financiero de un proyecto realizado de acuerdo con métodos que

comparan flujos de beneficios y costos, y que ayudan a determinar si conviene realizar un proyecto,

0 si es 0 no rentable. La presencia de varias alternativas de inversion, la evaluacion en un medio

atil para fijar un orden de utilidad entre ellas, seleccionando los proyectos mas rentables y

descartando los gue no son rentables (Santos,2008) citado por (Baca Urbina, 2010). Indica que el

resultado de la evaluacion se mide a través de distintivo criterios mas que optativos, son

complementarios entre si. Los criterios que se aplican con mayor frecuencia son el Valor Actual

Neto (VAN), Tasa Interna de Retorno (TIR), Periodo de Recuperacién de la Inversion (PR) y la

Relacion Costo-Beneficio (BC)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

A continuacion, se detalla la estructura general del analisis econémico:

Ingresos: estan calculados como el producto del volumen vendido por su precio.

Costos: Es un desembolso en efectivo o en especie hecho en el pasado, en el presente, en el
futuro o en forma llamados también, costos hundidos, costos de inversién y costos de

oportunidad.

Inversién total: comprende la adquisicién de todos los activos fijos o tangibles y diferidos o

intangibles necesarios para iniciar las operaciones de la empresa.

Depreciacion y amortizaciones: La primera se aplica al activo fijo ya que con el uso estos
bienes valen menos y la segunda, son los cargos anules que se hacen para recuperar la

inversion.

Capital de trabajo: es la diferencia aritmética entre el active circulante y el pasivo circulante.

Punto de equilibrio: es el nivel de produccion en el que los ingresos por ventas son exactamente

iguales a la suma de los costos fijos y los variables.

Estados de resultados: calcula la utilidad y los flujos netos de efectivo del proyecto.
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8) Costo de capital: Para formarse cualquier empresa debe realizar una inversion inicial. El capital
que forma esta inversion puede provenir de varias fuentes: so6lo de personas fisicas
(inversionistas), de éstas con personas morales (otras empresas), de inversionistas e
instituciones de crédito (bancos) o de una mezcla de inversionistas, personas morales y bancos.
Como sea que haya sido la aportacion de capitales, cada uno de ellos tendra un costo asociado

al capital que aporte, y la nueva empresa asi formada tendra un costo de capital propio.

9) Costos financieros, tabla de pago de la deuda: son los préstamos que la empresa ha solicitado
para cubrir sus necesidades econdémicas, lo que puede llegar a elevar considerablemente su
rendimiento sobre la inversion. Y realizar el pago de intereses a las deudas adquiridas por la

empresa.

10) Balance general: es un estado financiero que refleja la informacion econdémica de una empresa

entre activo, pasivo y capital.

11) Evaluacion econdmica: El estudio de la evaluacion econdmica es la parte final de toda la
secuencia de analisis de la factibilidad de un proyecto. Si no han existido contratiempos, hasta
este punto se sabra que existe un mercado potencial atractivo; se habréa determinado un lugar
Optimo y el tamafio mas adecuado para el proyecto, de acuerdo con las restricciones del medio;
se conocerd y dominaréa el proceso de produccidn, asi como todos los costos en que se incurrird
en la etapa productiva; ademas, se habra calculado la inversidn necesaria para llevar a cabo el
proyecto. Sin embargo, a pesar de conocer incluso las utilidades probables del proyecto durante
los primeros cinco afios de operacidn, aun no se habra demostrado que la inversién propuesta

serd econémicamente rentable.

Los dos indices més utilizados son: Valor presente neto (VPN), y la tasa interna de retorno
(TIR).
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2.3 CONCEPTUALIZACION

Figura 34. Relacion entre variable dependiente y variable independiente
Fuente propia

2.3.1 VARIABLE DEPENDIENTE: TASA INTERNA DE RENDIMIENTO

La tasa interna de rendimiento (TIR), es la tasa de descuento por la cual el VPN es igual a
cero. Es la tasa que iguala la suma de los flujos descontados a la inversion inicial. Es decir, es el
porcentaje de beneficio o pérdida que tendrd una inversién para las cantidades que no se han

retirado del proyecto. (Economipedia, 2014).
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Baca Urbina (2010) define que se llama tasa de rendimiento interna, porque supone que el
dinero que se gana afio con afio se reinvierte en su totalidad. Es decir, se trata de la tasa de

rendimiento generada en su totalidad en el interior de la empresa por medio de la reinversion.

1)
FNE,  FNE,  FNE; FNE,

O=-FPraroitaror T aro: T aron T

Donde:

P: inversion inicial

FNE: flujo neto de efectivo

i: tasa interna de rendimiento

Los criterios de aceptacion que emplea el método de la TIR son los siguientes:

1) Si latasa interna de rendimiento es mayor o igual a cero: se acepta la inversion, es decir, si el
rendimiento de la empresa es mayor que el minimo fijado como aceptable, la inversion es

econdmicamente rentable.

2) Si la tasa interna de rendimiento es menor a cero: se rechaza la inversion, es decir, su

rendimiento es menor que el minimo fijado como aceptable.

2.3.2 VARIABLES INDEPENDIENTE

2.3.2.1 VARIABLES ASOCIADAS AL ESTUDIO DE MERCADO

Con este estudio se buscan proyectar los valores a futuro. Se busca pronosticar los niveles
de incremento en las ventas, alteraciones en la demanda de un producto, cantidad de clientes en un

tiempo determinado, potencial de mercados a futuro, proceder de la competencia (Corvo, 2019).
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2.3.2.1.1 OFERTA

Cantidad de bienes o servicios que individuos, empresas u organizaciones quieren y pueden
vender en el mercado a un precio determinado. Combinacion de productos, servicios, informacion
0 experiencias que se ofrece en un mercado para satisfacer una necesidad o deseo (Kotler & Lane
Keller, 2013).

La oferta afecta de manera negativa a la TIR ya que a medida existan empresas ofreciendo

el mismo producto o servicio, la cuota de mercado serd compartida.

2.3.2.1.2 DEMANDA

La demanda son los deseos y las necesidades de los consumidores por servicios y cuyos
beneficios les ofrecen la mayor satisfaccion y que estan respaldado por el poder adquisitivo que
poseen (Kotler & Keller, 2012).

Fisher & Espejo (2011) Definen la demanda como las cantidades de productos que los

consumidores estan dispuestos a comprar a los posibles precios del mercado

La demanda afecta positivamente la TIR ya que a mayor aumento de personas adquiriendo

los productos o servicios, mayores ingresos estos generaran.

2.3.2.1.3 PRECIO

Es el valor que le asignamos a un producto o servicio, el cual esta derivado de los costos de
administracion y logistica, considerando la cantidad de dinero que los clientes estan dispuestos a
pagar por el servicio. El precio influye directamente con los ingresos y utilidades de la
organizacion, por lo que los consumidores deben percibir un beneficio de los servicios por el cual
estan pagando, esta variable afecta negativamente a la TIR ya que si los precios estan por arriba

del valor del mercado menos clientes querran comprar el producto o servicio ofrecido.
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2.3.2.1.4 COMERCIALIZACION

Es la actividad que permite al productor hacer llegar un bien o servicio al consumidor con
los beneficios de tiempo y lugar, es parte vital del funcionamiento de una empresa es quien coloca
un producto en un sitio en un momento adecuado para dar al consumidor la satisfaccion que él

espera con la compra (Baca Urbina, 2010).

La comercializacion afecta de manera positiva la TIR debido a que entre mas cerca se
localicen los productos o servicios a los clientes, mayor sera la posibilidad de compra o

adquisicion.

2.3.2.2 VARIABLES ASOCIADAS AL ESTUDIO TECNICO

El estudio técnico, debe ser Gtil para hallar la mejor manera de conseguir la produccion del

servicio o bien, y contener tanto la ingenieria basica como la de detalle (Corvo, 2019).

2.3.2.2.1 LOCALIZACION

Es lo que contribuye en mayor medida a que se logre la mayor tasa de rentabilidad sobre el

capital o a obtener el costo unitario minimo (Baca Urbina, 2010).

La localizacién influye de manera positiva a la TIR ya que garantiza la fidelizacion de los
clientes y produce flujos constantes de dinero.

2.3.2.2.2 TAMANO

Es su capacidad instalada y se expresa en unidades de produccion por afio se considera
optima cuando opera con los menores costos totales o la maxima rentabilidad econdémica (Baca
Urbina, 2010).

La cobertura 6ptima puede maximizar la rentabilidad, no obstante, la expansién de cobertura

en exceso puede impactar negativamente en la TIR.
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2.3.2.2.3 INSUMOS

Actividad que toma insumos como la materia prima, energia, mano de obra etc., y los

convierte en producto o servicio (Baca Urbina, 2010).

Los insumos afectan de manera negativa la TIR, ya que disminuyen los flujos de efectivo

debido a la adquisicion necesaria para poder ofrecer un servicio o producto.

2.3.2.2.4 PROCESOS

Conjunto de operaciones que realizan el personal y la maquinaria para elaborar un producto
final (Baca Urbina, 2010).

Todo proceso de venta o servicio requiere de pasos o procedimientos a seguir para el
cumplimento final de un producto o servicio. Los procesos necesitan respaldarse con recursos
econdmicos y humanos para desarrollarse y buscar la mejora continua, por lo que estos recursos
de inversion significan desprender fondos para convertirse en costos que disminuyen las ganancias

y afectan de manera negativa la TIR.

2.3.2.2.5 ORGANIZACION

Elemento humano necesario para realizar el proceso productivo (Baca Urbina, 2010).

El capital humano es el factor econémico primaria que consta de habilidades y destrezas que
las personas adquieren en el transcurso de su vida y abarca estudios formales e informales (Werther
etal., 2014).

La cantidad de personas que se contrataran forman parte del analisis econdémico, esta se

incluye en la planilla de la empresa. La asignacion de sueldos, salarios, y remuneraciones al

personal representan un pago o gasto de la organizacion.
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La organizacion humana y juridica afecta negativamente la TIR por el pago de sueldos y
salarios, los costos financieros y contables que se adoptan de acuerdo con las leyes y regulaciones

atribuibles al negocio.

2.3.2.3 VARIABLES ASOCIADAS AL ESTUDIO FINANCIERO

En esta etapa el objetivo es sistematizar y ordenar la informacion monetaria que brindaron

los estudios anteriores (Corvo, 2019).

2.3.2.3.1 INGRESOS

Es la cantidad monetaria que se recibe por un servicio prestado a solicitud del consumidor.
Los ingresos estan calculados como el producto del volumen vendido por su precio y su ecuacién

(1) es la siguiente:

Ingresos = P + Q (2)

Donde:
P: precio por el servicio

Q: Cantidad demanda del servicio

Los ingresos influyen de manera positiva a la TIR ya que, a mayores ventas, mayores

ingresos y mayor es el flujo de efectivo que contribuye al crecimiento.

2.3.2.3.2 COSTOS

Es un desembolso en efectivo o en especie hecho en el pasado (costos hundidos), en el
presente (inversion), en el futuro (costos futuros) o en forma virtual (costo de oportunidad. Los
costos no son mas que un reflejo de las determinaciones realizadas en el estudio técnico. EI método
de costeo que se utiliza en la evaluacion de proyectos se llama costeo absorbente (Baca Urbina,
2010).
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Los costos tienen un grado de afectacion negativa a la TIR ya que, al contrario de los

ingresos, a mayores costos, menor es el flujo de efectivo.

2.3.2.3.3 INVERSION INICIAL

La inversion inicial se refiere al importe total que deben ser invertidos para satisfacer los

requerimientos del capital de la compafiia.

La inversion financiera es una aplicacion de los recursos a la adquisicion de activos
duraderos, de los que se espera obtener un retorno de fondos monetarios en el tiempo (Haro de
Rosario & Rosario Diaz, 2017).

Para Pierre Massé citada por Haro de Rosario & Rosario Diaz (2017) una inversion es
transformar recursos financieros en bienes concretos, es un acto en el que se renuncia a una
satisfaccion inmediata y cierta a cambio de adquirir una esperanza futuray en la cual el bien en el

que se ha invertido es el soporte.

La inversion inicial se refiere al importe total que debe ser invertido para satisfacer los

requerimientos del capital de la compafiia.

Para calcular una inversion inicial es necesario identificar varios aspectos:

1) Identificar todos los activos necesarios para la puesta en marcha de la implementacién del

proyecto.

2) Cotizar el valor de estos activos, para calcular el importe de la inversion.

La inversion inicial constituye una de las erogaciones de dinero mas grandes del
emprendimiento. Es en esta etapa, donde los inversionistas adquieren, el equipo, el inventario
inicial, y la infraestructura para operar. En consecuencia, estos flujos constituyen una salida de
dinero del proyecto, por lo que constituyen una penalizacién para la TIR, tiene un grado de

afectacion negativo en la TIR, pues reduce el valor TIR resultante del proyecto.
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2.3.2.3.4 DEPRECIACION

Se aplica al activo fijo, ya que con el uso estos bienes valen méas (Baca Urbina, 2010).

La depreciacion afecta de manera positiva a la TIR, ya que representa un gasto deducible de
impuestos y que puede ser sumado a las utilidades después de impuestos, es decir a mayor valor
por depreciacion, menor sera el ingreso gravable, menor sera el impuesto a pagar, aumentando el

flujo de efectivo de una empresa.

2.3.2.3.5 AMORTIZACION

Cargo anual que se hace para recuperar la inversion (Baca Urbina, 2010). La inversion y el
desembolso de dinero ya se realiz6 en el momento de la compra, y hacer un cargo por el concepto
mencionado implica que en realidad ya no se esta desembolsando ese dinero; entonces, se esta

recuperando por lo tanto esta variable tiene efecto positivo a la TIR.

2.3.2.3.6 CAPITAL DEL TRABAJO

Baca Urbina (2010) Esta representado por el capital adicional con el que hay que contar para
gue comience a operar una empresa. La empresa necesita tener siempre dinero disponible por

varias razones

1) Para solventar los gastos cotidianos.

2) Para enfrentar las contingencias.

3) Para aprovechar la materia prima que se presenta en el mercado.

Tiene un efecto negativo a la TIR ya que no puede recuperarse, es el dinero con el que se

debe de contar para financiar la primera produccion antes de recibir ingresos

58



2.3.2.3.7 COSTO DE CAPITAL

Es el rendimiento que una empresa debe tener sobre las inversiones que han realizado con el
claro objetivo de que de esta manera pueden mantener de manera inalterada su valor en el mercado

financiero, como la tasa minima aceptable de rendimiento (TMAR). (Baca Urbina, 2010).

Los costos de capital afectan de manera negativa la TIR esto debido a que su referencia
principal es el indice inflacionario, el no fijar precios a los productos o servicios tomando en cuenta

la inflacion ocasionara una reduccién en las ganancias.

2.3.2.3.8 COSTO FINANCIERO

Son todos los desembolsos en términos de unidades monetarias por concepto de intereses,
comisiones, y otras que se origina por la obtencion de préstamos ante entidades financieras. (Baca
Urbina, 2010).

Los costos financieros afectan de manera negativa la TIR, ya que es una salida sobre el flujo

de efectivo de una empresa, siendo las responsabilidades econdmicas para pagar por la empresa

2.4 INSTRUMENTOS

En esta seccion se detallan y se conocera sobre los instrumentos a utilizar para dar respuesta
a las preguntas de investigacion y el procedimiento que utilizaremos para replicar y validar la
investigacion. La recoleccion de datos se lleva a cabo mediante la aplicacion de diversos tipos de
instrumentos o técnicas que la investigacion pone a disposicidn para medir la variable de interés y

cumplir con los objetivos especificos del tema de investigacion.

2.4.1 PRE-FACTIBILIDAD

En un estudio de inversion es importante realizar las investigaciones en diferentes areas que
permitan justificar la inversion que aplicaria segun el estudio, a esto se le conoce como un estudio

de prefactibilidad que se formando a partir de los datos de las fuentes primarias y secundarias, de

59



los elementos que componen el estudio de prefactibilidad entre los cuales estan: El estudio de

mercado, el estudio técnico, y el estudio financiero.
2.4.1.1 ESTUDIO DE MERCADO

En esta seccion se debe proporcionar informacion que sirva de apoyo para la toma de
decisiones, y en este tipo de estudios la decision final estd encaminada a determinar si las
condiciones del mercado no son un obstaculo para llevar a cabo el proyecto. Consta de la
determinacion y cuantificacion de la demanda y la oferta, el anlisis de los precios y el estudio de

la comercializacién

El estudio de mercado emplea técnicas como los cuestionarios para los estudios cuantitativos

y grupos focales, y para los estudios cualitativos entrevistas.

Andlisis
del mercado

Analisis Analisis Analisis Analisis de la
de la oferta de la demanda de los precios comercializacion

Conclusiones
del analisis
de mercado

Figura 35. Estructura del analisis del mercado
Fuente: (Baca Urbina, 2010)

La figura 35, muestra como esta estructurado un andlisis de mercado donde su composicion
se basa en cuatro elementos importantes de investigacion (Baca Urbina, 2010). Estos datos deben
proporcionar informacion que sirva de apoyo para la toma de decisiones, que en su finalidad deben

concluir si las condiciones del mercado son o0 no un obstaculo frente a la idea del proyecto.
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El andlisis de la oferta, se refiere a la cantidad de bienes o servicios que un cierto nimero de

oferentes esta dispuesto a poner a disposicion del mercado a un precio determinado (Baca Urbina,
2010).

El andlisis de la demanda determinar y mide cuales son las fuerzas que afectan los

requerimientos del mercado respecto a un bien o servicio. Asi como establece la posibilidad de

participacion del producto del proyecto a emplear en la satisfaccion de dicha demanda.

1)

2)

1)

2)

Para los efectos del analisis, existen varios tipos de demanda se pueden clasificar:

En relacién con su oportunidad puede ser de dos tipos:

Demanda insatisfecha, en la que lo producido u ofrecido no alcanza a cubrir los requerimientos

del mercado.

Demanda satisfecha, en la que lo ofrecido al mercado es exactamente lo que este requiere, Se
pueden reconocer dos tipos de demanda satisfecha. Satisfecha saturada, la que ya no puede
soportar una mayor cantidad del bien o servicio en el mercado, pues se esta usando plenamente.
Es muy dificil encontrar esta situacion en un mercado real. Satisfecha no saturada, es la que se
encuentra aparentemente satisfecha, pero que se puede hacer crecer mediante el uso adecuado
de herramientas mercadotécnicas, como las ofertas y la publicidad.

En relacion con su necesidad, se encuentran dos tipos:

Demanda de bienes social y nacionalmente necesarios, que son los que requiere la sociedad
para su desarrollo y crecimiento, y se relacionan con la alimentacion, el vestido, la vivienda y

otros rubros.

Demanda de bienes no necesarios 0 de gusto que es practicamente el llamado consumo
suntuario, como la adquisicion de perfumes, ropa fina y otros bienes de este tipo. En este caso

la compra se realiza con la intencidn de satisfacer un gusto y no una necesidad.
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En relacion con su temporalidad se encuentra dos tipos:

1) Demanda continua: es la que permanece durante largos periodos, normalmente en crecimiento

2) Demanda ciclica o estacional: es la que en alguna forma se relaciona con los periodos del afio

por circunstancias climatoldgicas o comerciales.

En relacion con su destino se encuentran dos tipos:

1) Demanda de bienes finales: son los adquiridos directamente por el consumidor para su uso o u

aprovechamiento.

2) Demanda de bienes intermedios o industriales: son los que requiere algiin procesamiento para

ser bienes de consumo final

El analisis del precio es la cantidad monetaria a la cual los productores estan dispuestos a
vender y los consumidores a comprar un bien o servicio, cuando la oferta y la demanda estan en
equilibrio. El andlisis de comercializacion permite al productor hacer llegar un bien o servicio, al

consumidor con los beneficios de tiempo y lugar

2.4.1.1.1 ENCUESTA

Las encuestas permiten adecuar el producto o servicio a las expectativas de los consumidores
Yy, en consecuencia, ampliar nuestras posibilidades de éxito a su vez nos permite aplicar de forma
cuidadosa, incluyendo en ella los datos que se quieren conocer respecto del mercado potencial de
laempresa y sean traducidos a preguntas claras, concretas, que no impliquen calculos complicados,

sean breves y realmente arrojen la informacion que se busca.

