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INTRODUCCION

El indice de personas adultas mayores en El Salvador ha ido creciendo y con ello la importancia
de satisfacer sus necesidades ya que segun datos de la Direccion General de Estadistica y Censos,
DIGESTYC se estimaba que para el 2020 se tendria una poblacion de 784,248 mayores de 60 afios
y se prevé que para el 2025 habra 1,146,194 adultos mayores; sector de la poblacion que requerird
seguir viviendo una vida digna e integradora como parte de la sociedad, y el ser parte de la ella le
permite vivir con plenitud y sin discriminacion, tener acceso a la educacion, a la cultura, participar
activamente en la sociedad, aportando experiencias y habilidades; asi como a organizarse
libremente. Sin embargo, en El Salvador existen varias limitantes para que estos puedan gozar de
todos sus derechos, siendo uno de ellas el no contar con medios de transporte adecuados para
satisfacer sus necesidades.

El propdsito del estudio es justificar la viabilidad y factibilidad de la realizacion del proyecto,
evaluando con ella la posibilidad de introducir al mercado un servicio de transporte y asistencia
para personas mayores de sesenta afios de edad en el Area Metropolitana de San Salvador, con el
fin de ayudar a solventar una de las grandes preocupaciones sociales. Podra vislumbrarse entonces,
el reto que se aproxima en generar lo mejor de las capacidades para brindar las opciones necesarias
y tomar una decision de inversion de la manera mas racionalmente posible.

En el presente documento se encuentra un andlisis de las generalidades del proyecto las cuales
seran establecer el contexto actual del sistema de transporte tanto publico como privado y la base
legal vigente. Desarrollandose un estudio de mercado para definir las caracteristicas principales
del mercado consumidor, competidor, distribuidor y proveedor. Estableciendo también la
definicion de la idea de negocio y la validacion de la misma.

Complementando el estudio con el desarrollo de la etapa de disefio, la cual estara conformada por
el plan estratégico, plan de marketing y el plan de operaciones; en los que se detallara las
propuestas de innovacion que ayudaran a darle un valor agregado al servicio; establecimiento del
plan de marketing en el cual se desarrollan diferentes metodologias para establecer estrategias de
comercializacion; el establecimiento del tamafio de la planta, la mejor localizacion de esta, las
cantidad de viajes a realizar, las especificaciones de los recursos lo cual incluye la mano de obra
necesaria, mobiliario y equipo para el area administrativa, asi como también la estructuracién de
la organizacion y el rea administrativa.

Concluyendo, se desarrollara la etapa economica-financiera, que constard del plan de
financiamiento y el andlisis de rentabilidad; el cual esta compuesto por la determinacién de la
inversion necesaria para llevar a cabo el proyecto, definicion de los costos totales que influiran,
seleccién de la mejor fuente de financiamiento de acuerdo a las mejores tasas, plazos y porcentaje
a ser financiado; establecimiento de los ingresos esperados, los egresos esperados y el punto de
equilibrio que debe tener la empresa, incluyendo los el flujo de efectivo, los balances generales
para los cinco afios de estudio y las evaluaciones econdémicas financieras para determinar si el
proyecto es viable para llevarse a cabo.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un servicio de transporte y asistencia para adultos mayores de 60 afios en el Area
Metropolitana de San Salvador, con el fin de aportar un medio de transporte digno y adecuado a
la sociedad salvadorefia con dificultades de movilizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Etapa de diagnostico

*

+*

*

+*

Determinar la situacion actual del pais en relacion al funcionamiento de los servicios de
transporte privado.

Investigar los aspectos legales, politicos y econdmicos relacionados a la regulacion actual del
funcionamiento del servicio de transporte privado a nivel nacional.

Estudiar el mercado consumidor para determinar el mercado meta, la aceptacion de la
propuesta de servicio de transporte, demanda y analisis de precios.

Estudiar el mercado competidor para identificar los competidores directos, indirectos,
sustitutos y la forma en que estos brindan sus servicios.

Explorar el mercado proveedor para determinar la disposicion de asociacion al nuevo servicio
de transporte y asistencia enfocada hacia adultos mayores.

Validar la idea de negocios para evaluar el cumplimiento de las hipétesis definidas.

Etapa de disefio

*

*

Disefiar un plan estratégico aplicando metodologias de innovacion tecnologia con el propésito
de generar valor agregado a la idea de negocio.

Generar propuestas de solucion a probleméticas sociales en funcion de los objetivos de
desarrollo sostenible que beneficien al plan de negocio y a la sociedad.