2.4.1.2 ANALISIS TECNICO

El estudio técnico conforma la segunda etapa de los proyectos de inversion, en el que se

contemplan los aspectos técnicos operativos necesarios en el uso eficiente de los recursos
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disponibles para la produccion de un bien o servicio deseado y en el cual se analizan la
determinacion del tamafio optimo del lugar de produccion, localizacién, instalaciones vy

organizacion requeridos

El aspecto técnico-operativo de un proyecto comprende todo aquello que tenga relacion con
el funcionamiento y la operatividad del propio proyecto (Baca Urbina, 2010). Todo estudio técnico
tiene como principal objetivo el demostrar la viabilidad técnica del proyecto que justifique la

alternativa técnica que mejor se adapte a los criterios de optimizacion (Gomez Alamilla, 2001).

Analisis y determinacién de La Localizacidn
optima del proyecto

:

Anilisis y determinacién del tamafio
éptimo del proyecto

.

Analisis de la dispenibilidad y el costo
de Llos suministros e insumos

:

|dentificacién v descripcién del proceso

i

Determinacién de Lla organizacién humana
vy juridica que se requiere para la correcta
operacion del proyecto

Figura 36. Partes que conforman un estudio técnico
Fuente: (Baca Urbina, 2010)

La Figura 36, muestra las partes que conforman el estudio técnico para evaluar si la

implementacion de un proyecto sera rentable desde el punto de vista operacional del proyecto.

63



La localizacion optima del proyecto se divide en dos métodos: Método cualitativo por
puntos: que consiste en asignar factores cuantitativos a una serie de factores que se consideran

relevantes para la localizacion. Esto conduce a una comparacion cuantitativa de diferentes sitios.

Método cuantitativo de Vogel: apunta al analisis de los costos de transporte, como de

materias primas, asi como de productos terminados, es un método preciso y totalmente imparcial.

En base al tamarfio 6ptimo del proyecto los métodos a aplicar son: Método Lange: es relacion

funcional entre el monto de la inversion y la capacidad productiva del proyecto

Método de escalacién: determina la capacidad éptima de produccién al considerar la
capacidad de los equipos disponibles en el mercado y con esto analizar las ventajas y desventajas

de trabajar cierto nimero de turnos de trabajo y horas extra.

En base al proceso del proyecto se divide en:
1) Diagrama de bloques
2) Diagrama de flujos de procesos
3) Cursograma analitico
4) Diagrama de hilos y diagrama de recorridos
5) Iconograma
6) Diagrama sindptico
En base la organizacion del proyecto

La primera actividad al poner en marcha un proyecto, que es la constitucion legal de la
empresa, la ley dicta los tipos de sociedad permitidos, su funcionamiento, sus restricciones, dentro

de las cuales la mas importante es la forma y el monto de participacion extranjera en la empresa.
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La segunda actividad es determinara la forma de participacion extranjera en caso de que
existiera, y los aspectos relacionados con la empresa en el marco legal para la ejecucion del

proyecto.

La organizacion humana y juridica deben tener bien definidos los procesos anteriores, ya
que estos pueden sefialan el requerimiento de personal, la cantidad y sobre todo los términos de
habilidades, destrezas y conocimientos. Se debe ejecutar un organigrama con todos los puestos de
trabajo, asi como el perfil de cada uno de estos puestos. Esta organizacion juridica se refiere a
todas las bases legales para la determinacion de una correcta operacion dentro del marco legal que

garantice que todo lo que se realice sea en base a ley.

2.4.1.3 ESTUDIO FINANCIERO

Su objetivo es ordenar y sistematizar la informacion de caricter monetario que proporcionan
las etapas anteriores y elaborar los cuadros analiticos que sirven de base para la evaluacion

econdmica

Ngresos

Costos financieros

tabla de pago de la deuda T
t Estado de resultados —
Costos totales produccian-
administracion-ventas-financieros ]
= Punto de equilibrio
Imversidn total I
fijay diferida
¥
Depreciacion y amortizacion — Balance general
7 /
Capital de trabajo
Evaluacidn econdmica -

Costo de capital

Figura 37. Estructuracion del analisis econémico.
Fuente:(Baca Urbina, 2013)
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2.4.1.3.1 ESTADO DE RESULTADO

La finalidad del andlisis del estado de resultados o de pérdidas y ganancias es calcular la

utilidad y los flujos netos de efectivo del proyecto, el cual se obtienen restando a los ingresos todos

los costos en que incurra el negocio y los impuestos que deba pagar, determinar si los ingresos

provienen de Fuentes externar o internas y no solo de la venta de un producto o servicio.

Los estados de resultados se basan principales en las leyes tributarias y a determinacion de

ingresos y costos deducibles de impuestos sin descartar que en una evaluacion de proyectos se

planean y pronostican los resultados probables que tendra una entidad productiva, y esto, de hecho,

simplifica la presentacion del estado de resultados.

La tabla 2 Estados de Resultados, para el concepto de impuestos sobre la renta se considerara

la tabla progresiva autorizada para Honduras en el 2020, tomando como base los ingresos anuales

de los contribuyentes, como se muestra en la figura 38.

Tabla 2. Detalle Estados de Resultado

Flujo

+

[ | 1

Concepto

Ingresos

Costo de produccion
Utilidad marginal

Costos de administracion
Costos deventa

Costos financieros

Utilidad bruta

ISR (42%)

RUT (10%)

Utilidad neta
Depreciacion y amortizacion
Pago a principal

Flujo neto de efectivo (FNE)

Fuentes (Baca Urbina, 2013)

Observaciones

Precio de venta multiplicado por el nimero de unidades vendidas
Véase "Costos de produccion”

Véase "Costos de administracion”
Véase "Costos de venta”

Véanse las secciones “Costos financieros y Financiamiento. Tabla de pago de deuda”

Impuesto sobre La renta
Reparto de utilidades a los trabajadores

Véase "Depreciaciones y amortizaciones”
éase "Financiamiento. Tabla de pago de deuda”
Véase su aplicacion en La evaluacion en el capitulo 5
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ACTUALIZACION DE LA
TABLA PROGRESIVA DEL ISR 3 D 2 D

De L 0.01 - L 165,482.06
De L 165,482.07 - L 252,330.80

EXENTOS
15%
20%
25%

De L 252330.81 - L 586,815.84

De L 586,815.85 - en adelante

Figura 38. Impuesto sobre la renta Honduras
Fuente: (ISR — SAR, 2020)

2.4.1.3.2 PUNTO DE EQUILIBRIO

El andlisis del punto de equilibrio es una técnica util para estudiar las relaciones entre los
costos fijos, los costos variables y los ingresos. Si los costos de una empresa sélo fueran variables,
no existiria problema para calcular el punto de equilibrio. El punto de equilibrio es el nivel de
produccidn en el que los ingresos por ventas son exactamente iguales a la suma de los costos fijos
y los variables.(Baca Urbina, 2013b) En el punto de equilibrio, los ingresos se igualan a los costos
totales, pero como los costos variables siempre son un porcentaje constante de las ventas, entonces

el punto de equilibrio se define matematicamente de la siguiente manera:

3)
costos fijos totales

(costos variables totaleS)
volumen total de ventas

Punto de equilibrio(volumen de ventas) =
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Ingresosy costos

i Beneficio
" neto

Punto de equilibrio
¥
Costo total

|

Costos variables

}
t

Costos fijos

}

T [ —

lUnidades producidas y vendidas

Figura 39. Grafica del punto de equilibrio
Fuente:(Baca Urbina, 2013)

2.4.1.3.3 BALANCE GENERAL

Es un reporte financiero que refleja la situacion financiera de una empresa. Esta conformada
por las cuentas de activo que es cualquier pertenencia material o inmaterial, la cuenta de pasivo

que significa cualquier tipo de obligacién o deuda que se tenga con terceros.

Activo = Pasivo + Patrimonio (4)

2.4.1.3.4 EVALUACION ECONOMICA

Es la parte final de toda la secuencia del analisis de proyecto, calcula la rentabilidad de la
inversion en términos de los dos indices mas utilizados, que son el valor presente neto (VPN) y la

tasa interna de rendimiento (TIR).

1) >: conocido también con el nombre de valor presente neto (VPN), es el valor monetario que
resulta de restar a la inversion inicial la suma de los flujos descontados. La formula para su

calculo se expresa en la ecuacion 4 (Baca Urbina, 2013)

68



(5)

VPN—zn: LI Y
CLa+n Y

Donde:

n: es el periodo de vida esperado de proyecto en afos.
t: afios

FNE: es el Flujo Neto de Efectivo

i: tasa de descuento

InvN: es la inversion neta

Tasa interna de rendimiento: es la tasa de descuento por la cual el VPN es igual a cero, es
decir es la tasa que iguala la suma de los flujos descontados a la inversion inicial. El criterio por
aplicar para tomar la decision en funcion de la TIR es: Si TIR > TMAR acepte el proyecto Si TIR
< TMAR rechace el proyecto. La evaluacion de los proyectos de evaluacion cuando se hace con
base a la tasa interna de retorno toma como referencia la tasa de descuento (Baca Urbina, 2013).

Si la tasa interna de rendimiento es mayor a la tasa de descuento el proyecto se debe de
aceptar, pues se estima un rendimiento mayor el minimo requerido, siempre y cuando se
reinviertan los flujos netos de efectivo, por el contrato si la tasa interna de retorno es menor a la
tasa de descuento, el proyecto se debe de rechazar pues se estima un rendimiento menor al minimo
requerido (Baca Urbina, 2013).

2.4.2VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

La validez de un instrumento se refiere el grado en el que el instrumento mide aquello que
pretende medir. La confiabilidad es el grado que un instrumento produce resultados consistentes

y coherentes (Hernandez Sampieri et al., 2014).
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Existen diversos procedimientos para calcular la confiabilidad y validez de los instrumentos

de medicion, los mas utilizados son:

1) La medida de estabilidad conocida como test-retest: se aplica a dos 0 mas veces a un mismo
grupo de personas en un periodo de tiempo.

2) Método de formas alternativas o paralelas: se administra a un mismo grupo de personas
simultaneamente dentro de un periodo corto siendo similares en contenido, duracién y otras

caracteristicas.

3) Método de mitades partidas o split-halves: este método necesita una solo aplicaciéon de

medicion

4) Método de coherencia y consistencia externa son los coeficientes que estiman la confiabilidad.

a. Alfa de Cronbach

b. Coeficientes KR-20 y KR-21

El calculo de ambos requiere de un mismo instrumento de medicién su ventaja reside en que
no es necesario dividir en dos mitades los items del instrumento simplemente se aplica la medicion
se calcula el coeficiente la mayoria de los programas estadisticos como SPSS y minitab los

determinan y solo deben de interpretarse (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Para efecto de este trabajo de investigacion el método a utilizar para validar las escalas de la

encuesta es el de la consistencia externa “Alfa de Cronbach”.

2.4.2.1 COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH

Es el coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de unaescala de medida, y cuya

denominacion alfa fue realizada por Cronbach en 1951. Determina la confiabilidad de los datos

70



recopilados o consistencia interna. Las ventajas de esta medicion permiten evaluar cuanto se puede

mejorar la falibilidad de la prueba si se excluyera en determinado item en una encuesta.

La fiabilidad se relaciona con la precision y congruencia. La fiabilidad es el grado en que la
aplicacion repetida de un instrumento al mismo sujeto, objeto o situacion produce iguales
resultados. La fiabilidad es la capacidad del instrumento de producir resultados congruentes
(iguales) cuando se aplica por segunda o tercera vez, en condiciones tan parecidas como sea
posible. Para calcular la fiabilidad, generalmente todos los procedimientos utilizan formulas que
producen “coeficientes de fiabilidad”, los cuales pueden oscilar entre 0 y 1, donde 0O significa
fiabilidad nula y 1 representa el maximo de fiabilidad. Entre mas se acerque, el coeficiente a 0

habra mayor error en la medicion (Vara Horna, 2015).

2.5 MARCO LEGAL

Actualmente toda persona natural o juridica, que desarrolle su actividad econémica, debe
estar legalmente constituida bajo cualquier modalidad de estructura societaria permitida en nuestro
pais bajo el marco legal vigente, asi como tener los permisos emitidos por la alcaldia municipal,
de igual manera debe estar inscrito en la Secretaria de Administracion de Rentas (SAR), para emitir
su respectiva informacion tributaria, sea para el pago de impuestos, facturacion etc.; que le permita

la libre operacidon mercantil en el territorio nacional.

En Honduras existen dos tipos de empresas mercantiles:

Comerciante individual: La persona natural declara la creacién de su empresa para dedicarse

a una o varias actividades mercantiles.

Sociedad Mercantil: La persona o las personas otorgan el documento de constitucion de la

sociedad mercantil, la cual puede ser colectiva o unipersonal.

1) Formas de Constitucion

2) Escritura publica autorizada por notario publico.
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3) En linea mediante el sitio web www.miempresaenlinea.org

4) En contrato privado con las firmas de los socios autenticadas por notario publico.
5) Pasos para la inscripcion ante el Registro Mercantil

6) Pagar derechos de inscripcion

7) Presentar documentos ante ventanilla

8) Otorgamiento del documento de constitucion.

9) Inscripcion en Registro CCIT

10) Obtencién de RTN en la SAR

11) Obtencidn del permiso de operacion en Municipalidad o Municipalidades donde opere.
12) Registro IHSS

13) Registro en Régimen de Aportaciones Privadas. (RAP)

14) Beneficios de la formalizacion

15) De empresas

16) Facilita el acceso a crédito.

17) Posibilita la ampliacion de las operaciones comerciales

18) Obtencién de RTN y habilitacion en el Régimen de Facturacion

En el caso especifico de la empresa en estudio, el servicio que se intenta crear, el personal
que desarrolle dicho servicio debe regirse bajo las condiciones legales que la Direccidon de
Viabilidad y Trasporte contempladas en su estamento legal de la ley de transito, en su ARTICULO
38 del Capitulo I11. Los conductores de vehiculos motorizados de dos (2) o tres (3) ruedas, con
motor fijo o agregado, como motocicletas, motonetas, bicimotos, asimismo las bicicletas, las

carretas tiradas por semovientes y otros similares a los anteriores, deberan sujetarse a las mismas
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regulaciones, prohibiciones, restricciones y disposiciones que rigen para los vehiculos
automotores, también ARTICULO 45.- Los hondurefios o extranjeros que con permiso de
residencia, que conduzcan vehiculos, deben portar su correspondiente Licencia de Conducir
extendida por la Direccion Nacional de Trénsito, la que debe estar electronicamente conectada con

el Registro Nacional de Conductores.

A su vez establece los requisitos ARTICULO 47. Para obtener por primera vez la licencia
de conducir tipo liviano el solicitante debera cumplir con los requisitos siguientes: 1) Presentar
Tarjeta de Identidad o permiso de residencia, en su caso, describiendo la direccion exacta de la
residencia; 2) Saber leer y escribir; 3) Haber cumplido dieciocho (18) afios de edad; 4) Presentar
un examen médico satisfactorio de aptitudes fisicas y siquicas; y, 5) Aprobar satisfactoriamente el

examen tedrico y practico para el tipo de licencia que aspira, asi como su matricula al dia

ARTICULO 53. Todo vehiculo que circule en el pais debe portar en el sitio reglamentario y
de manera totalmente visible, sus correspondientes placas de identificacion, vigentes; una colocada
en la parte delantera del vehiculo y otra en la parte posterior, excepto en los vehiculos que requieran
de una sola placa, en cuyo caso ésta se colocara en la parte posterior la que debera en todo caso

contar con un dispositivo luminoso.

La relacion laboral que se cree con el surgimiento de este servicio se regulard bajo la
modalidad de Contrato Individual de Trabajo por escrito, en regulacion y atencion a lo establecido

en el Codigo de Trabajo de Honduras, donde se establece jornada, salario, derechos y obligaciones.

En lo que acontece a la situacion actual las empresas que operen bajo excepcion o se
incorporen por fases establecidas por el Gobierno de Honduras, debe regirse en funcién a los
comunicados y normativas que emiten a través, de Sistema Nacional de Gestion de Riesgos, el
cual también sera conocido con las siglas de "SINAGER", Es decir se estara bajo las normativas
especificas en funcion a mitigar y saber controlar las crisis que se desarrollen en el pais, como es
el caso actual de la pandemia covid-19, de igual manera sancionar y supervisar el cumplimiento
de las mismas, en relacion a reanudar de la economia de manera que esta cumpla con los requisitos

de bioseguridad tanto en los ambitos empresariales privados como en los entes publicos,
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designando horarios de atencién y trabajo, requisitos de bioseguridad, controles de salud, etc.,

durante el pais se encuentre en emergencia nacional.

En el caso especifico segin el ARTICULO 1 del decreto PCD-043-2020, que los
trabajadores y empresas autorizas por el Poder Ejecutivo para operar, estan obligados a aplicar y
cumplir con los protocolos de bioseguridad de la pandemia covid-19 aprobados por el Gobierno

de la Republica, a fin de garantizar la salud de los trabajadores y poblacion en general.

Para tales efectos seglin el ARTICULO 2 de este mismo decreto se crea una comision
interinstitucional, con el efecto de verificar y supervisar el cumplimiento de los protocolos de

bioseguridad correspondientes la cual estara integrada por las siguientes instituciones:
1) Agencia de Regulacién Sanitaria

2) Secretaria de estado en el despacho de Seguridad

3) Secretaria de estado en los despachos de Trabajo y Seguridad Social

4) Demas instituciones segun se requiera

Esta comisién interinstitucional se encargara de dar los permisos de apertura inteligente
mediante el protocolo de seguridad e higiene y bioseguridad para centros de trabajo a nivel

nacional en prevencion del covid-19

Para abastecer a la poblacion de alimentos, se autoriza a todas las pulperias y mercaditos que

abran sus puertas para atender a la poblacion en sus respectivas comunidades.

Abarroterias, tortillerias, panaderias y servicios de entrega express quedan autorizados para
entregar productos a domicilio, presentando ante la autoridad policial su carnet de identificacion y

la orden de entrega.
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Sector agricola, agroindustrial, agroexportador y distribuidor de alimentos esta autorizado
para continuar sus labores, debiendo implementar cada empresa las medidas de bioseguridad para
todos sus empleados como requisito obligatorio para mantener abiertas sus operaciones. Se
autoriza a todas las farmacias, supermercados, gasolineras, ferreterias, cooperativas y bancos a que

puedan operar durante el tiempo que dure la emergencia conforme a las reglas siguientes:

Operar los dias lunes, martes, miércoles, jueves y viernes en un horario exclusivo de

atencion para las personas de la tercera edad, mujeres embarazadas y discapacidad:

Supermercados y farmacias 7:00 a.m. - 9:00 a.m.

Sistemas bancarios 9:00 a.m. - 10:00 a.m.; y un horario 9:00 a.m. a 5:00 p.m. para publico

general.

Respetando la terminacion de su identidad, pasaporte y/o carné de residente. Horario de
terminaciones del lunes 4 al viernes 8 de mayo 2020: lunes 1 / martes 2/ miércoles 3 / jueves 4 /
viernes 5, sdbado y domingo nadie circula. Horario de terminaciones del lunes 11 al viernes 15 de
mayo 2020: lunes 6 / martes 7/ miércoles 8 / jueves 9 / viernes 0, sabado y domingo nadie circula,
y asi sucesivamente hasta que el Gobierno de la Republica de Honduras y SINAGER, estipulen lo

contrario.

Los trabajadores deben cumplir con todas las normas y medidas de bioseguridad dictadas
por la Secretaria de Salud y los protocolos de higienes y seguridad de la Secretaria de Trabajo y

Seguridad Social.

Deben identificar a sus empleados con un carnet y operar con el personal minimo.

Se comprometen a garantizar el transporte de los empleados de sus hogares a los
establecimientos o sucursales y viceversa, disponiendo del personal minimo para operar. En caso
de farmacias se autoriza la venta de productos farmacéuticos por medio del autoservicio; y estas

podran operar para vender productos farmacéuticos a domicilio los dias programados.
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CAPITULO I1l. METODOLOGICA

En el presente capitulo se hace referencia sobre los métodos, técnicas y procedimientos de
coémo se realizara la investigacion, para determinar si ofrecer un servicio a domicilio para la

recolecta y entrega de dispositivos moviles por CETREL en San Pedo Sula es factible.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA
Esta seccion permite organizar cada una de las etapas del proceso y es Util para corroborar

la relacion entre las partes del planteamiento del problema y la metodologia utilizada en la
investigacion.
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Tabla 3. Congruencia Metodologi

Titulo

Problema

Preguntas de

Investigacion

Objetivos

General

Especificos

Variables
Independientes Dependientes

PRE-
FACTIBILIDAD
DE OFRECER
SERVICIO A
DOMICILIO
PARA
DISPOSITIVOS
MOVILES EN
SAN PEDRO
SULA POR
CETREL

¢Determinar si
ofrecer el
servicio a
domicilio de
recolecta y
entrega de
dispositivos
moviles por
CETREL en
San Pedro Sula
es factible

¢ Qué elementos de
mercado se tiene que
considerar para la
implementacion de
servicio de recolecta'y
entrega de dispositivos
moviles en San Pedro
Sula en el afio 2020?

¢Cuales son los

requerimientos técnicos
que necesita CETREL

para implementar un
servicio de recolectay
entrega de dispositivos
moviles en San Pedro

Sula en el afio 2020?

Determinar
elementos de

Oferta

mercado que
se deban

Demanda

considerar para|
la

Precio

implementacio
n de servicio
de recolecta y
entrega de
dispositivos
moviles en San
Pedro Sula en
el afio 2020

Comercializacion

Determi
factible ¢
servicio a d
la recolectq
dispositivo
CETREL

Identificar los
requerimientos

Localizacion

técnicos que
necesita

Tamafio

CETREL para
implementar

Insumos

un servicio de
recolecta y

Procesos

entrega de
dispositivos

Sméviles en San

¢Cual es la factibilidad
financiera del proyecto
para implementar el
servicio de recolectay
entrega de dispositivos
moviles en San Pedro
Sula en el afio 2020?

Pedro Sula en

Organizacion

el afio 2020.
Ingresos
Evaluar la
factibilidad Costos

financiera del
proyecto para

Inversion inicial

implementar el
servicio de

Depreciacién

recolecta y

Amortizacion

entrega de
dispositivos
maviles en San

Capital de trabajo

Pedro Sula en
el afio 2020.

Costo de capital

Costos
financieros

Tasa interna
de
rendimiento
(TIR)
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3.1.1 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 4. Operacionalizacion de las variables

Variable
. independi-

ente

Definicion

Técnica

Es la cantidad de Es la cantidad de bienes o
bienes o servicios que servicios que un cierto
A . 4 numero de oferentes
un cierto nimero de (productores) esta 1.Hugo
oferentes diF:; Uesto a poner a Cantidad de ¢Cuales son las 2 Glovo
Oferta (productores) esta dis os?cién delr:nerca doa Competencia competidores aplicaciones que mas | 3.Uber Eats Nominal Encuesta
dispuesto a poner a dopmicilio de recolecta P utiliza? 4. Lunchbox
— disposicion del - eclay 5. Otras
& mercado a un precio ent_rega d_e dlsposmvos_
= determinado moéviles brinda a un precio
e} determinado
E Es la cantidad de bienes y Definitivamente
w Es la cantidad de [servicios que el mercado a Si, CETREL No
2 bienes y servicios que| domicilio de recolecta 'y implementara un Probablemente
% el mercado requiere 0| entrega de dispositivos . servicio de recolecta 'y No
L i ; . - Cantidad de L . .
Demanda |solicita para buscar la| requiere o solicita para Clientes . entrega a domicilio de | Indiferente Ordinal Encuesta
(4 : - . 2 clientes . L L
w satisfaccion de una | buscar la satisfaccion de dispositivos moviles | Probablemente
e necesidad especifica a| una necesidad especifica (Celulares) Estaria si
§ un precio determinado| del cliente de CETREL a dispuesto a utilizarlo? |Definitivamente
5 un precio determinado si
|_
= Es la cantidad
< S € Es la cantidad monetaria a -Lps. 50.00 a
2 monetaria a la cual los la cual los productores 70.00
fl: productores estan L P ¢ QUE precio estaria .
. estan dispuestos a vender y : - Lps. 71.00 a
dispuestos a vender y . . dispuesto a pagar por
. . los consumidores a Valor por Lempiras por L 90.00 -
Precio los consumidores a . - - este servicio de Nominal Encuesta
. comprar un bien o Servicio Servicios - Lps.91.00a
comprar un bien o S recolecta y entrega de
L servicio, cuando la oferta y Rt " o 120.00
servicio, cuando la } dispositivos moéviles?
la demanda estan en - Lps. 121.00 a
oferta'y la demanda S
. - equilibrio 150.00
estan en equilibrio
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Continuacion de tabla 4

Varelabl Variable Definicion

. independie

Conceptual

Operacional

Dimension

Indicador

Preguntas

Respuestas

Escala

Técnica

técnico?

- Pagina Web
. L . - Redes Sociales
Es Iq actividad que [Es la actividad que permite 4Por qué medio le - WhatsApp
permite al productor |a CETREL hacer llegar un .
Comercializ|hacer llegar un bien o bien o servicio al e Uso de los gustaria enterarse de : Cor're_o Cualitativa
acion  ervicio al consumidor|  consumidor con los Difusion servicios promoclones que Electronico nominal Encuesta
o - . CETREL ofrece asus | - Mensajito
con los beneficios de | beneficios de tiempo y clientes . Radio
tiempo y lugar lugar . Television
- Prensa
- L Cuantitativa de | Andlisis de
Accesibilidad | Ubicacion Totalmente en intervalo capacidades
¢Le parece adecuada la| desacuerdo
ubicacidn actual del | En desacuerdo
centro técnico Neutral
Es lo que contribuve CETREL en San Pedro| De acuerdo
q Ibuy . Sula? Totalmente de
en mayor medidaa | Es lo que contribuye en acuerdo Cuantitativa d Andlisis d
que se logre la mayor| mayor medida a que se Seguridad Zona ' u‘i‘n“tat“{a € na '.‘Z'Sd €
.__ .. | tasa de rentabilidad logre la mayor tasa de intervalo capacidades
Localizacio - -
sobre el capital rentabilidad sobre el
n o .
(criterio privado) o a | capital a o a obtener el
obtener el costo costo unitario minimo ¢Le gustarfa que
unitario minimo (criterio social) CETREL tuviese una | Totalmente en
(criterio social) aplicacion desacuerdo
mavil/aplicacion web |Parcialmente en
o sobre el seguimiento desacuerdo Cuantitativade | Analisis de
Seguimiento Plataforma del servicio de Neutral - .
- - intervalo capacidades
reparacion de sus  [Parcialmente de
dispositivos mdviles acuerdo
(celulares) una vez | Totalmente de
ingresado al centro acuerdo
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Continuacion de tabla 4
Variabl . Definicion
Variable

. independie . Dimension Indicador Preguntas Respuestas Escala Técnica
Conceptual Operacional
Es su capacidad S
. P Es su capacidad instalada Lunes a
instalada, y se expresa del proyecto a domingo de 9:00|
en unidades de im Iemen?ary se expresa ¢En qué horario le am agﬁ'OO m
produccién por afio. en Enidades dg rodugcién gustaria que se brindara lunes a.sélgado
o Se considera éptimo . pro ) Horarios de | el servicio a domicilio . Cuantitativade | Analisis de
Tamafio cuando opera con los | 2 '"97€s0s porano. Se | Cobertura /Area servicios | de recolecta y entrega 8:00am a Razon capacidades
menores c%stos totales considera optimo cuando de dis os)i/tivos ’ 5:00pm P
g opera con los menores R - Prefiero
0 la maxima g moviles?
rentabilidad costos t(_)t_ales ola maxima llevarlo
P rentabilidad econémica personalmente
econdmica
Son aquellos Son aquellos elementos, Totalmente
elemen tog sobre l0s herramientas técnicas y ¢Estaria interesado en desinteresado
) mecanismos de entrega asegurar su dispositivo .
cuales se efectuara el sobre los cuales se mavil durante el Poco interesado Cuantitativa de | Analisis de
Insumos proceso de efectuard el proceso de Herramientas Técnicas traslado del equipo al Indeciso intervalo capacidades
transformacion para transformaciér? del servicio centro de sec:vigio Muy interesado. P
obtener el producto - - Totalmente
. a domicilio para obtener la CETREL o viceversa? | .
final. interesado
entrega del celular.
. En el proceso de
Los procesos que permitan .
oo ! atencion
Los procesos que |identificar y seguir para la g
- 2 . La efectividad
suceden a lo largo de |correcta ejecucion de cada En su opinion la del servicio
la cadena de operacion, que suceden a Tiempo de | implementacién de un ; ) I P
L S L L La satisfaccion | Cuantitativade | Andlisis de
Proceso suministros de la lo largo de la cadena de Eficiencia respuestay | servicio a domicilio S . -
i I S del servicio Razon capacidades
empresa con el finde | suministros del centro entrega mejorara en los recibido
generar valor para el técnico con el fin de siguientes aspectos. N
- La experiencia
cliente generar valor para el -
. Los tiempos de
cliente
respuestas
Es la eleccién mas ¢Cual es la cantidad de
conveniente sobre la Puestos de Cantidad de | personas requeridas | Cuantitativas | Cuantitativa de | Analisis de
Es la estructura de - - . . .
estructura N trabajo colaboradores para cubrir la discretas Razon capacidades
de organizacion organizacion de la empresal demanda?
R CETREL, donde cuenta -
.__ .| inicial, donde se .
Organizacié con un organigrama de
elaborar un : N - o
n - jerarquizacion vertical ¢Cuadles son los
organigrama de . . o . . L o
. 9 . simple, asi como su Cumplimiento lineamientos Cualitativas Cualitativa
jerarquizacion vertical Leyes - AP . Marco legal
. . estructura legal, y su de Leyes regulatorios para el dicotomicas nominal
simple, asi como su sociedad esde S. de R. L servicio a domicilio?
estructura legal, tipos ' T '
de sociedad.
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Continuacion de tabla 4
Variabl . Definicion
Variable

. independie Conceptual Operacional Dimension Indicador Preguntas Respuestas Escala Técnica
Es la cantidad monetaria
. que se recibe por un s .
Es la cgntldad servicio prestado de ) ) ¢Cuénto sera los
Inaresos recr?b(ze negarrluanqsueervsii io reparaciones o de la Ventas Lerrggl;::a:(s)fgr lngrée(;sr Zg;?{gﬁgdos Cuantitativa | Cuantitativa de |Fundamentacio
9 P - recolecta y entrega por el proguct . S continua razén n tedrica
prestado a solicitud servicio a domicilio que servicios investigacion para
del consumidor. lctto g Cetre?
presta a la solicitud del
consumidor.
Es un desembolso en
efectivo o en especie - - i
Son todos los costos e . Cuantitativa | Cuantitativa de |Fundamentacio
e - Administrativos| Lempiras - . -
(:c?;trc‘)g ﬁﬂ:éi%zf)‘dgn administrativos, ventas que P . A cuAnto ascenderan continua razon n tedrica
" se liquidan en efectivo o ¢
Costos el presente de otra especie para los costos o egresos
(inversion), en el p para proyectados?
respaldo de los servicios — — —
futuro (costos futuros) que presta CETREL. Produccién Lempiras Cuantitativa | Cuantitativa de |Fundamentacio
o en forma Vlftl_Ja| P continua razén n tedrica
(costo de oportunidad. Ventas L empiras Cuantitativa | Cuantitativa de |Fundamentacio
P continua razén n tedrica
¢Cuénto sera la
Es(,jekljimport_e toﬁ! dque CEEs_II_:;lqiznl\_/ersién que hac; Fiia Lempiras plrr(])\;/z;stl(? rc]iemslgrls:c?(e)la Cuantitativa | Cuantitativa de |Fundamentacio
. €ben ser Invertido [REL, para que pueda y P domicilio de recolecta|  continua razon n tedrica
Inversion | para satisfacer los | ser invertido y satisfacer entrega de
requerimientos del los requerimientos del Yy entega c il
capital de la compafiia| capital de la compafiia dispositivos moviles P P —
Diferido Lempiras | Por CETREL en San Cuantitativa | Cuantitativa de | Fundamentacio
P Pedro Sula? continua razén n tedrica
Son algunos bienes
tangibles o intangibles que
Se refiere a una sobre disminucién . Cuanto es el monto de
Depreciacié|disminucidon periddica| periddica del valor de un Activos Lempiras por Cla depreciacion de los Cuantitativa | Cuantitativa de |Fundamentacio
n del valor de un bien |bien material o inmaterial, afio P aCtivos? continua razén n tedrica
material o inmaterial. €omo repuestos, '
maquinaria, herramientas
de trabajo.
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Continuacion de tabla 4

Variabl Variable Definicion

. independie

Conceptual

Operacional

Dimension

Indicador

Preguntas

Respuestas

Escala

Técnica

Es un término
contable referido al

Es un término contable
referido al proceso de

¢Cuanto es la
distribucion del gasto

pueden ser préstamos
o créditos, entre otros.

préstamos o créditos, entre
otros para respaldar los
costos de la empresa.

proyecto?

/Amortizacio proceso de distribucion de aasto en el Activos Lempiras por en el tiemno de la Cuantitativa | Cuantitativa de |Fundamentacio
n distribucién de gasto . g Afo Hemp continua razén n tedrica
- tiempo de un valor amortizacion de los
en el tiempo de un .
duradero. activos duraderos?
valor duradero.
. . Es la inversion entre el . A cuan nderan o I
Es la diferencia S 1a INVErsion .t €e . - . ¢ cua_to ascendera Cuantitativa | Cuantitativa de Balance
- o activo y el pasivo IActivo circulante| Lempiras los activos como los - .
Capital de | aritmética entre el . . - continua razén General
trabajo activo y el pasivo circulantes de la empresa pasivos circulantes _
circulantes Cetre para respaldar las _ proyectados del estudio — —
inversiones. _Paswo Lempiras de prefactibilidad? Cuant[tatlva Cuantlta’tlva de Balance
Circulante continua razon General
Es el rendimiento
minimo que debe | Es el rendimiento minimo
ofrecer una inversion | que debe ofrecer una
ara que merezca la inversion para que Interés sobre . I I -
Costode | P . . - ;Evaluar si el proyecto| Cuantitativa | Cuantitativade | Evaluacion
Capital | PENa realizarla desde | merezca la pena realizarla| Rendimiento el monto  |¢ serd rentagle’%l continua razén economica
P el punto de vista de |desde el punto de vista de prestado '
los actuales los actuales poseedores de
poseedores de una una empresa.
empresa.
Son los costos financieros
Son los costos que que asume el taller de
derivan de contratar | servicio por contratar ¢Cuantos son los
Costos | productos o servicios | productos o servicios Intereses Tasa de intereses por pagar Cuantitativa | Cuantitativade | Estado de
financieros | financieros como como pueden ser interés proyectados del continua razon resultados.
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3.1.2 HIPOTESIS

Es una afirmacion o una proposicion aiin no comprobada acerca de un factor o fenomeno

que es de interés para el investigador (Malhotra et al., 2008).

Las hipotesis van mas alla de las preguntas de investigacion porque son afirmaciones sobre
las relaciones o proposiciones, mas que meras preguntas para las cuales se buscan respuestas.
Mientras las preguntas de investigacion son interrogativas, las hipotesis son declarativas y

susceptibles de someterse a prueba empirica (Malhotra et al., 2008).

Para este estudio se establecera, hipdtesis de investigacion y la hipdtesis nula, con el fin de
probar o no la factibilidad de la investigacion desde los diferentes puntos de vista de estudio

expuestos anteriormente, de mercado, técnico y financiero.

Hipdtesis Investigacion (Hi):

La tasa interna de retorno por ofrecer el servicio a domicilio de recolecta y entrega de

dispositivos moviles por CETREL en San Pedro Sula es mayor al costo de capital.

Hipdtesis Nula (Ho)

La tasa interna de retorno por ofrecer el servicio a domicilio de recolecta y entrega de
dispositivos moviles por CETREL en San Pedro Sula no es mayor al costo de capital.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

En esta seccidn el enfogque es mixto ya que implica un conjunto de procesos de recoleccion,
analisis y vinculacion de datos cuantitativos dominante y cualitativos en un mismo estudio o una
misma serie de investigacion para responder a un planteamiento del problema (Hernandez
Sampieri et al., 2014).
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Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la recoleccién y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracién y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion
recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio

(Hernandez Sampieri et al., 2014).

Los meétodos de investigacion mixta son la integracion sistematica de los métodos
cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa
del fendomeno. Estos pueden ser conjuntados de tal manera que las aproximaciones cuantitativa y
cualitativa conserven sus estructuras y procedimientos originales (“forma pura de los métodos
mixtos”). Alternativamente, estos métodos pueden ser adaptados, alterados o sintetizados para
efectuar la investigacion y lidiar con los costos del estudio (“forma modificada de los métodos

mixtos”)
El enfoque mixto ofrece varias bondades o perspectivas para ser utilizada:
1) Lograr una perspectiva mas amplia y profunda del fenémeno

2) Formular el planteamiento del problema con mayor claridad, asi como las maneras mas

apropiadas para estudiar y teorizar los problemas de investigacion.

3) Producir datos mas ricos y variados mediante la multiplicidad de observaciones ya que se

consideran diversas fuentes y tipos de datos, contexto o ambientes y analisis.
4) Potenciar la creatividad teérica por medio de suficientes procedimientos criticos de valoracion.
5) Efectuar indagaciones mas dindmicas
6) Apoyar con mayor solidez las inferencias cientificas, que si se emplean aisladamente.

7) Permitir una mejor exploracion y explotacién de los datos
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8) Posibilidad de tener mayor éxito al presentar resultados a una audiencia hostil.

9) Oportunidad para desarrollar nuevas destrezas o competencias en materia de investigacion o

bien reforzarlas.

Los enfoques cuantitativos usan la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la
medicion numeérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias, es secuencial y probatoria. De las preguntas se establece hipotesis y determinan variables,
se desarrollan un plan para probarlas a travées del disefio, se miden las variables en un determinado
contexto, se analizan las mediciones obtenidas a través de los métodos estadisticos y se establecen

una serie de conclusiones respecto las hipotesis (Hernandez Sampieri et al., 2014).

( CP Exploratorio

.
SEE Correlacional

B
@550 Descriptivo

I_

€.y Explicativo

=

Figura 40. Alcance de estudio cuantitativo
Fuente: (Herndndez Sampieri et al., 2014)

La figura 40 muestra los alcances que puede tener un estudio cuantitativo donde, los estudios
exploratorios sirven para preparar el terreno y por lo comun anteceden a investigaciones con
alcances descriptivos, correlacionales o explicativos. Los estudios descriptivos por lo general son
la base de las investigaciones correlacionales, las cuales a su vez proporcionan informacion para
llevar a cabo estudios explicativos que generan un sentido de entendimiento y son altamente
estructurados. Las investigaciones que se realizan en un campo de conocimiento especifico pueden
incluir diferentes alcances en las distintas etapas de su desarrollo. Es posible que una investigacion
se inicie como exploratoria, después puede ser descriptiva y correlacional, y terminar como

explicativa. Los correlacionales™ Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o
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grado de asociacion que exista entre dos 0 méas conceptos, categorias o variables en un contexto
en particular. Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fenGmenos
o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos responder por las
causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Los enfoques cualitativos utilizan la recoleccion de datos sin medicion numérica para
descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion. Los enfoques no
siguen un proceso rigido y secuencial, estos pueden desarrollar preguntas e hipdtesis antes, durante
o0 después de la recoleccion y anélisis de datos. Se basa en un método indagatorio o exploratorio,
muchas veces previo al cuantitativo, para afinar las preguntas de investigacion o proponer nuevas

preguntas en relacion con la cuestion de estudio (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Un disefio no experimental es aquella que se realiza sin manipular las variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para
analizarlos posteriormente. La investigacion es transversal- descriptivo ya que se recolectan datos
en un momento Unico describiendo variables y analizando la incidencia en un momento dado, los
descriptivos indagan sobre la incidencia de ciertas modalidades en una o méas variables de la
poblacion (Herndndez Sampieri et al., 2014).

Se aplica la técnica del muestreo no probabilistico ya que es la mas apropiada y la
probabilidad no es igual para todos los elementos del espacio muestral. Son técnicas que siguen
otros criterios de seleccion procurando que la muestra obtenida sea lo més representativa posible
(Vara Horna, 2015). Esta técnica también se utiliza en la estrategia de muestreo mixto, para los
tipos de muestras por conveniencia. Y se incluyen elementos referidos por los participantes que

puedan proporcionar datos adicionales al tema de investigacion.

Para un enfoque cuantitativo de este estudio mixto se utilizan técnicas que seran de sustento
del estudio de prefactibilidad para facilitar su realizacion. Se aplica encuestas, ya que se busca
recopilar y obtener respuestas, datos e informacion relevante sobre las variables de interés que se
enmarcan en el analisis de mercado. Se hara uso del analisis de capacidades que se componen con
las técnicas de analisis de procesos, célculo de multicriterio para evaluar las variables del disefio

técnico. Y dentro de la evaluacion econdmica se aplica para el célculo y analisis de las variables
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que intervienen en la rentabilidad. EIl enfoque cualitativo que aporta a la recoleccién de datos no
numéricos y enriquece el andlisis de la investigacion y validacion de los datos numéricos del
modelo dominante. Se emplea la teoria fundamentada de disefio sistematico con el propoésito de
generar una teoria, haciendo uso de los datos obtenidos en la investigacion.