Disefiar la estructura de plan de marketing que integre estrategias de marketing mix vy
marketing digital; a través de la identificacion del buyer person, creacion de logo y creacion
de afiche.

Disefiar un plan de operacion para determinar la ubicacién de las oficinas administrativas,
distribucion en planta, asi como especificaciones técnicas requeridas para el funcionamiento
del servicio.

Definir la operaciones y procesos del servicio a brindar, asi como los diferentes indicadores de
desempefio clave para el control de la calidad.

Determinar la proyeccién de ventas y volumen de produccién en funcién de la demanda
estimada.



Etapa de evaluacion economica-financiera

+ Determinar el monto de los recursos econdmicos necesarios para desarrollar disefio del
emprendimiento a fin de establecer las bases que permitan la busqueda de fuentes de
financiamiento ya sean internas y externas a la idea de negocio.

+ Disefiar la estructura de costos a partir de los requerimientos técnicos con el objeto de elaborar
las proyecciones de egresos, determinar el costo unitario de cada servicio y el punto de
equilibrio.

+ Realizar las proyecciones de los estados financieros para poder medir los resultados del
proyecto en el futuro y obtener informacion para la toma de decisiones.

+ Realizar una evaluacién econémica con el fin de determinar la rentabilidad de la inversién, por
medio de indicadores como el valor actual neto, la tasa interna de retorno y la razén beneficio
costo.

+ Establecer una evaluacion financiera, por medio de las razones de liquidez, rentabilidad,
utilizacion de activos y de apalancamiento.



ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCES

+ El estudio se realizara para el Area Metropolitana de San Salvador.

+ En el estudio se investigara la factibilidad y viabilidad de implementar un servicio de
transporte y asistencia para personas adultas mayores.

+ EI desarrollo del estudio comprendera la creacién de la idea de negocio y el plan de
negocio.

+ El disefio del plan de negocio sera en funcién de las familias que tengan personas adultas
mayores dentro del Area Metropolitana de San Salvador.

+ Las ideas innovadoras y prototipado de productos seran planteadas como propuestas dentro
del contenido del estudio.

LIMITACIONES

+ Algunos datos estadisticos no son recientes debido a la escasa informacion actualizada en
algunas fuentes de informacion.

+ El tiempo de realizacion del estudio consta de nueve meses, los cuales han sido establecidos
por parte de la Escuela de Ingenieria Industrial.

+ Dificultad para la investigacion de campo debido a restricciones por pandemia del Covid-
19.



IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

IMPORTANCIA

A lo largo del tiempo siempre ha sido de gran necesidad la existencia del transporte para las
personas, por tanto, se han tenido que venir integrado a toda la sociedad lo cual incluye a las
personas de la tercera edad, personas con discapacidad y la satisfaccion de sus necesidades; por
ello muchos paises han desarrollado programas de asistencia sanitaria, asistencia para
medicamentos recetados, asistencia alimentaria, asistencia para servicios domeésticos, asistencia en
materia de ingresos, impuestos y cuestiones legales y recursos de transporte, esto con el objetivo
de brindar una vida digna e integradora a la tercera edad y personas con discapacidad.

El Salvador tiene una poblacién de 745,874 personas adulta mayores de 60 afios, entre hombres y
mujeres que representan el 11.22% de la poblacion total del pais segin datos de la Direccién
General de Estadisticay Censos, DIGESTYC y se estima que para el 2020 se tendria una poblacion
de 784,248 mayores de 60 afios y se prevé que para el 2025 habra 1, 146,194 adultos mayores que
demandaran atencion. Debido al incremento de la persona adulta mayor en la sociedad salvadorefia
se puede observar la tendencia a la creacion de servicios orientados a este segmento de la
poblacidn, con el fin de que estos lleven una vida activa y normal.

Debido al incremento de la poblacion adulto mayor en El Salvador se visualiza la necesidad social
de crear un sistema de transporte adecuado para este sector, ya que el sistema de transporte pablico
no cumple con las condiciones minimas para poder transportarlos de manera segura, se les dificulta
hacer uso del transporte publico debido a que los motoristas no se encuentran capacitados para
apoyar a las personas mayores, asi como también que las unidades no tienen las condiciones fisicas
y técnicas para trasladarlos, es por ello que constantemente este sector de la poblacion menos
favorecidos hace uso de servicios de transporte privado como lo son taxis, Uber, entre otros.