La figura 41 muestra de manera gréfica el diseio metodologico que se emplea en la
investigacion para lograr los objetivos del estudio, asi como las técnicas empleadas para la
obtencion de informacion confiable a través de las preguntas de investigacion, formulados desde
el planteamiento del problema.

Enfoque de la investigacion Em&(zge
I : 1
Enfoque Cuantitativo Cualitativo
I I
. . \[o) Teoria
Tipo de Estudio Experimental Fundamentada
I
I
I

Tipo de Muestra No
Probabilistico
1
1 1
Métodos de Estudio Analisis de Analisis
Mercado Técnico Financiero
| |
Técnica Analisis de Evaluacion

I
Figura 41. Disefio del esquema Metodoldgica
Fuente: propia

Tipo de Disefio

Alcance

Analisis

87



3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Tabla 5. Disefio de la investigacion

E strategia Actividad Recursos Materiales Tiempo deEjecucion Responsables
Elaboracicn oe Andrea Martinez
Laptops 4 horas . . .
la encuesta Neicy Cuintanilla
Validagon dela . Asesor Tematico, Ing.
Laptops ldia
encuestsa Jose Sorto.
Elaboracicn del Aplicagon dela . Andrea Martinez
. Laptops 1dia , N
borrador de la encuests- piloto| 2 personas Meicy Ouintanilla
encuesta
Tabuladdn de — - Andrea Martinez
=} a
los datws- pilowm Neicy Ouinanilla
Confiabilidady Laptos- Programa Andrea Martinez
1
valider de los a o 2 horas
S5Pss Neicy Quintanilla
datas
Elabaracidn de s : 1dia Andrea Martinez
1
la encuesta pop Neicy Quintanilla
Analisis yObtencién |Aplicadon dela Laptops- Survey ) Andrea Martinez
2 personas Sdias . ) .
delos datos encuesta Monkeys Meicy Quintanilla
Tabulagdn ce Andrea Martinez
ey Laptops- Excel. ldia . " ) : .
los datos MNeicy Quintanilla
Andlisis de la
. oferta, Andrea Martinez
Estudio de mercado 2 personas Laptops 1Semana . . .
demanday Neicy Quintanilla
precio
Angdlisis de
. .. Capacidades, Andrea Martinez
Estudio de técnico . 2personas |Laptops-encuesta 1Semana . . .
tamafioy Neicy Quintanilla
localizacion
. . . Evaluacién Andrea Martinez
Estudio de financiero . 2 personas Laptops- Excel. 1Semana . . .
Econdmica Neicy Quintanilla

3.3.1 POBLACION

El objetivo de una investigacion de mercado es recopilar informacién sobre las
caracteristicas de una poblacion. Se requiere varias fuentes de informacion entre ellas primarias o
secundarias, estas fuentes de informacion se les conocen como poblacién, y es el conjunto de
sujetos 0 cosas a investigar, se encuentran en un espacio o territorio y varian en el transcurso del

tiempo.

La poblacién de estudio para este proyecto seran los clientes activos de CETREL en San
Pedro Sula siendo un total de 29,444.
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3.3.2 MUESTRA

Es el conjunto de casos extraido de la poblacion, seleccionado por algin método racional,

siempre parte de la poblacion

Cetermin

Define la - . Seleccion
i asi Identifica
poblacion realizards Calcula el el marco aalos
o tarmano _ individuo
) muestreo poblacion
poblacion v &l tipo muestral al s de tu
es muestra
| adecuado
" L F N

Figura 42. Procedimiento para determinar la muestra

Fuente: (Vara Horna, 2015)

Los muestreos pueden ser probabilisticos y no probabilisticos, para nuestro campo de estudio

utilizaremos los no probabilisticos, debido a que la poblacion de estudio seran los clientes activos

de CETREL, para ello se calculara segun la siguiente ecuacion no probabilistico de muestreo por

conveniencia:

N-Z%-p-(1—p)

n

En donde:

n: tamarfio de la muestra

z: nivel de confianza de la muestra
p: probabilidad de éxito (0.50)

g: probabilidad de fracaso (0.50)

N: tamafio de la poblacién

“TWIN-1D-e2+2%-p-(1-p)

(6)
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e: error maestral

El nivel de confianza (1-a) se refiere a la probabilidad de que el dato deseado esté dentro del
margen establecido. Este parametro lo decide el investigador. Suele ser del 95%, (o = 0,05) al que
se corresponde un coeficiente de confianza Z = 1,96, que es el que se pone en la formula. Es la
semi distancia estandarizada en términos de desviaciones tipicas que definen ambos extremos del

intervalo.

Tabla 6. Calculo del tamarfio de la muestra

Variable Componentes Valor
z Nivel de confianza 1.96
e Errror maximo permitido 0.05
q Probabilidad de fracaso 0.5
p Probabilidad de exito 0.5
N Poblacion 29,444
n Muestra 380

Tabla 6 muestra el calculo del tamafio de la muestra, de los componentes de las variables de
medicion, donde el resultado es de 380 encuesta que se debera realizar en la ciudad de San Pedro

Sula, para obtener un nivel de confianza del 95% con los datos obtenidos.

3.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

Para la seleccion de la muestra es primordial definir la unidad de andlisis (individuos
organizaciones, comunidades situaciones o eventos). Una vez definida, se delimita la poblacion,

se procede a la recoleccién de los datos sobre los atributos, conceptos o variables del estudio.

La investigacion contempla realizar un estudio en base a la muestra de clientes definida de
CETREL que residen en San Pedro Sula, el cual se les aplicara una encuesta donde se recopilara

informacion importante para determinar el cumplimiento de las variables de estudio.
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3.3.4 UNIDAD DE RESPUESTA

Este estudio de investigacion estd directamente ligado por las variables dependientes, la

demanda, el precioy la TIR.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

En esta seccion la investigacion de proyectos se desarrolla con el aporte que existe de los
diferentes instrumentos de medicion de las variables de interés, con la combinacién de las técnicas

para la recoleccién de los datos.

Tanto las técnicas como los instrumentos a utilizar en la investigacion se aplicaran de

acuerdo con el enfoque mixto aplicado.

3.4.1 INSTRUMENTOS

En esta investigacion los instrumentos a utilizar para calcular medir y aplicar estan basados

en el concepto de confiabilidad

3.4.1.1 TIPOS DE INSTRUMENTOS

1) Encuesta: Uno de los objetivos generales de la encuesta es medir el posible mercado de un
nuevo producto o competidor, formulando varias preguntas para investigar y obtener
informacion acera de un tema en especifico, agrupar y categorizar la informacion para un mejor

analisis de la encuesta aplicada (Baca Urbina, 2013).

2) SPSS: SPSS por sus ingles (Statistical Package for the Social Sciences), es un formato que
ofrece IBM para analisis completo, uno de los softwares mas populares de los usuarios de
Windows, es utilizado para realizar la captura y andlisis de datos para crear tablas y graficas
con data completa, ademas es conocido por su capacidad para gestionar grandes volimenes de

datos y llevar a cabo analisis de textos en diferentes formatos.
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Figura 43. Funciones del SPSS
Fuente: (QuestionPro, 2020)

Alfa de Cronbach: Es un modelo de consistencia interna basada en el promedio de
correlaciones entre las variables. La confiabilidad de este instrumento de medicién es considera
como el grado en que, al aplicarse de manera repetitiva al mismo objeto de estudio u otro diferente

se producird resultados iguales o similares.

Para poder utilizar la confiabilidad del instrumento utilizado se aplica la prueba de Alfa de

Cronbach que relaciona las variables y establece la confiabilidad de cada seccidn del cuestionario.

Tabla 7. Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach
Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach

valores de Alfa Interpretacion
0.80-1.00 Se califica como muy satisfactoria
0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60-0.69 Se califica como baja
050-059 Se califica como muy baja
<0.50 Se califica como no confiable

Fuente (Mejias et al., 2018)

3.4.1.2 PROCESOS DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Esta seccion nos facilita el proceso de estructurar los pasos a seguir para la aplicacion del
instrumento y la validacion de los datos por medio de la encuesta aplicada al problema de

investigacion del proyecto.
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Figura 44. Proceso de validacion del instrumento aplicado.
Fuente: (Herndndez Sampieri et al., 2014)

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Existen dos tipos de fuentes de informacion, fuentes primarias que consisten basicamente en
la investigacion de campo por medio de la encuesta y las fuentes secundarias que se integran con
toda la informacion escrita existente sobre el tema, puede ser estadisticas, gubernamentales,

estadisticas propias, estadisticas de la empresa etc.

Se debe conocer toda la informacidn que existe y en base a esta decidir el sustento de su

investigacion (Baca Urbina, 2013).

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias de informacidn estan constituidas por el propio usuario o consumidor
del producto, de manera que para obtener la informacion de él es necesario entrar en contacto

directo, en consecuencia:

1) Laencuesta

2) Lainformacion proporcionada por CETREL
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3)

4)

5)

1)

2)

3)

4)

Banco Central de Honduras (BCH)

Statista

COHEP

Las anteriores forman parte esencial de fuentes primaria.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Libros: Metodologia de la Investigacion 5ta Edicion, Evaluacion de Proyectos 6ta Edicion,
Gabriel Baca Urbina., 7 pasos para una Tesis Exitosa, Dr. Aristides Alfredo Vara Horna,
Investigacion de Mercados 5ta Edicion, Naresh K. Malhotra.

Informes: Stastista, ASEMTECH, COHEP

Libros Electronicos: CRAI Unitec

Tesis Previas: Tesis Apertura de una barberia y spa masculino en Tegucigalpa, Honduras, Tesis

Prefactibilidad de empresa que brinda sistema movil de pedidos y cobros para MiPymes.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se presenta el anélisis de los resultados, el cual representa la parte principal
del estudio, ya que es mediante el cual se logra responder a las preguntas planteadas al inicio de la
investigacion. Estos resultados proporcionan la informacion necesaria para determinar si el

proyecto es factible o no.

4.1 DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO

Este estudio de prefactibilidad se especializa en dar el servicio de recolecta y entrega de
dispositivos moviles exclusivamente para clientes de CETREL en San Pedro Sula. Se desarrolla
para ofrecer al cliente un servicio innovador en el rubro de reparacion técnicas electrénicas de

dispositivos moviles, enfocados en satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes.

La inclusion de este servicio a la operacion de CETREL, tiene como objetivo ofrecer una
nueva experiencia en el servicio que hoy por hoy presta el centro técnico, es brindar un valor
agregado donde el usuario de un dispositivo mévil que presente una falla que requiera de asistencia

técnica, puede enviar su celular sin necesidad de moverse de su hogar u oficina.

Segun el estudio realizado por el instrumento de medicion la encuesta, el elemento con

mayor relevancia del por qué no llevar su celular al centro técnico es la disponibilidad de tiempo.

59.59%

14.77% 20.98%
. (]

10.10% 6.99%
|
M Disponibilidad de tiempo Dinero
Transporte Restricciones

m Otro (especifique)

Figura 45. Elementos importantes para contratar el servicio a domicilio
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La figura 45 muestra que el servicio que se brindara serd de aceptacion de parte de cliente

para desarrollar su implementacion y ejecucion.

Este servicio podra ser adquirido mediante los diferentes canales de atencién de preferencia
del cliente. Donde el cliente programara el dia, hora y la direccién para la recolecta o entrega de

su dispositivo movil.

CETREL esta ubicado geograficamente en la ciudad de San Pedro Sula, barrio Rio de
Piedras, desde aqui se programaran las recolecciones o entregas de los dispositivos méviles que el
motorista contratado bajo normas de seguridad realizaréa durante el dia.

El personal contratado para la ejecucion de este servicio seran hombres o mujeres con
experiencia en manejo de motocicletas, capacitados por la empresa para dar un soporte técnico
basico para revision del equipo al momento de realizar la recolecta y entrega del dispositivo movil.
Ellos contaran con la seguridad tanto fisica como de los dispositivos moviles que estén
transportando. Este personal estara identificado con su uniforme respectivo y carné de trabajo que
identifique la informacién relevante del trabajador, contara con un programa de geolocalizacion

para ofrecer mayor seguridad y confianza a los clientes.

La aplicacion movil o pagina web que se utilice para la contratacion del servicio a domicilio,
debe contar con la capacidad de retener la informacion de los clientes y del servicio para su facil
acceso. Esta plataforma sera confiable, amigable y segura protegiendo la informacion tanto del
cliente como de la empresa. El usuario debera contratar el servicio de acceso a internet desde su
dispositivo mavil, laptop u otro aparato electrénico donde pueda acceder a la plataforma y adquirir
el servicio. Esta plataforma brindara informacion sobre el seguimiento del dispositivo mavil, desde
la recolecta, el estatus del proceso de reparacion hasta la entrega de su celular al cliente final. De
esta forma se podré contar con un servicio calificado a base de las solicitudes realizadas por el
mismo cliente desde una plataforma que reporta al taller para gestionar sus inventarios y proceso
de reparacion y entrega de forma mas rapida. Lo que garantizara un tiempo de repuesta y entrega

oportuna al cliente final.
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4.2 DEFINICION DEL MODELO DE NEGOCIOS

El modelo de negocio que se utilizara es el método Canvas ver tabla 8 , y es “el plan previo
al plan de negocio que define qué vas a ofrecer al mercado, como lo vas a hacer, quién va a ser tu
publico objetivo, cdmo vas a vender tu producto o servicio y cudl serd tu método para generar
ingresos” (GesTron, 2015). EI modelo de negocio esta orientado a una estructura de segmento de
empresas a empresa (B2B), y de empresa a cliente (B2C), el cual se dara servicio de acuerdo a las

transacciones por cada equipo reportado por la empresa o por el cliente.

CETREL cuenta actualmente con personal técnico y administrativo altamente capacitado y
acorde al volumen de ingreso en las localidades: Tegucigalpa, San Pedro Sula, y La Ceiba.
Operaciones que se encuentran dentro de las instalaciones donde Telecomunicaciones de Honduras
brinda el servicio de atencion personalizada y donde se efecttian todos los niveles de reparacion
en sitio. Conectados todos mediante una interface que permite la gestion de equipos dentro y fuera
de garantia y tramites por tipo de trabajo seguro. Sobre esta plataforma se desarrolla el acceso
web service para consulta al cliente final y el portal web para el agendamiento de recoleccion y

entrega de equipo.

Tabla 8. Modelo de negocios de servicio a domicilio
ACTIVIDADES

SEGMENTOS

PROPUESTA RELACION

SOCIOS
CLAVE CLAVE DE VALOR CON CLIENTES ] DE CLIENTES
o) . [CapaC}facnoll ¢ Promociones ’
W Inversion
S < Proceso +»+ Descuentos
. < Empz e
% Mistncisbes —_— ** Rapidez iltlznct:n?jr? cz)nBir(l:
» Clientes RECURSOS % Eficiencia CANALES dispositive il
*» Proveedores de CLAVE % Facilidad | (Celiilsr)ue
Empaque . . - ¢ Pagina web 4
paq % Recurso Humano [ ** Trazabilidad : cesgiite fillag
¢ Proveedores de +»+ Redes Sociales P

¢ Personal

: técnicas ya sea de
Capacitado

+»» Whatsa;
PP hardware o software.

repuestos

ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTE DE INGRESOS

% Costos fij 0s Los servicios de recolecta y entrega de
«+ Costos variables dispositivos (celulares).
¢+ Marketing

+«» Salarios

Fuente: Elaboracion propia 2020
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4.4 PROPIEDAD INTELECTUAL

CETREL es una empresa legalmente constituida, registrada e inscrita bajo el registro de
propiedad. Para este proyecto de estudio no se contempla el registro de la propiedad intelectual ya
que este servicio serd agregado a la operacion de la empresa.

4.5 FACTORES CRITICOS DE RIESGO

Para describir lo que sucede en la industria de servicio a domicilio de San Pedro Sula, se
detallaran algunos factores de riesgos y como factores criticos de éxito se aplica el analisis FODA
de la empresa, estos anélisis permiten identificar los riesgos que rodean la industria y como se

pueden mitigar a futuro.

4.5.1 FACTORES DE RIESGOS

Para este rubro existen varios factores que se deben considerar:

Riesgos Sociales

1) Confinamiento por pandemia covid-19: esto debido al alto porcentaje de contagiados diarios
segun SINAGER, lo que provoca el cierre de empresas como medida de control a la

propagacion del contagio.

2) Delincuencia y seguridad: uno de los riesgos méas importantes que se debe considerar es la
seguridad humana y la proteccién sobre el dispositivo mévil transportado por el servicio de
recolecta, por lo que se considera asegurar el equipo durante traslado hacia el centro técnico
CETREL o viceversa.

Como se observa en la tabla 9, San Pedro Sula siendo una de las ciudades més peligrosas en el

mundo.
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Tabla 9. Top 20 Ciudades mas peligrosas del mundo

Posicion Ciudad Pais Homicidios | Habitantes | Tasa
1 | Tijuana (AM) Meéxico 2,367 | 1,763,197 [ 134.24
2 | Juarez Meéxico 1,522 | 1,455,923 | 104 .54
3 | Uruapan Mexico 301 351,823 8554
4 | Irapuato (AM) Mexico 723 895 515 80.74
5 | Ciudad Obregén Mexico 281 348,154 | 80.72
& | Caracas Venezuela 2,134 | 2,858,933 74.65
7 | Acapulco Mexico 600 837,914 | 71.61
g | Cape Town Sudafrica 3,065 | 4,488,545 | 68.28
g | St. Louis Estados Unidos 194 300,576 | 64.54

10 | Vitoria da Conguista Brasil 205 341,597 | 60.01
11 | Baltimore Estados Unidos 348 593,490 58.64
12 | Guayana Venezuela 462 799,255 57.80
13 | Kingston Jamaica 680 1180,771 | 57.59
14 | Feira de Santana Brasil 349 614,872 | 56.76
15 | San Pedro Sula Honduras 436 789,645 | 5521
16 | San Juan Puerto Rico 172 318,441 | 54.01
17 | Ensenada Meéxico 275 527,584 | 5212
18 | Ciudad Bolivar Venezuela 189 370,627 | 51.01
1g | Cuermnavaca (AM) Mexico 470 923,274 | 50.91
20 | Celaya Mexico 262 526,166 | 49.87

Fuente: (Seguridad, Justicia y Paz, 2020)
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Figura 46. Dominio de maras en San Pedro Sula
Fuente: (Diario La Prensa, 2018)

SECTOR
NORESTE

= Felipe ie!aya‘:
L

, {
era Hernadez’

ﬁ Chotepe




La figura 46 muestra el dominio de control de las maras en la ciudad de San Pedro Sula,
tomando como referencia para clasificar los distritos en los que se ofrecera el servicio.