La creacion de la idea de negocio resultara entonces de importancia a nivel de nacional, ya que
con este se pretende brindar una solucién a la preocupacion social de las familias salvadorefias de
ofrecer una vida digna e integradora a sus adultos mayores en la sociedad. Cabe mencionar que
actualmente en El Salvador no existen leyes o iniciativas de ley que busquen apoyar de manera
directa al adulto mayor lo cual desemboca en una problematica social inminente y sin una solucion
a corto plazo.



JUSTIFICACION

En EI Salvador, existe un fuerte crecimiento de la poblacion adulta mayor, muchos de los cuales
buscan satisfacer sus necesidades de transporte y movilizacion.

El rubro del transporte publico ha sido altamente explotado a lo largo de los Gltimos afios, sin
embargo, no cumple o satisface las condiciones minimas para el transporte de personas de la
tercera edad, por lo que esta poblacidn prefiere el uso de transporte privado, entre los cuales se
encuentra:

a) Servicio de taxi: El taxi o libre es un medio de transporte con tarifas reguladas que consiste en
un vehiculo de transporte con conductor que ofrece servicios de transporte de una persona o un
grupo pequefio de pasajeros dirigidos a igual o diferentes destinos por contrato o dinero.

b) Aplicaciones de transporte: Empresas de tecnologia que facilitan, por medio de su aplicacion,
que conductores privados encuentren personas que necesitan viajes seguros y confiables.

Actualmente, El Salvador y el mundo entero a sufrido uno de sus peores momentos al enfrentarse
a la pandemia del Covid-19. Las personas adultas mayores, junto con personas que padecen
enfermedades cronicas han sido los menos favorecidos. Segun estadisticas de la OMS las personas
adultas mayores que se infectan de Covid-19, tienen una probabilidad de muerte mayor a 5 sobre
la media. Dentro de las medidas recomendadas para evitar contagiarse del Covid-19 se encuentra
el evitar aglomeraciones. Por lo que se considera pertinente evaluar la viabilidad y factibilidad de
desarrollar un servicio de transporte privado que satisfaga las necesidades y expectativas del adulto
mayor, a la vez que les provee una vejez digna.

Vi



METODOLOGIA GENERAL DEL PROYECTO

llustracion 1 Metodologia general de la investigacion
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GENERALIDADES
ANTECEDENTES

A lo largo de la historia siempre ha sido de gran necesidad la existencia del transporte para las
personas, por tanto, se han tenido que venir integrado a toda la sociedad lo cual incluye a las
personas de la tercera edad y personas con discapacidad y la satisfaccion de sus necesidades; por
ello muchos paises han desarrollado programas que incluyen asistencia sanitaria, asistencia para
medicamentos recetados, asistencia alimentaria, asistencia para servicios domesticos, asistencia en
materia de ingresos, impuestos y cuestiones legales y recursos de transporte esto con el objetivo
de brindar una vida digna e integradora a la tercera edad y personas con discapacidad.

Algunos de los paises que cuentan con dichos programas son: Estados Unidos, Canada, Colombia,
Espafia, Italia, Brasil, entre otros. Mostrando un programa bien planificado y desarrollado en la
actualidad y al cual todas las personas que lo necesiten y cumplan con los requisitos tienen acceso.
Estos programas tienen como objetivo brindar un servicio para adultos mayores y personas con
discapacidad, para facilita la realizacion de sus tareas diarias como ir al médico, al mercado, a
terapias o al banco, y contando con la asistencia de conductores de confianza y especialmente
capacitados para esta mision.

Los programas cuentan con programacion de rutas de acuerdo a la necesidad y horario de los
usuarios, asi como también se cuenta con buses especializados o adaptados para las personas que
serén transportadas.

Sin embargo, es importante recordar que los servicios de transporte varian de una comunidad a
otra, y existen varios tipos de transporte diferentes, incluidos los siguientes: servicios de transporte
especializado o para discapacitados, programas de conductores voluntarios, transporte con
asistencia y transporte privado, entre otros. Recordando también que algunos paises cuentan con
dichos programas bien estructurados mientras que otro pais tiene carencia de los mismos.

llustracion 2 Transporte publico




BASE TEORICA (SINTESIS)

La expresion tercera edad, por su parte, proviene de la segunda mitad del siglo XX. La misma
surge en Francia y es acufiada por el doctor J. A. Huet, pionero de la gerontologia en el pais galo.
Se designaban asi a personas de diversa edad, jubiladas o pensionadas, percibidas como de baja
productividad. Mas adelante, se circunscribio su uso para designar a jubilados y pensionados de
mas de sesenta afios de edad (FAJARDO ORTIZ, 1995).