Colonias mas significativas por distrito

& A Distrito1  MDistrito2 Distrito3 M Distrito 4
£ -2 (. NOROESTE NOROESTE NORESTE NORESTE
b Col. Fesitranh Col. Los Lawreles ol Juan Ramdn Col. Smith
Col. Jardines del Valle Col. Universidad Molina Bo. Barandillas
Res. El Barrial Res, £l Pedregal Col. Los Castanos Col. Ideal
Res. Casa Maya Col EL Playon CoL El Roble Col. Modelo
Tr. Zapotal - Las Delicas  Bo. Guamilito Bo. Guadalupe Res. Andalucia
. Res. LaForestal Col. Moderna Col. Villa Florenca Col. Miguel
- Col. Seran Res, Altos del Potasi Col. Villas del Campo  Angel Pavén
4° 2 Res ElSendero Res. Campisa|Etapa  Acuifero
{5 Res. Rancha Tara Suncery
Res, Villa Angelina
M Distrito 5 " Distrito 6
NORESTE SURESTE
Bo. El Centro Bo. Concepcidn
Bo. El Benque Bo, Medina
Bo. Rio Pledras Bo.Santa Ana
Col. Trejo Col Fernandez
Col. Altiplano Guzmdn
Col. Prada Alto Col Tepeaca
Bo. Paz Barahona Bo. Santa Anita
Bo. Los Andes
W Distrito 7 * Distrito 8
SURESTE SURESTE
Col, Aurora Col. Berln
Col. La Gran Villa Col Pastor
_Col.San JosédeSula  Zelaya No.l
Col. San Carlos ge Col. Mudesto
Sula  Rodas
Col. Villeda Morales  Col Navidad
Bo. Suncery Bo, Cabanas
Col. San Roberto e Col SanJoss
Sula Bo. Cabafdas
ZIP San José
Distrito 9 Distrito 10 W Distrito11 W Distrito 12 " Distrito 13
SURESTE SURESTE SATELITE SATELITE SURESTE
Col. San José Cahsa Col. Lussiana Col £l Edén Col. Sandoval Sorto [ ici
Col. Pastor ZelayaNo.2  Col Valle de Sula Col Satéle | Etapa Col. Reparto Lempira Col. Perlogista
Col. Flor gel Valle Col Moatefresco Col Satélge Il Etapa Col. La Pracera Col. Calpules
B0, Las Palmas Col Jerusalem Col Satélze lll Etapa Col. El Sauce Col. Miguet Angel Pavin |
Col. La Paz Col Villa Otimpica Tr. Zizma - Victoria Col. Sandoval Sorto Il Etapa  Col. Miguel Angel Pavan I
Col. La Unidn Col. El Pararso Res, Satilite V Etapa Col. Ciudad Nueva fles. Brisas Del Campo
Col. San José V Col Maranatha Col Satélge IV Etapa Col Vila Ermestina Il Col. Brisas del Palvorin
M Distrito 14 W Distrito 15 | Distrito 16 Distrito 17 ¥ Distrito 18
R HERNANDEZ R. HERNANDEZ El CARMEN CHAMELECON CHAMELECON
Col. Rivera Hermandez Col Central Col Reparto £l Carmen  Col Panting Col. San Isidro
Col. Puerto Escondido Col 6 de Mayo Col Carmen Inva Col. 10 de Septiembre Col. Espana
Col. Felipe Zelaya Col. Santa Martha Col. El Limonar Col Eben-Ezer Col. Morales No. 1
Col. Palmeras Col Villa Norma Col Villas del Carmen _Col. 15 de Septiembre Col, San José
Col. El Rosario Col Los Prados Aldea El Carrnen Col. Chamelecom | Col. Ange_t Fajardo
Col. Cermito Lindo Aldea Lostaureles |l Col Lomas del Carmen _Res, Santa Anita 1 Col. Villas San Juan
Col. Sitraina Col La Cuchilla Res. Santa Fe Res. Camino Real Col. Plaza Cashila

Figura 47. Division por distritos en San Pedro Sula

Fuente: (Diario La Prensa, 2018)
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La figura 47 muestra la division por distritos en San Pedro Sula, para el proyecto de

investigacion se consideran para la distribucion y presupuesto financiero del servicio a domicilio

el distrito uno al distrito trece, tomando en cuenta que la mayoria de los clientes activos de

CETREL pertenecen a la zona central y productiva de la ciudad en los horarios que se ofrecera el

servicio ya sea por su casa de habitacion o trabajo.

3)

1)

2)

Accidentes viales: por la falta de educacion vial, la falta de respeto sobre las sefiales de transito,
son la segunda causa de riesgo mas importante, por lo que se contratara al personal que cumpla
los requisitos de transito, tenga experiencia en el manejo de motocicletas, y a su vez se estara

capacitando a los motoristas sobre la seguridad para evitar accidentes de transito.

Riegos Econdmicos

Devaluacién de la moneda: la devaluacion de la moneda local cuando la empresa necesita de
alguna o algunas materias primas importadas. La devaluacién de la moneda hara que
repentinamente el costo de produccion sea mayor sin que la empresa pueda evitar ese aumento.
Una clase de riesgo financiero adicional también esta relacionado con la devaluacion de la
moneda local, en caso de que la empresa tenga deudas en délares o cualquier otra moneda

fuerte ante la cual se devalle su moneda (Baca Urbina, 2013).

Recesion econdmica: el pais cuenta con un plan anticrisis débil y desacertada ante una posible
recesion econdémica y mundial, el PIB tendra una disminucién al igual que la demanda de las
exportaciones. Esta recesion econémica puede afectar nuestra idea de negocio ya que habra
menos liquidez en los bolsillos de los usuarios, por lo que proponemos precios razonables y

sugeridos por los encuestados.
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4.5.2 ANALISIS FODA

FORTALEZAS:
-Servicio Innovador DEBILIDADES

-Poca experiencia en el
servicio a domicilio

- Geolocalizacion

-Empresa reconocida en el

mercado -Plataforma web en proceso

-Motoristas especializados

OPORTUNIDADES:

-Uso de tecnologia AMENAZAS

-Entrega de equipo reparados -Competencias directas

-Mejora de la satisfaccion al
cliente

-Competencia indirecta

-Delincuencia

-Oportunidad de crecimiento
del servicio en otras
localidades

-Seguridad humana

Figura 48. Anélisis FODA
Fuente: Elaboracion propia 2020

4.5 ESTUDIO DE MERCADO

El estudio de mercado tiene como finalidad recopilar informacion relevante para analizar las
necesidades del mercado. Identificar la aceptacion del servicio a domicilio para el rubro de
recolecta y entrega de dispositivo moviles que requieran servicio de reparaciones técnicas.
Conocer el interés del mercado, la frecuencia en que se puede brindar el servicio para el cliente, el
precio que el cliente considera 6ptimo pagar por el servicio hasta conocer la demanda del servicio
adomicilio de los competidores. Para el estudio se aplicé una encuesta a una muestra de 30 clientes
activos de CETREL, para conocer la fiabilidad del instrumento a travées de programa SPSS, el cual
se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.80 (ver Anexo 4). Luego de obtener este resultado se aplicd
le encuesta en base a la poblacién de clientes activos de CETREL en San Pedro Sula. (ver Anexo
5).
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4.5.1 ANALISIS DE LA COMPETENCIA E INDUSTRIA

Conocer a los competidores es crucial para una planeacion eficaz de mercado. En forma
constante la empresa debe comparar productos, precios, canales y promocion con los de los
competidores cercanos. Asi, es posible identificar areas de ventaja o desventaja competitiva. Se
pueden lanzar promociones precisas contra los competidores, asi como preparar defensas eficaces
contra los de ellos. Para realizar el analisis de la competencia se utilizaron las cinco fuerzas de
Porter que se muestra en la figura 49, que permite identificar las estrategias necesarias del negocio

para satisfacer a los clientes y obtener la mayor rentabilidad posible.

1-

NUEVOS
COMPETIDORES

4. R |fo5|_|-me D 2, .
PRODUCTOS B NEGOCIACION
SUSTITUTOS : ; PROVEEDORES

COMPETIDORES

3

[ ]
NEGOCIACION
CLIENTES

Figura 49. Las cinco fuerzas de Porter
Fuente: (Riquelme, 2015)

4.5.1.1 AMENAZAS DE LOS NUEVOS COMPETIDORES

Es una de las fuerzas mas poderosas y que se usa en la industria para detectar empresas con

las mismas caracteristicas econdémicas o con productos similares en el mercado.
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Este tipo de amenazas puedes depender de las barreras de entrada. Hay seis tipos de barreras
diferentes: la economia de escalas, la diferenciacion, el requerimiento de capital, el acceso a

canales de distribucion o las ventajas de los costos independientes (Riquelme, 2015).

Los principales competidores son los servicios a domicilios de las empresas existentes en
San Pedro Sula, enfocadas en el rubro de restaurantes, supermercado, farmacias, y mandaditos.
Este Gltimo segmento podria ampliar la variedad y adicionar la recolecta y entrega de dispositivos
moviles y convertirse en una competencia directa. Los competidores directos que brindan el
servicio de reparaciones de dispositivos moviles (celulares) en San Pedro Sula se muestran en la
tabla 10

Tabla 10. Centros técnicos en San Pedro Sula

Cuenta con servicio a
domicilio de recolectay
entrega de dispositivos a

Reparacion

Empresa todas las marcas Reparacion al publico en general
de celulares

domicilio
Gicell Si Si No
Hondumedia Si Si No
Diatel Si Si No
Jestereo No Solo Garantias de Apple No

Fuente: Elaboracion propia, datos de la encuesta 2020

En la figura 50 muestra la preferencia de los clientes sobre las empresas que brindan el
servicio a domicilio en San Pedro Sula, lo que indica que el 59% de los encuestados utilizan Hugo
app como su principal alternativa para el uso del servicio a domicilio, siendo este uno de los

principales competidores para ofrecer el servicio de “mandaditos”.
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MW Glovo

M Lunchbox

Figura 50. Identificacidn de la competencia
Fuente: Elaboracion propia 2020

4.5.1.2 NEGOCIACION CON PROVEEDORES

Proporciona a los proveedores de la empresa, las herramientas necesarias para poder alcanzar
un objetivo. Estos proveedores son una fuente importante para la operacion del proyecto, por lo
que es necesario realizar una negociacion con precios competitivos de acuerdo al mercado, pero
que al mismo tiempo cuenten con la calidad del servicio de internet, seguridad en la forma del
empaque para transportar el mavil sin dafio, una geolocalizacion en tiempo real del servicio que

se proveera para la seguridad de los dispositivos mdviles,

4.5.1.3 NEGOCIACION CON CLIENTES

Los clientes actualmente buscan el proveedor de servicio que les ofrezca un precio mas bajo
pero que al mismo tiempo les brinde seguridad, garantia, confianza, calidad, trazabilidad sobre la
transportacion de su dispositivo movil. El proyecto esta enfocado en ofrecer estos elementos que

sumen valor a la decision de compra del servicio.

4.5.1.4 SERVICIOS SUSTITUTOS

En este punto, una empresa comienza a tener serios problemas cuando los sustitutos de los
productos comienzan a ser reales, eficaces y mas baratos que el que vende la empresa inicial. Esto
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hace que dicha empresa tenga que bajar su precio, lo que lleva una reduccion de ingresos en la

empresa.

Los principales servicios sustitutos que se encuentran en el mercado son todas estas empresas
que ofrecen servicio a domicilio, que podrian ofrecer un precio mas bajo, con los mismos
estandares de calidad esperados por los clientes que buscan enviar sus dispositivos moviles a
reparacion. Entre ellos Hugo, Glovo, Lunchbox y las empresas de logistica como ser CAEX,

Glodis, Expreco etc.

4.5.1.5 RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

En este punto se puede competir directamente con otras empresas de la industria que te dan

el mismo producto.

La situacion actual del mercado debido al Covid-19 con respecto a los servicios a domicilio
ha aumentado la oferta y la demanda, por lo que han surgido, muchas empresas ofreciendo el
servicio de manera independiente sin tener que contratar o hacer una alianza estratégica con un
tercero, minimizando los tiempos de respuesta, precios mas competitivos y atendiendo

directamente a sus clientes.

4.5.2 ANALISIS DEL CONSUMIDOR

En esta seccion se analiza el perfil de los clientes potenciales y consumidor final. En este
estudio de investigacion se utiliza como instrumento la encuesta que se puede ver en el Anexo 5
que fue dirigida a los clientes activos de CETREL ubicados en la ciudad de San Pedro Sula.
Previamente a la encuesta se realiz6 una validacion con tres personas expertos para obtener
informacidn sobre la percepcidn del instrumento orientado a los clientes de CETREL de la cual se
obtuvo una retroalimentacion importante sobre la implementacion y mejores criterios o elementos

a incluir en el instrumento de estudio.

La validez de la encuesta realizada con los expertos brindé oportunidades para realizar los

ajustes pertinentes y posteriormente aplicar la encuesta piloto a 30 clientes para medir la fiabilidad
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del instrumento. El indice de confiabilidad obtenido mediante el coeficiente del alfa de Cronbach
a través del programa SPSS fue de 0.80, tal como se detalla en el Anexo 4, se utilizaron preguntas

con escala de Likert de cinco puntos. Estos resultados fueron utiles para formular finalmente la
encuesta y posteriormente aplicarla a una muestra de 380 clientes de CETREL.

0.77%

48.59%
50.64%

HFemenino ®Masculino M Prefiero no responder

Figura 51. Género de clientes encuestados
Fuente: Elaboracion propia 2020

La figura 51 muestra datos de los clientes encuestados donde el 51% son hombres, mientras
que el 49% son mujeres, es decir donde no existe una diferencia significativa en el género.

41.71% 43.78%

10.36%

1.55% 2.59%
— ]

H Casado (a) M Soltero(a) ™ Viudo (a)

Union libre  ® Divorciado (a)

Figura 52. Estado civil de los clientes encuestado
Fuente: Elaboracion propia 2020

La figura 52 muestra el estado civil de los clientes encuestados, en esta se puede observar
que el 47% son solteros y el 41% casados.
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Para conocer del mercado y su demanda potencial, a los clientes encuestados se les consulto
si utilizan los servicios a domicilios en San Pedro Sula, obteniendo un resultado de 84% de
cliente que si usan el servicio y un 16% que no los usan por diferentes motivos. La figura 53

muestra los resultados descritos anteriormente.

ESi mNo

83.80%

16.20%

ENCUESTADOS

Figura 53. Frecuencia de uso de los servicios a domicilio
Fuente: Elaboracion propia 2020

En este estudio de investigacion se les consulté a los clientes de CETREL si estarian
dispuestos a utilizar el servicio a domicilio para la recolecta y entrega de los dispositivos moviles
que requieran de una reparacién técnica, el cual se muestra en la figura 54 donde el 40%
definitivamente estarian dispuestos a utilizarlos y un 38% afirma que si se implementara
probablemente si estarian dispuestos a utilizarlo. Por lo tanto, la probabilidad de uso del servicio

a domicilio por los clientes es definitivamente alta.

La ecuacidn 7 se utiliza para penalizar el sobre optimismo de los encuestados con respecto
al interés de adquirir los servicios a domicilio de recolecta y entrega de dispositivos mdviles, esa

penalizacion ayudard a respaldar la demanda del mercado (Ulrich & Steven D. Eppinger, 2013).

P = CdefinitivamenteX Fdefinitivamente + CdefinitivamenteX Fdefinitivamente (7)
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Donde:
P= probabilidad de adquirir el servicio

Fdefinitivamente= fraccion de encuestados que indican en la encuesta estar definitivamente
interesados

Cdefinitivamente= constante de calibracion 0.4
Cprobablemente= constante de calibracion 0.2

Fprobablemente= fraccion de encuestados que indican en la encuesta estar Probablemente
interesados

Lo que se formula de la siguiente manera:
P=40.36% *0.40 + 38.30% * 0.20

P=23.8%

Aplicando la tasa de penalizacion de Ulrich se obtiene como resultado que el 23.8% tienen
el interés real sobre el servicio a domicilio para la recolecta y entrega de dispositivos moviles por
CETREL.

5.14%

7.71%

40.36%

38.30%

M Definitivamente no B Probablemente no H Indiferente

Probablemente si B Definitivamente si

Figura 54. Probabilidad de aceptacion del servicio
Fuente: Elaboracion propia 2020
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4.5.3 ESTIMACION DE TENDENCIAS DE MERCADO

Las tendencias del mercado son oportunidades que sefialan si un determinado producto o
servicio tiene posibilidades consistentes de tener éxito. Es necesario estudiar el mercado para poder

verificar si los resultados son rentables o no, por medio de un andlisis de tendencia de mercados.

4.5.3.1 OFERTA

Cuanto mayor sea la oferta del producto, mayores seran el conocimiento y las exigencias del
consumidor. Malhotra et al. (2008) Dado este argumento se puede validar que en San Pedro Sula
existen varias empresas que ofrecen el servicio a domicilio, y se muestra en el instrumento de la
encuesta donde se les consulto a los clientes de CETREL cual de estas empresas es de su
preferencia al momento de requerir estos servicios, en la figura 55 muestra que Hugo tiene la
mayor participacion y penetracion del mercado con un 73%, lo que indica que se convertiria en

nuestro principal competidor por el servicio “mandaditos” que ofrece.

72.92%

23.08%

19.38%

5.85%
2.46%

0.00%

W Hugo H Glovo Lunchbox Uber Eats H Otras B Otro (especifique)

Figura 55. Servicios que se ofrecen en el negocio
Fuente: Elaboracion propia 2020
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De acuerdo con los servicios que se ofrecen en el negocio se les consulto a los clientes que
elementos tienen mayor nivel de importancia para ellos sobre ciertos factores para poder contratar
este servicio con toda la confianza. Dentro de los principales elementos se detalla la rapidez, la
seguridad, la disponibilidad de los horarios, los precios y la conveniencia, elementos importantes
que se aplicaran en el negocio. La figura 56 muestra que todos elementos identificados tienen
importancia para los clientes encuestados por lo que se considerara relevantes para la

implementacion del servicio.

H Nada importante

H Poco importante

Regular importancia

Algo importante

Muy Importante

Rapidez Seguridad Disponiblidad Precio Conveniencia
de horario

Figura 56. Importancia de los elementos que ofrece los servicios a domicilio.
Fuente: Elaboracion propia 2020

4.5.3.2 PRECIO
A los clientes encuestados se les propuso varios rangos de precio que estarian dispuestos a
pagar por el servicio a domicilio de recolecta y entrega de dispositivos mdviles. La figura 57

muestra que los encuestados consideraron que el rango del precio adecuado oscila entre Lps. 80.00
a Lps. 100.00
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50.90%

31.88%

N Lps. 80.00 a 100.00

N Lps. 101.00 a 130.00
Lps. 131.00 a 160.00

M Lps. 161.00 a 200.00

11.83%

5.40%

ENCUESTADOS

Figura 57. Rango de precios
Fuente: Elaboracion propia 2020

Para el célculo del precio, se estima el valor de la demanda potencial diaria (ver tabla 10),
los costos asociados al servicio y el margen de ganancia del 35% que CETREL espera recibir, por
lo que se considera que el precio deber ser de Lps. 150.00, y tomando como base la informacion

de la encuesta se obtiene este precio promedio ponderado como se muestra en la figura 57.

Se les consulto a los clientes de CETREL, sobre las diferentes modalidades de pagos, segun
su preferencia o alcance donde se obtuvo varios resultados, los cuales se muestran en la figura 58,
donde se observa que el principal método de pago es mediante de tarjeta de crédito o débito con

un 51% y como segunda opcion el pago en efectivo e incluirlo en la factura de reparacion con un
33% ambos.
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B 1.55%

H 33.42% W 33.42% M Efectivo

M Tarjeta de crédito/débito

M Transferencia

o 10.88% = Tigo Money

M Incluirlo en la factura de
reparacion

m 27.72% ® 50.78% | Otro (especifique)

Figura 58. Diferentes modalidades de pagos
Fuente: Elaboracion propia 2020

Dentro del estudio de investigacion se les consulto a los clientes de CETREL, si estarian

interesados en contratar un seguro para su dispositivo mévil durante el traslado de su hogar o

trabajo al taller o viceversa. La figura 59 muestra que el 65% de los encuestados estarian

interesados en que se les brinde este servicio.

34.28%
31.44%

11.33% 12.46%
] . I

RESPONSES

B Totalmente desinteresado M Poco interesado M Indeciso ™ Algo interesado M Muy interesado

Figura 59. Interés en asegurar el dispositivo moévil durante el traslado.
Fuente: Elaboracion propia 2020
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4.5.3.3 DEMANDA

La demanda son los deseos y las necesidades de los consumidores por servicios y cuyos
beneficios les ofrecen la mayor satisfaccion y que estan respaldado por el poder adquisitivo que
poseen (Kotler & Keller, 2012).

Es importante identificar la demanda potencial en el mercado a través de la encuesta en la
que se aplico una serie de preguntas que reflejan que no existe un servicio a domicilio que ofrezca
la recolecta y entrega de dispositivos moviles en San Pedro Sula, lo que genera una oportunidad
para implementar este modelo de negocio. Los resultados obtenidos segun la figura 60 muestran

que el 98% de los encuestados afirman que no existe dicho modelo.

Si, Cual
2%

Figura 60. Existe un servicio a domicilio
Fuente: Elaboracion propia 2020

La figura 61 muestra que un 40% de los encuestados afirma que estan interesado en adquirir
el servicio domicilio para la recolecta y entrega de dispositivo moviles, estos resultados nos
brindan visibilidad sobre la oportunidad de negocio que existe en el mercado y a su vez un grado

de aceptacion al servicio.
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40.36%

38.30%

149 7.71% 8.48%
. (1]

M Definitivamente no B Probablemente no H Indiferente

Probablemente si B Definitivamente si

Figura 61. Interés del mercado por el servicio a domicilio.
Fuente: Elaboracion propia 2020

La figura 62 muestra la importancia que actualmente tiene el servicio a domicilio para los
encuestados, donde las personas buscan optimizar su tiempo y delegar algunas tareas cotidianas
que le ayuden a realizar sus gestiones sin la necesidad de moverse de su hogar o trabajo.