¢Queé es el envejecimiento? Los cambios que constituyen e influyen el envejecimiento son

complejos. En el plano bioldgico, el envejecimiento est4 asociado con la acumulacion de una gran

variedad de dafios moleculares y celulares. Con el tiempo, estos dafios reducen gradualmente las

reservas fisioldgicas, aumentan el riesgo de muchas enfermedades y disminuyen en general la

capacidad del individuo. (Informe mundial sobre el envejecimientoy la salud- © Organizacion

Mundial de la Salud, 2015)

Es posible conceptualizar la vejez, segun Moragas (1991, citado por Acevedo, s.f.), de tres

maneras distintas:

+ Vejez cronoldgica: Se entiende al hecho de haber cumplido una determinada edad, por lo que

se entendera como Personas Adultas Mayores, de acuerdo a la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), a aquellas personas mayores de 60 afios.

+ Vejez funcional: Término usado como una etiqueta peyorativa de “viejo”, es decir, se le
entiende como algo “incapaz o limitado”, haciendo referencia a las limitaciones de la vejez.

+ Vejez etapa vital: Es el transcurso del tiempo que produce efectos sobre las personas, es decir,
las personas al envejecer, como es de suponerse, entran en una etapa distinta a sus anteriores
etapas, siendo poseedoras las personas de una realidad propia, limitada unicamente por las
condiciones objetivas externas y por las subjetivas de la propia persona.

CONCEPTOS CLAVES

A continuacidn, se define una serie de conceptos claves en relacién al tema en desarrollo, con el
objetivo lograr una clara interpretacién de la informacién, evitar la malinterpretacion de datos o
clarificar alguna idea que se pueda prestar a la ambiguedad.

Persona adulta mayor: Segun la legislacion de El Salvador, la ONU y la OMS, se considera
como persona adulta mayor a quien ha alcanzado cronolégicamente la edad de 60 afios 0 mas.

Vida digna para la persona adulta mayor: es entendida como una vida digna donde la persona
se siente plenamente realizada, toda vez que sus objetivos y expectativas se van cumpliendo.

Atencion al adulto mayor: La atencion en salud de la persona adulta mayor debe estar centrada
en el individuo, su familia y comunidad, debe ademas fomentar las acciones de promocion de
entornos favorables para el envejecimiento activo y saludable, el empoderamiento, el seguimiento
a planes y estrategias en respuestas a sus demandas en salud.

Monitorizacion de viajes: Informacion en tiempo real de la ubicacidn de un vehiculo con respecto
a su ruta.



Plan de negocios: es un documento escrito que incluye basicamente los objetivos de la empresa o
emprendimiento, las estrategias, la estructura organizacional, el monto de inversion para financiar
el proyecto y soluciones para resolver problemas futuros.

Comercializar: Hacer que un producto/servicio se venda al publico dandole las condiciones
adecuadas y organizando campafas publicitarias. Dar a un producto/servicio condiciones y
organizaciones adecuadas para su venta

Marketing digital: es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo en
los medios digitales.

Buyer person: es una descripcion abstracta de un consumidor ideal. Se puede basar en datos
cualitativos y cuantitativos de una investigacion de mercado, competidores y perfiles de clientes
existentes.

Facebook ADS: son los anuncios publicitarios que se publican dentro del propio Facebook y que
ofrece varias herramientas para ayudar a la creacidén de campafias mas eficaces.

E-commerce: accion de comprar y vender productos o servicios por internet.

Customer relationship management: Se trata de las bases de datos donde esta acumulada toda
la informacion de los clientes, como el contacto, la categoria de cliente, los estados de consulta,
sus compras, etc.

Enterprise resource plannig: sistema logistico que permite gestionar de manera efectiva todas
las actividades operativas y logisticas que tienen lugar en la organizacion de un servicio, como
pueden ser la logistica de viajes, ubicaciones proximas de socios a clientes, entre otros.

CONTEXTO ACTUAL
1. REALIDAD NACIONAL

SITUACION DE LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES EN EL SALVADOR
De un modelo lanzado en el 2018 por el MINSAL, se realiz6 un analisis de la poblacién adulta
mayor en el cual se obtuvo que El Salvador tiene una poblacion de 745,874 personas adulta
mayores de 60 afios, entre hombres y mujeres que representan el 11.22% de la poblacion total del
pais segun datos de la Direccién General de Estadistica y Censos, DIGESTYC y se estima que
para el 2020 se estimd que se tendria una poblacion de 784,248 mayores de 60 afios y se prevé que
para el 2025 habra 1, 146,194 adultos mayores que demandaran atencion.