43.79%

37.01%

10.17%
- = -
. 0

H No es importante B Poco importante M Indeciso & Algo importante B Muy importante

Figura 62. Importancia que actualmente tiene el servicio a domicilio
Fuente: Elaboracion propia 2020

Se estimo realizar el célculo de la demanda potencial realizando un estudio macro a micro
por medio del método de proporcién en cadena de la poblacion de San Pedro Sula sobre los clientes
de Telecomunicaciones de Honduras y por consiguiente clientes de CETREL del afio anterior
delimitando las caracteristicas de la poblaciébn meta de nuestro estudio, considerando la
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informacion de clientes diarios en promedio que realizan transacciones en el centro técnico, con

datos proporcionados por CETREL para el proyecto de investigacion.

Tabla 11. Demanda potencial
Caracteristicas Datos Me_t,odos de
proporcion en cadena

Clientes Telecomunicaciones de Honduras SPS 61823 61823
Clientes CETREL arfio 2019 29444 29444
Clientes Diarios de CETREL afio 2020 0.35% 102
Clientes Mensuales (dias trabajados) 24 2,448
Restriccion de disponibilidad de tiempo 60% 1,459
Prefieren usar el servicio a domicilio 24% 347
Adquisicion por pagina web y whatsapp 40% 139
Demanda Anual 12.00 1,666
Demanda Mensual 12 139
Demanda Diaria 24 6

Total demanda de Transacciones de servicio a domicilio anual
Fuente: Elaboracion propia 2020

Para el célculo de la demanda potencial se consideré los 2,448 clientes promedio mensuales
donde el 60% tiene dificultad para visitar al taller de CETREL por disponibilidad de tiempo, y
sobre este valor el 24% indica una preferencia por el servicio a domicilio en base al calculo de la
tasa de penalizacion de Ulrich y sobre esta preferencia el 40% prefieren contratarlo mediante
pagina web o WhatsApp ver la figura 63. En base estos resultados se determinan el calculo de le

demanda potencial diaria, mensual y anual.

4.5.3.4 COMERCIALIZACION

En la encuesta de mercado y para el estudio de la comercializacidn se incluy6 la pregunta
sobre cual seria el método de difusion de publicidad y promocién de preferencia de los clientes
encuestados. La figura 63 muestra que el medio por el cual le gustaria contratar el servicio a
domicilio para la recolecta y entrega de dispositivos mdviles es mediante una aplicacion movil con

un 42% y como segunda opcion mediante WhatsApp con un 25%.
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42%

25%

15%

13%

. - -
[ ]

m Aplicacion Movil W Aplicacion web m Whatsapp

W Llamada telefénica ®m Mensajito ® Redes Sociales (especifique)

Figura 63. Preferencia para contratar el servicio a domicilio.
Fuente: Elaboracion propia 2020

Segun el resultado que muestra la encuesta, el 34% de la poblacion encuestada le gustaria
enterarse de las promociones que CETREL ofrece a sus clientes mediante las redes sociales con

mayor demanda, es decir 34 personas de cada 100 prefieren esta modalidad de recibir publicidad.

34%

21%
18%

10%
I 6% 5%
2% 3%
BN e H =

m Pagina Web m Redes sociales m Whatsapp m Correo electronico

B Mensajitos m Radio W Televisidn M Prensa escrita

Figura 64. Medios de publicidad
Fuente: Elaboracion propia 2020

La poblacion encuestada, aunque en la figura 63 indica querer contratar el servicio mediante

una aplicacion movil, por la seguridad que ofrecen las apps, y en la figura 64 prefiere recibir
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publicidad mediante las redes sociales. CETREL ya cuenta con todo el paquete de servicio

publicidad mediante redes sociales.

4.5.4 ESTRATEGIA DE MERCADO Y VENTAS

Las empresas buscan incrementar su competitividad a través de la innovacion de sus
productos o servicios, en lo cual ponen énfasis en su calidad, disefio y creatividad, conociendo los
factores que se pueden desarrollar en un producto, que no solo satisfaga la demanda de los
consumidores al cual esta dirigido, sino que a su vez ataque directamente a la competencia en la

base medular de su estrategia, ganandose una representacion en el mercado.

La presenta investigacion sirve para que el sector del servicio a domicilio conozca cuales
son los requerimientos del mercado, como beneficiara a la empresa, y como beneficiara al publico
objetivo, desarrollando mayores competencias e identificando materializar sus oportunidades de
negocio. De tal forma que sea capaz de mejorar y garantizar la calidad del servicio, ganar
experiencia en la implementacion del negocio, lograr especializarse, potencializar la innovacion,
y ser reconocidos como una empresa con una ventaja competitiva en el rubro del servicio a

domicilio para la recolecta y entrega de dispositivos maviles.

4.6 ESTUDIO TECNICO

Esta seccion estudia con mayor detalle las variables que intervienen en un estudio técnico,

como ser la localizacion,

4.6.1 LOCALIZACION

La localizacion tiene por objetivo, analizar los diferentes lugares donde es posible ubicar el
proyecto, buscando establecer un lugar que ofrece los maximos beneficios, los mejores costos, es
decir en donde se obtenga la maxima ganancia, si €s una empresa privada, o el minimo costo
unitario, si se trata de un proyecto social. En el estudio de localizacion del proyecto, se toman en

cuenta dos aspectos la macro y la micro localizacion, pero a su vez se deben analizar otros factores,
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Ilamados fuerzas locacionales, que de alguna manera influyen en la inversion de un determinado

proyecto (Corrillo Machicado, 2016).

Cabe mencionar que todos los métodos de localizacion dejan de lado hechos importantes,
pero no cuantificables, tales como preferencias o conveniencias de los inversionistas por instalarse
en un sitio determinado, independientemente de los resultados del andlisis, lo cual invalidaria

cualquier técnica que se empleara (Baca Urbina, 2013).

CETREL en San Pedro Sula, se encuentra ubicado en las oficinas de Telecomunicaciones de

Honduras, avenida circunvalacién quinta calle, la geolocalizacion se muestra en la figura 65.

U -\
adotemp ralmente

BAG,Credomatic
J .y

S — -~

Figura 65. Localizacion de CETREL e
Fuente: (Google Maps, 2020)

n San Pedro Sula

En este estudio de investigacion se les consultd a los clientes de CETREL, si consideraban
que la ubicacion y el local actual en el que se encuentra el centro técnico es accesible para el como
cliente en realizar o visitar la agencia. La figura 66 muestra que el 30% consideré que estan
totalmente de acuerdo con la ubicacién actual de CETREL en San Pedro Sula. Por lo tanto, no se

aplica el estudio de localizacion para este proyecto.
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39.83%

30.23%

24.29%

2.54% 3.11%
[ |

H Totalmente en desacuerdo M Algo en desacuerdo M Indeciso H Algo de acuerdo M Totalmente de acuerdo

Figura 66. Aceptacion de ubicacion actual CETREL
Fuente: Elaboracion propia 2020

También es importante hacer referencia que para el cliente es relevante tener visibilidad
sobre la gestion completa sobre el proceso o etapas en las que se encuentra el servicio contratado
sobre la reparacion de su dispositivo movil, y el tracking o seguimiento que se da desde que el
movil sale de las manos del cliente hasta que llega al centro técnico y viceversa. Por lo tanto, la
figura 67 muestra que la plataforma de seguimiento es importante para los usuarios equivalente a
un 70% de acuerdo en ver la trazabilidad del servicio a domicilio de recolecta y entrega de

dispositivos moviles.

20.96%

4.82%
5.67%

0.57%

B Totalmente en desacuerdo B Parcialmente en desacuerdo M Indeciso
Parcialmente de acuerdo B Totalmente de acuerdo

Figura 67. Importancia de ofrecer trazabilidad sobre el servicio a domicilio
Fuente: Elaboracion propia 2020
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4.6.2 TAMANO

El analisis de capacidades también conocido como estudio de tiempos y movimientos
permite identificar el tamafio de la operacion del proyecto. Incluye determinar un estudio de
tiempos y movimientos de los servicios en base a la demanda y tiempos por transacciones para
cubrir el 100% Yy en base a esto establecer la cantidad de personal necesario, como se muestra en

la tabla 12, se necesitan dos motoristas para cubrir la demanda.

Tabla 12. Estudios de tiempos y movimientos
Estudios de tiempos y movimientos

Motoristas
requeridos para
cumplir
demanda diaria

6 12 1hr 12 hrs 8 hr 2
Fuente: Elaboracion propia 2020

Horas
Tiempo por transaccion diario Total horas hombre al dia  laborales al
dia

_ Transacciones por
Demanda total diaria P

demanda diaria

El servicio que se ofrece ademas de ser innovador también permitirad a los clientes mejoras
en la calidad, experienciay rapidez del servicio. En el instrumento se presentaron varios escenarios
de horarios disponibles para validar la conveniencia de los clientes considerando: de lunes a
domingo de 9:00 am a 6:00pm y de lunes a sdbado de 9:00 am a 5:00pm, dejando siempre la opcion
que el cliente realice la transaccién personalmente en el centro técnico. Lo que nos muestra la
figura 68 en la cual se presenta a los clientes mediante la encuesta los diferentes horarios de
atencion de acuerdo con su disponibilidad y donde ellos haran uso del servicio mediante una

aplicacion maévil que CETREL dispondra para la trazabilidad de la transaccion.
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62.98%

M Lunes a Domingo 9:00 a.m. - 6:00
p.m

B Lunes a Sabado 8:00 a.m. - 5:00
p.m

27.25%

Prefiero llevarlo personalmente

9.77%

ENCUESTADOS

Figura 68. Horarios de atencion
Fuente: Elaboracion propia 2020

Estos resultados afirman que brindar el servicio a domicilio no requerira de extension de
espacios fisicos para la ejecucion del negocio, sino su tamafio se reflejard en cuento a la logistica
que tendra el motorista al momento de agendar la recolecta y entrega de sus dispositivos moviles.
Donde el motorista recibira la solicitud por medio de la plataforma, la cual deberad aceptar y

proceder en realizar la recolecta o entrega del dispositivo mavil.

4.6.3 INSUMOS

La determinacién de los insumos se realiz6 en base a las necesidades y exigencias de los
clientes de CETREL encuestados. Dentro de las areas de insumo esta considerado el empaque con
el que se transportaran los dispositivos moviles de los clientes. En la figura 69 se les consulto sobre
la importancia del empaque donde se colocara el celular para brindar el servicio a domicilio,
obteniendo un resultado que el 64% que consideran muy importante que el empaque es esencial
para el servicio. El empaque debe contener la informacion completa del cliente, como la ubicacion

y marca, modelo y serie Unica del dispositivo movil a recolectar o entregar.
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2.26%

3.67%

Indeciso Algo Importante

26.27%

5.37%

RESPONSES

B Muy importante

63.56%

Figura 69. Importancia del empaque para el traslado del dispositivo movil

Fuente: Elaboracion propia 2020

4.6.4 PROCESOS

Los procesos permitiran identificar y seguir la correcta ejecucion de cada operacion que

sucede a lo largo de la cadena de suministro de servicio técnico con el fin de generar valor para el

cliente. Por lo cual se les pregunto a los clientes cual era su opinion si en la implementacién del

servicio a domicilio se mejorarian ciertos aspectos y las respuestas se presentan en la tabla 13.

Tabla 13. Aspectos de mejora en la implementacién del servicio a domicilio.

Totalmente en| Parcialmente . |Parcialmente | Totalmente
Elementos Indeciso
desacuerdo |en desacuerdo de acuerdo | de acuerdo
En el proceso de atencion 6.79% 4.18% 10.18% 29.50% 49.35%
La efectividad del servicio 7.92% 4.75% 10.03% 29.55% 47.76%
La satisfaccion del servicio recibido 7.11% 3.68% 10.79% 21.37% 51.05%
La experiencia en la atencionrecibida |~ 7.14% 3.44% 10.32% 29.37% 49.74%
Los tiempos de respuesta 6.82% 5.25% 14.96% 23.10% 49.87%
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Figura 70. Flujograma del proceso para adquirir el servicio a domicilio
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Figura 71. Flujograma para recibir el dispositivo mévil mediante servicio a domicilio

Las figuras 70 y 71 muestran el flujograma del proceso tanto de recolecta como de entrega

de dispositivos moviles.
4.6.5 ORGANIZACION HUMANA

En la estructura de organizacion de CETREL cuenta con un organigrama de organizacion
simple, asi como de su estructura legal y su sociedad de responsabilidad limitada. La empresa debe
contar con un recurso humano adecuado y capacitado, proporcionando a los clientes un servicio
de calidad, con una experiencia inolvidable. En la figura 72 se puede observar la forma en que esta
constituido el servicio a domicilio. El andlisis de capacidades determina que para el proyecto se

necesita contratar o disponer de dos motoristas para cubrir la demanda.

124



Gerente General
(Existente)

Gerente
Administrativo
(Existente)

Motorista (1)
Servicio a
Domicilio (Nuevo)

Motorista (2)

Servicio a
Domicilio (Nuevo)

Figura 72. Organigrama sobre el departamento del servicio a domicilio.

4.6.5.1 DESCRIPCION DEL PUESTO

CETREL es una empresa ya constituida y en operacion, por lo que para este estudio se
considera unicamente realizar la descripcion y analisis del puesto de los motoristas, quienes seran
los Unicos que se detallaran en el perfil del puesto por ser un nuevo departamento agregado al

organigrama de la compafiia.

4.6.5.1.1 MOTORISTAS

Funcidn principal:

Realizar el servicio de recolecta y entrega de dispositivos moviles, mediante el uso de

motocicleta.

Responsabilidades:
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1) Realizar la recolecta y entrega de los dispositivos maoviles en las direcciones asignadas.

2) Establecer las rutas méas eficientes para realizar la recolecta y entrega de los dispositivos

moviles.

3) Revisar las entregas con los clientes para asegurarse de que el producto este en buenas

condiciones.
4) Obtener confirmaciones de entrega de cada cliente.
5) Mantener una actitud profesional y buena comunicacion con los clientes.
6) Conducir el vehiculo cumpliendo con las leyes de transito.
7) Reportar emergencias, retrasos o accidentes.

4.6.6 SALARIOS

En la tabla 14 se detalla los salarios a pagar por el personal permanente, los dias de pago se
realizaran los dias 15 y 30 de cada mes, mediante transferencia bancaria. El céalculo de las

prestaciones y derechos adquiridos se realizan en el estudio financiero.

Tabla 14. Salarios mensuales
Sueldo Mensual Sueldo Anmual — THSS Rap INFOP 13avo Mes l4avoMes Vacaciones Prestaciones Total Mensual

Oficial mototizado 9.647.84 | 11577408 | 9966.18| (26.08) 1157.74| 964784 964784 321595 11,255.81 13,386.61

Oficial motorizado 964784 11577408 | 9966.18| (26.08) L15774| 964784| 964784 3121595 11,25581 13.386.61
Fuente: Elaboracion propia 2020

4.6.7 ORGANIZACION JURIDICA

En Honduras, toda empresa para operar legalmente debe cumplir con una serie de tramites
y aspectos legales que le permite realizar transacciones comerciales libremente, tanto de productos
como de servicios. CETREL es una empresa ya constituida y cuenta con todos los requisitos
enmarcados en la ley de comercios, para efectos del desarrollo e implementacion del negocio, se

podra operar ya que en su escritura de constitucion afirma que puede aplicar los servicios licitos
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que contemple el ejercicio de su negocio. Por lo que para el desarrollo de este proyecto no requiere

gastos de constitucion.

A continuacion, ilustraremos informacién del marco juridico que contempla la ley y en la

cual CETREL, enmarca su estructura de negocio.

Tabla 15. Informacion del marco juridico
Area Aspectos Legales

Centro Técnico Reparacion Electrénica S. de R.L. de C.V., que puede abreviarse
Personeria Juridica  |CETREL S de R.L., con un capital variable, capital Lps. 250,000.00, formada de
tres socios.

Servicios de taller para dispositivos moviles, licencia ambiental por desechos de
productos que dafian el medio ambiente., que regula que debe contener polo a

Mercado tierra, A/C, Bomberos, puerta que se abran cuando se dispara la alarma contra
incendios
Tegucigalpa, departamento de Francisco Morazan, Col. Palmira, Avenida
Localizacion Panama 2024, contiguo el Hotel el Edén, fue inscrita en la Camara de Comercio
desde el 06 de mayo de 1997 y se renueva anualmente.
Estudio Técrico Instalaciones propias, Outsourcing donde se le proporcionan espacios para

laborar.

Reglamento interno de trabajo, cddigo de trabajo y cddigo de ley de
municipalidades y convenios y contratos con marcas internacionalesy ley,
Higiene y seguridad.

Administraciény
Organizacion

Registro ante la Cdmara de comercio e industrias de Tegucigalpa, con niumero de

Aspectos Financierosy |ldentificacidn Tributaria 08019998396823, en el cual esta estipulado el permiso
contables de operacion del negocio y el permiso ante del SAR. (Servicio de administracion

de rentas)

Fuente: Elaboracion propia 2020

4.7 ESTUDIO FINANCIERO

En esta seccion se debe realizar toda la estructura financiera para determinar como y en

donde se obtendra la inversion del negocio (Kotler & Lane Keller, 2013).

4.7.1 PLAN DE INVERSION

La tabla 16 muestra que para poder iniciar con el servicio a domicilio es necesario contar

con una inversion inicial de Lps. 170,301.35, dentro del cual el 39% seran fondos propios de
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CETREL y el 61% a través de fondos financiados con Banco Ficohsa. Se contempla poder cumplir

con las obligaciones salariales de al menos tres meses.

Tabla 16. Plan de Inversion servicio a domicilio
Plan de Inversion

Inversion Monto Fondos Propios  Financiados
Activos no corrientes
Motocicleta 49,980.00 24,990.00 24,990.00
Escritorio 2,173.59 2,173.59
Silla 1,200.00 1,200.00
Activos de ventas 53,353.59 24,990.00 28,363.59

Subtotal 53,353.59 24,990.00 28,363.59
Capital de trabajo

Gastos Admon y Ventas 8,696.25 2,898.75 5,797.50
Costos Variables 16,519.60 5,506.53 11,013.07
Costos Fijos 80,319.68 26,773.23 53,546.45
Cuotas de préstamos 7,037.23 7,037.23

Subtotal 112,572.76 42,215.74 70,357.02

Modificacion Sistema 4,375.00 4,375.00
Gastos de instalacion - -
Subtotal 4,375.00 - 4,375.00

TOTAL 170,301.35 67,205.74 103,095.61

Porcentaje de participacion 100% 39% 61%
Fuente: Elaboracion propia 2020

La tabla 17 muestra el costo de capital, el cual detalla los gastos administrativos, de ventas
y costos variables tomando como base la estructura de geolocalizacion de los distritos del uno al
trece en la ciudad de San Pedro Sula. Considerando para presupuesto el gasto de combustible,

seguro del servicio y servicio GPS.

El seguro del servicio se aplica en base al servicio que prestara CETREL, para prevenir los
riesgos a los que se enfrenta el rubro del servicio a domicilio asegurando cada transaccion de los
equipos a transportar desde la recolecta — entrega y viceversa. EI monto considerado es en base al

valor mas alto de los dispositivos a transportar.
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Tabla 17. Detalle Costo de Capital

Concepto

Anual

Mensual

Capital de trabajo

considerando tres
meses

Costos Fijos 321,278.71 | L. 26,773.23 | L. 80,319.68
Salario 321,278.71 26,773.23 80,319.68
Costos Variables 66,078.42 | L. 5,506.53 | L. 16,519.60
Combustible 46,080.00 3,840.00 11,520.00
Empaque 14,998.42 1,249.87 3,749.60
Insumos de bioseguridad 1,920.00 160.00 480.00
Mantenimiento de plataforma 2,380.00 198.33 595.00
Mantenimiento de motocicleta 700.00 58.33 175.00
Gastos Administrativos 18,300.00 1,525.00 4,575.00
Seguro de accidentes 800.00 66.67 200.00
Seguro del servicio 17,500.00 1,458.33 4,375.00
Gastos de Ventas 16,485.00 1,373.75 4,121.25
Servicio de GPS 7,485.00 623.75 1,871.25
Servicio de datos moviles 9,000.00 750.00 2,250.00
Cuota Prestamo L.28,148.30 | L. 2,345.69 | L. 7,037.08
Total Gastos 422,142.13 35,178.51 112,572.61

Fuente: Elaboracion propia 2020

4.7.2 ESTRUCTURA DE COSTO Y CAPITAL

Una empresa se puede financiar con recursos propios o recursos pedidos en préstamos. La
proporcion entre una cantidad y otra es lo que se le conoce como estructura de capital. El proyecto
de estudio esta estructurado con un porcentaje del 60.54% de la deuda y 39.46% a traves de fondos

propios.

Tabla 18. Estructura de Capital
Costo de Capital

Estructura de capital Monto | % de Participacion | Costo | Costo Ponderado
Fondos Propios 67,205.74 39.46% 20.90% 8.25%
Financiamiento 103,095.61 60.54% 9.75% 5.90%
Total 170,301.35 100.00%

Costo de Capital Promedio Ponderado 14.15%

Fuente: Elaboracion propia 2020
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Tabla 19.Referencia de tasa de requerimiento _
Referencia de indice inflacionario para determinar tasa

Tasa Requerimiento  Inflacion Tasa Premio Fondo propios
17.00% 3.33% 0.57% 20.90%

Fuente: Elaboracion propia 2020

El costo ponderado de los fondos propios es la ganancia que tendra los accionistas, por la
inversion inicial realizada. Se estima que el costo del dinero de los accionistas sobre la inversion
es de 20.90%, considerando una tasa de requerimiento del 17% para determinar un costo de capital
promedio ponderado de 14.15%.

Tabla 20.Referencia de indice inflacionario

Tasa Banco Factor impuesto ~ Tasa ajustada

13.00% 100.00% | 25.00% 9.75%

CETREL siendo una empresa con trayectoria crediticia, ha logrado negociar una tasa de
interés por préstamos del 13% con Banco Ficohsa, misma que se toma como referencia para

realizar este estudio.

4.7.3 PRESUPUESTO DE INGRESOS

La tabla 21 muestra el presupuesto de los ingresos proyectados para los proximos cinco afios,
donde el afio uno se contempla ingresos de Lps. 499,947.32 con una proyeccion ascendente al afio
cinco de Lps. 613,313.60 Lo que representa un incremento anual de 2%, considerando el
crecimiento de la demanda potencial de CETREL, ya que cada solicitud genera dos transacciones.

Tabla 21. Proyeccion de ingresos

Proyeccion de Ingresos

Afio 1 Afio 2 Afio 3
Demanda Potencial 1666 1700 1734 1768 1804
Tasa de crec. ingresos anuales 2.00% 2.00% 2.00% 2.00%
Frecuencia de adquisicion 2 2 2 2 2
Total Clientes servicios a Domicilio. 3333 3400 3468 3537 3608
Precio de venta minimo L 150.00 | L 155.00 | L 160.00 | L 165.00 | L 170.00
Ingresos anuales L 49994732 L 52694448 L 554,82154 L 58360291 L 613,313.60

Fuente: Elaboracion propia 2020
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4.7.4 PRESUPUESTO DE COSTOS Y GASTOS

La tabla 22 muestra los principales costos y gastos presupuestados para un periodo de cinco

afios, vinculados a la operacion del servicio a domicilio.

Tabla 22. Costos y gastos presupuestados

Concepto

Costos Fijos 321,278.71 332,760.16 345,354.93 359,856.94 371,293.82
Salario 321,278.71 332,760.16 345,354.93 359,856.94 371,293.82
Costos Variables 66,078.42 66,378.39 64,764.36 65,076.44 65,394.77
Combustible 46,080.00 46,080.00 46,080.00 46,080.00 46,080.00
Empaque 14,998.42 15,298.39 15,604.36 15,916.44 16,234.77
Insumos de bioseguridad 1,920.00 1,920.00

Mantenimiento de plataforma 2,380.00 2,380.00 2,380.00 2,380.00 2,380.00
Mantenimiento de motocicleta 700.00 700.00 700.00 700.00 700.00
Gastos Administrativos 18,300.00 18,300.00 18,300.00 18,300.00 18,300.00
Seguro de accidentes 800.00 800.00 800.00 800.00 800.00
Seguro del servicio 17,500.00 17,500.00 17,500.00 17,500.00 17,500.00
Gastos de Ventas 16,485.00 16,485.00 16,485.00 16,485.00 16,485.00
Servicio de GPS 7,485.00 7,485.00 7,485.00 7,485.00 7,485.00
Servicio de datos moviles 9,000.00 9,000.00 9,000.00 9,000.00 9,000.00
Total Gastos 422,142.13 433,923.54 444,904.29 459,718.38 471,473.59

Fuente: Elaboracion propia 2020

Se observa que los costos mas representativos serian los salarios y dentro de los costos
variables los empaques y combustible. Los insumos de bioseguridad se proyectan Unicamente en

el primer y segundo afio.

4.7.5 DEPRECIACION

Se entiende con la depreciacion al desgaste que sufren los activos con el paso del tiempo, es
decir, es la distribucion periddica del costo de los activos fijos, durante la vida util de los mismos

desde su fecha de adquisicion y utilizacion durante un periodo de tiempo.

La tabla 23 muestra el inmobiliario necesario a utilizar para el desarrollo del proyecto,

guedando en el afio cinco saldos en libros, el valor de rescate.
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Tabla 23. Depreciaciones mobiliario y equipo

Preclio alor a da De 0 Depreciacio 0
otro ad ota
ario Deprecia a A ada ale
Silla 1,200.00 1,200.00 1,188.00 5 237.60 1,188.00 12.00
Motocicleta 24,990.00 | 49,980.00 | 49,480.20 5 9,896.04 49,480.20 499.80
Escritorio 2,173.59 2,173.59 2,151.85 5 430.37 2,151.85 21.74
Total Depreciacion L 53,353.59 | L52,820.05 L 10,564.01 | L 52,820.05|L 533.54

Fuente: Elaboracion propia 2020

Debido a que CETREL es una empresa constituida ya cuenta en sus libros contables los
gastos de constitucion e instalacion requeridos para el analisis de la amortizacion. Por esta razon

no se consideran necesarios para los Estados Financieros del proyecto.

4.7.6 AMORTIZACION DEL PRESTAMO

La empresa adquirird un financiamiento bancario, con el fin de cubrir la necesidad de
inversion en un tiempo de duracion de cinco afios pagaderos mensualmente a una cuota fija

nivelada, pagando una parte del capital y los gastos de intereses que se observa en la tabla 24.

Tabla 24. Amortizacion

Periodos Afio 1 Afo 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Pago a principal 15,657.63 17,818.90 20,278.48 23,077.57 26,263.03
Pago de intereses 12,491.27 10,330.01 7,870.42 5,071.33 1,885.88
Cuota nivelada L 2814890 |L 28,14890 | L 28,148.90 |L  28,148.90 | L 28,148.90

Fuente: Elaboracion propia 2020

4.7.7 ESTADO DE RESULTADOS

El estado de resultados se muestra en la tabla 25, se proyecta en cinco afios con el fin de
establecer mediante la representacion de las ventas, costos, gastos de administracion y de ventas,
y los gastos financieros incluyendo el impuesto sobre la renta. Se consolidan todas las variables
economicas que ayudan a determinar la rentabilidad del proyecto del servicio a domicilio para los

servicios actuales que brinda CETREL a sus clientes.

132



Tabla 25.Estado de resultados

Estado de Resultados

Afio 1 Afio 2

Afio 3

Afo 4

Afio 5

Ventas

499,947.32

526,944.48

554,821.54

583,602.91

613,313.60

(-) Costo de venta

Utilidad bruta
(Gastos operativos

499,947.32

526,944.48

554,821.54

583,602.91

613,313.60

Utilidad operativa

(-) Gastos de Admén. y otros

433,581.14
66,366.18

445,362.55
81,581.92

456,343.30
98,478.24

471,157.39
112,445.52

482,912.60
130,401.00

(-) Gastos financieros 12,491.27 10,330.01 7,870.42 5,071.33 1,885.88

Utilidad antes de impuestos
(-) Impuesto sobre la Renta

53,874.91
13,468.73

71,251.92
17,812.98

90,607.82
22,651.96

107,374.19
26,843.55

128,515.12
32,128.78

(-) Aportacion Solidaria

40,406.18 L.

53,438.94 L.

67,955.87 L.

80,530.64 L.

96,386.34

Utilidad del periodo
Crecimiento 8% 10% 12% 14% 16%

Fuente: Elaboracion propia 2020

4.7.8 BALANCE GENERAL
La tabla 26 muestra el comportamiento proyectado a cinco afios de la situacion financiera

del proyecto, asi mismo se proporciona datos relevantes sobre los activos, pasivos y capital

contable.
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Tabla 26. Balance general
Balance General

Activos Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Activos corrientes

Efectivo y equivalentes 112,572.76 162,229.05 213,632.35 277,587.72 | 350,671.39 437,518.95
Inventarios

Total de activos corrientes L.112,572.76 | L. 162,229.05 (L. 213,632.35|L. 277,587.72 | L.350,671.39 [ L. 437,518.95
Activos no corrientes

Propiedad planta y equipo 53,353.59 53,353.59 53,353.59 53,353.59 53,353.59 53,353.59
Depreciacion acumulada 10,564.01 21,128.02 31,692.03 42,256.04 52,820.05
Total propiedad planta y equipo | L. 53,353.59 | L. 42,789.58 | L. 32,22557 | L. 21,661.56 (L. 11,097.55| L. 533.54
Otros activos

Amortizacién de gastos 4,375.00 3,500.00 2,625.00 1,750.00 875.00 -
Total otros activos 4,375.00 3,500.00 2,625.00 1,750.00 875.00 -
Total de activos L.170,301.35 [ L. 208,518.63 | L. 248,482.92 | L. 300,999.28 | L. 362,643.94 [ L. 438,052.49
Pasivo

Pasivo corto plazo

Impuesto sobre la renta 13,468.73 17,812.98 22,651.96 26,843.55 32,128.78
Total de pasivo corto plazo L. - L. 13,468.73 [ L. 17,812.98 [ L. 22,651.96 [ L. 26,843.55 | L. 32,128.78
Pasivo largo plazo

Préstamo 103,095.61 87,437.98 69,619.08 49,340.60 26,263.03 -
Total pasivo largo plazo L.103,095.61 | L. 87,437.98 | L. 69,619.08 [ L. 49,340.60 [ L. 26,263.03 | L. -
Total de pasivo L.103,095.61 | L. 100,906.71 | L. 87,432.06 | L. 71,992.55 L. 53,106.57 | L. 32,128.78
Capital social 67,205.74 67,205.74 67,205.74 67,205.74 67,205.74 67,205.74
Utilidad acumulada 40,406.18 93,845.12 161,800.99 242,331.63 338,717.97
Total de capital L. 67,205.74 L. 107,611.92 |L. 161,050.86 | L. 229,006.72 | L.309,537.36 | L. 405,923.71
Total pasivo y capital L.170,301.35 | L. 208,518.63 | L. 248,482.92 | L. 300,999.28 | L. 362,643.94 | L. 438,052.49
Diferencia L - L. - L - L. - L. L. -

Fuente: Elaboracidon propia 2020

4.7.9 FLUJOS DE EFECTIVO DEL PROYECTO

A continuacion, se presentan los flujos de efectivos proyectados a cinco afios donde se

detallan las salidas y entradas de efectivo de todas las actividades desarrolladas para la operacion

de servicio de recolecta y entrega de dispositivos mdviles, como se muestra en la tabla 27.

A su vez se muestra el presupuesto del flujo de caja operativo el cual nos indica, el dinero

que se tiene disponible para pagar las facturas al final del mes, es decir es una apreciacion

cronoldgica de los ingresos y los gastos esperados durante un periodo de tiempo determinado como

se muestra al final de la tabla 27.
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Tabla 27. Flujos de efectivos proyectados
Flujo de Efectivo

Ingresos Afio 0 Afio 1 Ao 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Saldo inicial 112,572.76 162,229.05 213,632.35 277,587.72 350,671.39
(+) Préstamo 103,095.61

(+) Aportacién 67,205.74

Otros ingresos 170,301.35

(+) Venta de contado 499,947.32 526,944.48 554,821.54 583,602.91 613,313.60
Total de entradas L. - L. 499,947.32 L. 526,944.48 | L. 554,821.54 | L. 583,602.91 | L. 613,313.60
Disponible 170,301.35 612,520.08 689,173.53 768,453.89 861,190.63 963,984.99
Salidas

Activos de venta 53,353.59

Modificacion de Plataforma 4,375.00

Impuestos 13,468.73 17,812.98 22,651.96 26,843.55
Gastos Admon y Ventas 34,785.00 34,785.00 34,785.00 34,785.00 34,785.00
Costos Variables 66,078.42 66,378.39 64,764.36 65,076.44 65,394.77
Costos Fijos 321,278.71 332,760.16 345,354.93 359,856.94 371,293.82
Cuotas de préstamos 28,148.90 28,148.90 28,148.90 28,148.90 28,148.90

Total de salidas L. 57,728.59 [ L. 450,291.03 | L. 475541.18 L. 490,866.17 | L.510,519.24 [ L. 526,466.04
Saldo de efectivo 112,572.76 162,229.05 213,632.35 277,587.72 350,671.39 437,518.95
Saldo neto (Final) L. 112,572.76 | L. 162,229.05[L.  213,632.35|L. 277,587.72 | L. 350,671.39 | L. 437,518.95
Presupuesto de Caja Operativo Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Entradas de Caja 499,947.32 526,944.48 554,821.54 583,602.91 613,313.60

(-) Salidas de Caja 450,291.03 475,541.18 490,866.17 510,519.24 526,466.04

Flujo financiero L. 49,656.29 | L. 51,403.30 | L. 63,955.37 | L. 73,083.67 L. 86,847.56

Fuente: Elaboracion propia 2020

4.7.10 ANALISIS DEL PUNTO DE EQUILIBRIO

El punto de equilibrio permite identificar cuanto seria el total de servicio de envio y recolecta
minimos que se debera realizar para cumplir con las obligaciones econdémicas de la operacion.

Esto se logra dividendo los gastos entre el precio de venta como se muestra en la tabla 28.

El punto de equilibrio muestra la solvencia y el nivel de rentabilidad que tendréa el proyecto
para que funcione de manera independiente a las operaciones de CETREL.
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Tabla 28. Punto de equilibrio

Concepto Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Costos materia prima - - - -
Gastos fijos 387,357.13 | 399,138.54 | 410,119.29| 424,933.38 | 436,688.59
Y Gastos y costos 387,357.13 | 399,138.54 | 410,119.29| 424,933.38| 436,688.59
Precio de venta promedio 150.00 155.00 160.00 165.00 170.00
Punto de equilibrio anual (unid.) 2,582 2,575 2,563 2,575 2,569
Punto de equilibrio mensual (unid.) 215 215 214 215 214
Punto de equilibrio semanal (unid.) 50 50 49 50 49

Fuente: Elaboracion propia 2020

4.7.11 INDICE DE RENTABILIDAD

En la tabla 29 se muestran los indicadores de rentabilidad donde se analiza el proyecto desde

una perspectiva financiera, se calcula el valor actual neto, y la tasa interna de rendimiento, para

evaluar la factibilidad del proyecto.

Se puede observar que la TIR representa el 23.30% mayor al costo de capital ponderado,

donde los resultados reflejados muestran que es factible realizar este proyecto. El periodo de

recuperacion de la inversion es de tres afios y medio, es decir, PRI 3.35.

Tabla 29. Flujos de beneficios

de Be 0
Concepto Afio 0 Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Inversion 170,301
Entradas de efectivo 499,947 | 526,944 | 554,822 | 583,603 | 613,314
Salidas de efectivo 450,291 | 475,541 | 490,866 | 510,519 | 526,466
Flujo de efectivo (170,301)[ 49,656 51,403 63,955 73,084 86,848
| Costo de capital | 14.15%
PRI | 3.35 |
| VAN | 43510
PRID | 4.03 |
| TIR | 23.30%)|
IR | 1.26 |
| TIRM | 35.1%)|

Fuente: Elaboracion propia 2020
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4.7.12 ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Se denomina analisis de sensibilidad (AS) al procedimiento por medio del cual se puede
determinar cuanto se afecta (cuan sensible es) la TIR ante cambios en determinadas variables del

proyecto (Baca Urbina, 2013).

Analisis Pesimista

Considerando el precio como una de las variables a modificar, tomando como base el costo
del servicio a Lps. 80.00 donde se muestra un VAN negativo, lo que demuestra que el proyecto

bajo este precio no sera factible.

Tabla 30. Flujos de beneficios Analisis Pesimista

Concepto Afio 0 Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Inversion 170,301
Entradas de efectivo 266,639 [ 282,170 | 298,217 | 314,792 | 331,911
Salidas de efectivo 450,291 | 417,214 | 429,673 | 446,368 | 459,263
Flujo de efectivo (170,301)| (183,652)| (135,044)| (131,456) (131,576)| (127,352)
| Costo de capital | 14.15%
PRI (1.62)]
| VAN | (666,427)|
PRID (3.75)]
| TIR | #NUM! |
IR (2.91)]
| TIRM | -100.0%

Fuente: Elaboracion propia 2020

Anadlisis Optimista

La variable por modificar sera el precio por el servicio de recolecta y entrega, donde un

precio promedio de Lps 200.00. El cual muestra una TIR del 120.27% arriba del costo de capital.
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Tabla 31. Flujos de beneficios Analisis Optimista

O0S (e bene O
Concepto Afio 0 Afio 1 Afip 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5
Inversion 170,301
Entradas de efectivo 666,596 703,726 742,074 781,674 822,562
Salidas de efectivo 450,291 517,203 535,062 557,332 575,984
Flujo de efectivo (170,301)| 216,305 | 186,522 | 207,012 | 224,342 | 246,578
| Costo de capital | 14.15%
PRI | 0.75 |
| VAN | 560,897 |
PRID | 0.72 |
| TIR | 120.27%
IR | 4.29 |
| TIRM | 74.7%)|

Fuente: Elaboracion propia 2020

4.7.13 COMPROBACION DE HIPOTESIS

La prueba de hipdtesis es una regla especifica para validar si se puede aceptar y rechazar una

investigacion acerca de un estudio.

Dado que la Tasa Interna de Retorno calculada para el proyecto de 23.30%, es mayor que la

Tasa del Costo de Capital calculada en 14.15%, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

de investigacion. El proyecto es factible.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se expone las conclusiones y las recomendaciones a las que se llegan luego
de realizar los analisis sobre los resultados de la investigacion del proyecto, mediante el estudio

de mercado, técnico y financiero, tomando como base ciertas variables de investigacion.

5.1 CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos en el desarrollo de la investigacion y los cuales se exponen

para concluir con el cierre del proyecto

1) Se rechaza la hipotesis nula, ya que se ha identificado que con la inversion de Lps.170,301.75
se obtiene una tasa interna de retorno de 23.30%, mayor al costo de capital, lo cual significa

que es un proyecto rentable, por lo que se acepta la hipétesis investigacion.

2) El estudio de mercado presenta una demanda total mensual de 139 transacciones, para ser
atendidas por el servicio a domicilio por lo que se acepta el proyecto desde el punto de vista
de mercado, considerando que el 40.36% de los encuestados respondieron que estarian

interesados en contratar los servicios a domicilio.

3) El estudio técnico por medio del analisis de capacidades se determina que las condiciones en
el desarrollo de la operacion requieren de dos motoristas para atender la demanda potencial,
logrando cubrir la ciudad de San Pedro Sula, por lo cual se considera que el proyecto es
aceptable desde el punto de vista técnico.

4) El precio promedio considerado debe ser de Lps 150 por transaccion incluyendo el margen de

ganancia esperado por CETREL en cada una de sus operaciones.

5.2 RECOMENDACIONES

A continuacion, se detallas las recomendaciones para la implementacion del servicio a

domicilio para la recolecta y entrega de dispositivos moviles en San Pedro Sula por CETREL
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Se recomienda realizar el proyecto sobre el servicio de recolecta y entrega de dispositivo
moviles, que permita minimizar los tiempos de espera, descongestionar la sala de atencion y
garantizar que el 100% de sus equipos reparados sean entregados.

Se recomienda incluir el pago de recolecta y entrega en las facturas de los servicios por
reparacion, segun el estudio de mercado donde el 33.42% de los encuestados prefirieren esta
modalidad de pago.

Se recomienda que previo a implementar el servicio a domicilio, realizar pruebas de
kilometraje de la ciudad de San Pedro Sula, para determinar el costo real de combustible y los
tiempos de servicio por transaccion.

Se recomienda que a futuro se considere la implementacion de una aplicacién mdvil, ya que el
64.25% de los encuestados prefieren este medio para adquirir el servicio a domicilio.

Se recomienda realizar varias cotizaciones con distintos proveedores de insumos requeridos
para la operacion del servicio a domicilio, ya que debido a la situacién de salud de pais limito
en obtener informacion de diversos proveedores.

Para ofrecer un servicio al cliente especializados, es necesario capacitar al personal que
realizara la gestion de recolecta y entrega, con conocimientos técnicos basicos que garantice

al cliente una mejor experiencia en el servicio del centro técnico.

Se recomienda que a futuro se realice un estudio de costo-beneficio sobre la tercerizacién de

los servicios a domicilio.
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ANEXO 3. TABLA SALARIAL 2019

DR T
FUEAREA 1Y THARA

DIRECCION GENERAL DE SALARIOS
TABLA DE SALARIO MINIMO, VIGENTE A PARTIR DEL | DE ENERO DEL ARO 2020

ACUERDO STSS-006-2019
ARO 2020
TAMARO DE LAS SALARIO MINIMO 2020 i
SALARIO SALARIO
RAMA DE ACTIVIDAD ECONOMICA EMPRESASPOR im0 2020  JORNADA ORDINARIA im0 2020
NUMERO DE pemindmy DE 8 HORAS SOk HoRK
L TRABAJADORES LABORABLES
s  Dedald 6,762.70 225.42 2818 )
De1las0 7,131,33 2. 29.71
leultura, sitvicul X
1 zonua — De 514150 7,664,52 255.48 31.94
De 151 en adelante 8,211.30 273.71 34.21
Delal ,239.1 K A
2 Explotacidn de minas y De11asS0 9,516,30 nran 39.65
canteras De 512150 10,903.93 361.46 45,43
= o De 151 en adelante 11,865.72 305, 49,44
e e, Dolall 9,068.81 302.29 37.79
-~ De 11450 9,647.84 321.59 40.20
oy 0
3 tndustria manufecturers o De 512150 11,054.66 168.49 46.06
L B
( - Delall 9,537.15 31791 39.74
9,823.25 327.44 10,93
4 celectricidad, gas y sgun 11,255.66 37519 46.90
\_ 48 ‘ :
e 9, r
9, 32159
S construccién De 514150 11,054.66 168,49 46.06
\ ’ w— ¢ 151 o0 adelante 12,029.76 400.99 50,12 !
R Dt 1410 L [0 ey :

Dellas0 9,647.84 32159 40.20
De 514150 11,054 .66 36849 46.06
De 151 en adelante 12,029.76 400.99 5012 )

» Delald ;4!55; 51507 3938 )

6 Comerclo al por mayor
¥ menor, restaurantes y

>

7 ;"‘“’“’”' Do 11450 9,735,54 32452 1056

( ““"“I'“d““""m'” De 512150 11,155.16 371.84 46.48

/" Establecimientos De1a10 9,622.29 320.74 40.09

8 financieros, blenes Do 11a50 9,910.97 230.37 41.30
Inmuebles y serviclos De 514150 11,356,16 17854

\_ Prestados a las empresas 4 111 G

(" Sarvicios comuneles, 9,196.54 306.55

9 sociales y personales, DellaS0 9,472.44 315.75 3947
seguridad y limpleza ¥ De 512150 10,853.66 361.79 45.22

\ B 29370 29

r Dolal 9,196.54 306.55 3832

10 Actividades de De 1125 9,472.44 31575 3947
hospitales ' De 518150 10,723.31 157.44 468
\ o 38168 2.7

( =
11 ':"m",'::' . De 1 en adelante 8,226.39 27421 34.28

\_ J
( Salario Minimo Promedio 10,022.04 334.07 4176 ]

Publicado en ol Bhano Ofcll La Gacota N¥ 34, 540 del 08 de Enero del 2019
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ANEXO 4. FIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

elementos estandarizados

N de elementos

0.801 0.7 17
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Correlacion total ~ Correlacion Cronbach si el
Media de escala si el Varianza de escala si el de elementos multiple al elemento se ha
elemento se ha suprimido  elemento se ha suprimido corregida cuadrado suprimido

P5.Satisfaccionservicioadomicilio 68.73 56.961 0.247 0.707 0.805
P11.Implementacionservicioadomicilio 68.73 54.892 0.579 0.664 0.780
P12.Quetanimportanteeselservicioadomicilio 68.40 55.628 0.629 0.765 0.780
P13a.Procesodeatencion 68.60 47.903 0.822 0.966 0.754
P13b.Efectividaddelservicio 68.67 46.506 0.860 0.943 0.749
P13c.Satisfacciondelserviciorecibido 68.70 46.493 0.805 0.940 0.753
P13d.Experienciaenlaatencionrecibida 68.60 47.972 0.842 0.944 0.753
P13e.Tiemposderespuestas 68.60 48.731 0.765 0.950 0.759
P14.Quetandificilesllevarelmovil 70.43 67.426 -0.344 0.716 0.836
P15.Ubicaciénadecuada 68.83 54.971 0.475 0.754 0.786
P16.Interesadoenasegurarelmovil 69.30 56.424 0.233 0.702 0.809
P17.Importanciadelempaque 68.23 60.806 0.151 0.496 0.804
P22a.Importanciarapidez 67.97 63.206 -0.058 0.716 0.807
P22c.Importanciadisponibilidadehorario 68.13 63.637 -0.107 0.735 0.812
P22d.Importanciaprecio 67.97 63.344 -0.076 0.426 0.809
P22e.Importanciaconveniencia 68.00 63.724 -0.129 0.369 0.811
P26.Aplicacionmovilparaseguimiento 67.97 62.102 0.171 0.300 0.802
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ANEXO 5. ENCUESTA

Estudio de Prefactibilidad para ofrecer servicio a domicilio de dispositivos moviles
(celulares) en San Pedro Sula por CETREL

La presente encuesta tiene como finalidad conocer el nivel de aceptacion sobre un servicio
de recolecta y entrega de dispositivos maviles por el centro técnico de reparaciones CETREL en

la ciudad de San Pedro Sula.

Por favor seleccione las opciones que usted crea conveniente y con la mayor sinceridad,

agradeceremos sus respuestas.

1. ¢Hautilizado alguna vez los servicios a domicilio en San Pedro Sula?

e Sj
e No

2. Sisu respuesta es No, ¢Por qué razén no ha utilizado el servicio a domicilio? ( Multi

opciones)

e Desconfianza

e Precio

e Me gusta hacer los tramites

e Zonadonde vivo

e No cuento con tarjeta de crédito o debito

(Pasar a la pregunta 7)

3. ¢Con que frecuencia utiliza los servicios a domicilio?
e Todos los dias.
e unavez ala semana.
e Dos veces a la semana.
e Dos veces al mes

4. ¢Cudles son las aplicaciones que mas utiliza?
e 1.Hugo

2 Globo

3.Uber Eats

Lunchbox

5.Otras  Especifique
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10.

11.

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios que le ofrecen estas compariias de
servicios a domicilios?

e Muy insatisfecho

e Algo insatisfecho

e Neutral

e Satisfecho

e Muy satisfecho

¢Cual de los siguientes rubros suele pedir a domicilio? (multiopciones)
e Restaurantes

e Supermercado

e Mandaditos

e Farmacias

e Otros

¢Qué marca de dispositivo maévil (Celular) utiliza actualmente?

e Samsung

e |Phone

e Huawei

e LG

e Motorola

e Nokia

e Bmobile

e Otros Especifique

¢Alguna vez su dispositivo movil (celular) ha presentado alguna falla técnica durante el
confinamiento, que requiera del servicio y no tenga como llevarlo al centro técnico?

o Si

e No

¢Ha tenido problemas técnicos con su dispositivo mévil (Celular) que requiera ingreso en el
altimo afo?

e Si

e No

¢Ha utilizado en alguna ocasion los servicios del Centro de Técnico de Reparaciones
CETREL?

o Si

e No Por qué?

Si, CETREL implementara un servicio de recolecta y entrega a domicilio de dispositivos
moviles (Celulares) ¢Estaria dispuesto a utilizarlo?

158



12.

13.

14.

15.

Definitivamente No
Probablemente No
Indiferente
Probablemente si
Definitivamente si

¢Qué tan importante considera que es el servicio a domicilio de recolecta y entrega de
dispositivos moviles (celular) para usted como cliente?

e No es importante

Poco importante

Neutral

Algo Importante

Muy importante

En su opinidn la implementacion de un servicio a domicilio mejorara en los siguientes

aspectos.
Parcialmente Neutral Parcialmente Totalmente de
en desacuerdo de acuerdo acuerdo

En el proceso de atencion

La efectividad del servicio

La satisfaccion del servicio recibido
La experiencia

Los tiempos de respuestas

Totalmente en

desacuerdo

En su opinidn ¢Cual es el principal motivo para no llevar el dispositivo movil al centro de
reparaciones cuando presenta una falla?

e Disponibilidad Tiempo

e Dinero

e Transporte

e Restricciones

e Otros Especifique

¢Queé tan dificil es para usted llevar su dispositivo mavil (celular) al centro de servicio
CETREL?

e Muy dificil
e Dificil

e Indeciso

o Facil

e Muy fécil
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢Le parece adecuada la ubicacion actual del centro técnico CETREL en San Pedro Sula?
e Totalmente en desacuerdo

e Algo en desacuerdo

e Indeciso

e Algo de acuerdo

e Totalmente de acuerdo.

¢En qué horario le gustaria que se brindara el servicio a domicilio de recolecta y entrega de
dispositivos moviles?

e Lunes adomingo de 9:00 am a 6:00pm

e Lunes asabado 8:00 am a 5:00pm

e Prefiero llevarlo personalmente

¢Qué precio estaria dispuesto a pagar por este servicio de recolecta y entrega de dispositivos
moviles?

e Lps. 80.00a 100.00

e Lps.101.00a130.00

e Lps.131.00a160.00

e Lps. 161.00 a 200.00

¢ Cual de estas modalidades preferiria como método de pago por el servicio a domicilio de
recolecta y entrega de dispositivos moviles (celulares)?

e Tigo Money

e Tarjeta de Crédito/Debito

e Efectivo

e Transferencia Bancaria

e Incluirlo en la factura de reparacion.

e Otros Especifique

¢Estaria interesado en asegurar su dispositivo madvil durante el traslado del equipo al centro
de servicio CETREL o viceversa?

e Totalmente desinteresado

Poco interesado

Indeciso

Algo interesado.

Totalmente interesado

¢Qué tan importante es para Ud. la forma en que se empaque su dispositivo movil (celular) al
momento de trasladarlo de su casa/oficina al centro técnico CETREL o viceversa?
e No es importante
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22.

23.

24,

25.

Poco importante
Indeciso

Algo Importante
Muy importante

¢Qué tan importante son para usted, los siguientes elementos al momento de adquirir el

servicio a domicilio? Nada Poco Regular Importante
importante importante Importancia

e Rapidez

e Seguridad

e Disponibilidad de Horario

e Precio

e Conveniencia

¢Cdémo le gustaria contratar el servicio de recolecta y entrega de dispositivos méviles
(celulares)?
e Aplicacion movil

e Pé&gina Web

e Redes sociales cuales
e Llamada Telefonica

e Whatsapp

e Mensajitos

Muy

Importante

Conoce alguna aplicacién o empresa que ofrezca recolecta y entrega de dispositivos mdviles

(celulares) en San Pedro Sula.
e Si
e No
Si su respuesta es si, mencione cual

¢Por qué medio le gustaria enterarse de promociones que CETREL ofrece a sus clientes?

e Péagina Web

e Redes Sociales

e Whatsapp

e Correo Electrénico
e Mensajito

e Radio

e Television

e Prensa
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26. ¢Le gustaria que CETREL tuviese una aplicacion movil/aplicacion web sobre el seguimiento
del servicio de reparacion de sus dispositivos moviles (celulares) una vez ingresado al centro

217.

28.

29.

30.

31.

técnico?

e Totalmente en desacuerdo
Parcialmente en desacuerdo
Indeciso

Parcialmente de acuerdo
Totalmente de acuerdo

Género (Seleccion)

e Femenino
e Masculino
e Prefiero no responder

Edad:

18 a 29 afios
30 a 39 afios
40 a 49 afnos
50 a 65 afios
66 a 80 afos
Mas de 81 afos

Estado Civil

Soltero(a)
Casado(a)
Viudo(a)
Unidn Libre
Divorciado

¢ Trabaja actualmente?

e Sj
e NoO

¢ Cual es su rango de ingresos mensuales?

Menos de Lps. 9,000.00 al mes
Entre Lps. 9,001.00 a Lps. 15,000.00 al mes

Entre Lps. 30,000.00 a Lps. 50,000.00 al mes
Mas de Lps. 50,001.00

Entre Lps. 15,001.00 a Lps. 30,000.00 al mes.
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32. ¢Vive en la ciudad de San Pedro Sula?

e Sj
e No
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ANEXO 6. COTIZACION INMOBILIARIO DE OFICINA

= INDUSTRIAS PANAVISION S.A. DE C.V. s csomos e CODIE0: MVE-E
IPSA j(;) PRINCIPAL WEB: www.Ipsa.hn VERSION: O7
L b s S TS ’-/ 350 MTS SALIDA A LA LIMA EMAIL: Infoipsa.com
SAN PEDRO SULA COTIZACION
TEL: 2553-3022
e | No. 10144640 |
Cadigo: C3Ces09 Fecha: 28/06/2020
Cliente: MELISSA RAMOS Teléfono:
Fax:
c:
Direccion: Hora: 08:03PM
Ciudad:
Saldo: -31,610.34 Saldo Vencido: 5,380.12 Fecha de Impresion: 28/08/2020 06:08:42p.m.

Al momenty e Cancelar la factura o se deberd aplcar @ retencien ded 1%, ya que IPSA se enceenia sufeta al Reégimen de Pagos a Cuenta, segin o Indica

&l Decreto £17-2010 (en [a fe emata dal 25 de mayo del 2010}

[ Numero de articulo [ Descripcion | Precio | Cant. | Total |
N-EC100-000-MMX ECONOFFICE JUVENIL 50 8 X 101.8 CMS MM 1,740.08 1 1,740.08
MN-SW400-000-3 FLETE 150.00 1 150.00

*>>TRASLADD DENTRO DE SPS<<

— TIEMPQ DE FABRICACIOMN: 15 DIAS HABILES ——

ESTO MO ES FACTURA. EXLIA SU RECIBO EN CAJA.

PRECIOS VALIDOS UNICAMENTE POR 1 DIA SUB-TOTAL: Lps 1,800.08

MEDIDAS PUEDEN VARIAR +- 2%. GASTOS ADICIONALES:

1.1 BAUL MOIZES VARGAS = = Lps 0.00

L
Asesor de Ventas: IMPUESTIC pe 283.51
ACEPTADG CLENTE
Cllents Contada & lcontec TOTAL: Lps 2,173.59
NOMERE FIRMA SC-CER291633
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ANEXO 7. COTIZACION DE EMPAQUE

—|amazon

@ :;";:ms Ofertas del Dia  Servicio al Cliente  Tarjetas de Regalo  Listas  Vender

Carrito

Precio

UCGOU - Sobres acolchados de papel kraft de 6.0 x 10.0 in, 50 unidades Us$ 17.99
Disponible

[ Esun regalo Mas informacién

Cant.: 1 v Eliminar Guardar para mas tarde Compara con articulos similares

UCGOU - Sobres acolchados con cierre automatico, 4 x 8 pulgadas,... se ha eliminade del Carrito.

Subtotal (1 producto): US$ 17.99
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ANEXO 8. COTIZACION MOTOCICLETA

& MICUENTA W LISTA DE DESEO (0]

@Y.zéx@:j&e_iA ¢QUIENES SOMOS? ~ SELECCIONA TU YAMAHA - CREDITO .  COTIZARENLINEA  BLOG

Realiza el pago de tus cuotas de Yamaha Ultramotor AQUI

CRUXYD110-1

CATEGORIAS CRUX YD110-1

% 97 17 97 ¥ Oopiniones | Escribe opinidn
Motocicletas (34)

INFORMACION

Todo Terrena (5)
- Marca: YAMAHA
Deportiva (2) .
- Referencia: YD110-1
Semi Deportiva (1)

Adventure (3)
Super Precio

1.24,990.00

Super Deportiva (3)

Naked (3)

166



ANEXO 9. PLANES VIGENTES POST PAGO TIGO

Tigo Business | Tigo Business | Tigo Business | Tigo Business
515.00 52059 530.99 54159
Codizgo de Plan Postpazo 201 173

Cuota de Plan®

Tigo Business
56199

Tigo Business

582.99

Tigo Business
5102.99

Tigo Business
5123.00

‘Codigo de Plan Hibrido
SERVICIOS DE VO Z

Minutos incluidos 2 Tigo

Minutos incluidos a todas las redes Ilimitado
Ay Canada
SERVICIOS DE MENSAJES
5M3 incluidos 2 todas las redes

INTERMET LOCAL [ ROANING NACION TIGO N CLUIDD

nacionales [

Internatnavegacion local
Roaming Internet Nacion Tigo [desde 5 a8 1268 2568 32 GB 55GB 55 GB 85 GB 25 GB
Can=da hazta Colombiz, Bolivia,
Paraczuay v Puertn Rico)™™
Whatsapp ™ llimitado llimitado llimitzdo llimitzdo llimitado llimitzdo llimitado llimitado
Facshook © Ilimitado llimitado llimitado llimitado llimitado Ilimitado llimitado Ilimitado
Armizos Tiso 3 Mo aplica Mo =plica Mo =plica Mo =plica Mo =plica Mo aplica Mo =plica
Noches y fines de semana Si Mo aplica Mo aplica No aplica MNa aplica Mo aplica Mo aplica Mo aplica
tLGa mm 5 ACCES0 GElLSive | ACCES0 SECILSivD | ACC &S0 SECILSIve | ACCES0 SUCILSive | ACCES0 XCILSive | ACCES0 SNCILSIve | ACCES0 SECILSIvD | ACCES0 SHtlLSly
prime video :
P —
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ANEXO 10. PLAN GPS

Estimado CETREL:
Aprovechamos Ia oportunidad para saludarle y desearle muchos éxitos en sus labores diarias,

Mediante este documento, estamos presentando nuestra oferta de “Servicio de Gestién Vehicular”.
Este es un servicio innovador que le permitira contar con una variedad caracteristicas que le
permitira llevar un mejor control de sus floras vehiculares, rutas y puntos de interés a través un
dispositivo GPS vehicular o del dispositivo GPS del Celular. Mediante nuestro servicio percibirin
ahorro. incremento de ventas y mejor entendimiento del mercado,

Este servicio se destaca sobre los servicios GPS convencionales al combinar tareas para la mejor
planificacién de rutas, andlisis e inteligencia de mercado al integrar ls informacién de diferentes
COMErcios previamente cargados con variables cuantitativas y cualitativas mas la informacién cargada 2
diario por ustedes. Contardn con las siguientes caracteriscticas:

Posicionamiento Satelital y recornido del vehiculo en tiempo real

Paradas con motor encendido y motor apagado

Crear GEO Cercas, GEO Banderas y GEO Referencias

Alarmas

Reportes

Andlisis e Integracion de Data

Recoleccion de informacién

Monitoreo de fuerza de Venta

SSSsSsSsSs s

La presente oferta muestra los detalles del Servicio de Gestion Vehicular, esperamos que la misma
cumpla con sus expectativas tanto técnicas como econdmicas,

Quedamos a su disposicion para aclarar cualquier duda o consulta adicional,
Atentamente,

Gabriels Echeverria
Asesor Comercial Tigo Business)

PLAN DE SERVICIO SERVICIO/MES/UNIDAD Cantidad

Crpstomd ddhed o b ity frrnr

o0

$49.90
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ANEXO 11. TABLA DE INDICE DE PRECIOS AL CONSUMIDOR

indice de Precios al Consumidor, por Rubros
{Inflacidin en porcentapes y contribucidn en puntos porcentuales)

Comtribucitn
indices Inflacicn ala Inflacién '/
Buk {Puntos porcentuales)
2019 2020
Interanual | Mensual | Interanual | Mensual
Abril Marzo Abril

Alimentos y Bebidas no Alcohdlicas | 2BED 2061 647 281 203 &3
Babidas Alcohdlicas y Tabaco 4087 43315 43315 607 .00 o.o2 000
Prendas de Vestir y Calzado 302 N7 nr7 242 .00 019 000
Alcgarminids, Agua, Blectricidad, Ges y D 3891 3962 3947 144 -0.38 n.27 -0.05
Combustibles

Muebles y Articulos para la Conservacian del Hogar 489 3574 3505 304 045 020 0.02
Sabud ¥ 3670 4137 4181 7.79 1.06 0.28 0.03
Tramsporte T2 3I6T.T 352 3 -532 -4.19 -0.47 -0.27
Comunicaciones TE2 769 770 1.05 013 o2 X ]
Recreacion y Cultura 232 4 2402 2406 353 o017 014 iy ]
Educacian 612.0 GESE GEOE o.41 000 0.28 0.0
Hoteles, Cafeterias v Restaurantes 3581 IGE1 I6GE 3 285 005 020 000
Cuidado Persanal 3134 32 3237 329 o019 17 o
indice General 3301 3398 3411 333 038 3133 038
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