Para el afio 2018 son 315,404 hombres y 430,470 mujeres de 60 y mas afios, cada uno con
caracteristicas diferentes de envejecimiento, ya que cada caso es distinto, no todas las personas
envejecen de igual formay no todas las personas padecen de las mismas enfermedades o no a todas
las afectas el proceso de envejecimiento con la misma intensidad.


http://www.soyentrepreneur.com/25653-10-preguntas-para-crear-un-plan-de-negocios.html

2. BASE LEGAL

Actualmente El Salvador cuenta con una LEY DE ATENCION INTEGRAL PARA LA
PERSONA ADULTA MAYOR, que fue reformada en el 2002 y tiene por objetivo garantizar y
asegurar una atencion integral para la proteccion de las personas adultas mayores y contribuir al
fortalecimiento e integracién de la familia. La cual consta de IX capitulos en los cuales se abordan
los puntos a continuacion:

Capitulo I: objeto de la ley, derechos y deberes

Capitulo 1lI: atencion integral

Capitulo I11: financiamiento

Capitulo IV: salud y nutricion

Capitulo V: régimen de seguridad y prevision social

Capitulo VI: beneficios

Capitulo VII: educacion, recreacion, cultura y deporte

Capitulo VIII: disposiciones generales

Capitulo 1X: disposiciones transitorias, derogatorias y vigencia.

En conjunto con la ley se han presentado a través de los afios algunas iniciativas de para beneficiar
con medio pasaje a estudiantes, adultos mayores y personas con discapacidad, algunos modelos de
atencion a la persona adulta mayor, politicas publicas de la persona adulta mayor, se ha realizado
analisis de tendencias demogréaficas de la poblacion adulta mayor y sus implicaciones para las
politicas publicas en materia de seguridad social y se ha presentado una norma técnica de atencién
integral en salud a la persona adulta mayor. A continuacion, se presenta en orden mas reciente y
cronolégico como se han venido dichos informes:

En el 2010:

Se realizo un anélisis de tendencias demograficas de la poblacion adulta mayor y sus implicaciones
para las politicas publicas en materia de seguridad social, que tenia como objetivo plasmar la
evolucion de las tendencias demograficas de la poblacion adulta mayor desde 1920 hasta el 2050,
conocer las caracteristicas y hogares y viviendas de la poblacion adulta mayor y establecer
implicaciones de la evolucién de las tendencias demogréaficas de la poblacion adulta mayor para
las politicas publicas en materia de seguridad social. Estudio realizado y publicado por Fondo de
Poblacion de las Naciones Unidas (UNFPA) y (FUNDAUNGO).

En el 2014:

El gobierno de El Salvador, pubico “la politica publica de la persona adulta mayor”, que tiene por
objetivo definir lineamientos a seguir por las instituciones del Organo Ejecutivo, para poder
atender y proteger conforme a un enfoque de derechos humanos y de género a la poblacion adulta
mayor, sin discriminacion alguna. La cual también fue publicada para promover que todas las
instancias del Organo Ejecutivo adquieran el compromiso de incorporar en sus servicios la
atencion efectiva y eficiente de la persona adulta mayor.



En el 2015:

El ministro de obras publicas, Gerson Martinez, acompafiado por los diputados y diputadas del
Grupo Parlamentario del FMLN, presentaron una iniciativa que busca beneficiar 50% de la tarifa
del servicio de transporte colectivo a estudiantes de instituciones publicas, adultos mayores y
personas con discapacidad fisica permanente que afecte su movilidad.

En el 2018:

El MINSAL lanza modelo de atencion para la persona adulta mayor, Con el propdsito de establecer
criterios para el desarrollo de acciones de atencion integral de calidad a las necesidades de salud
de las personas adultas mayores.

En el 2020:

El Gobierno de El Salvador en con conjunto con el Ministerio de salud lanzaron la “Norma técnica
de atencion integral en salud a la persona adulta mayor”, que tiene por objetivo establecer las
disposiciones técnicas que regulan la atencién integral, bio-psico-social y funcional a la persona
adulta mayor. La atencién integral incluye: promocion de la salud, prevencion de la enfermedad,
diagndstico precoz, tratamiento oportuno y rehabilitacion, para contribuir a preservar su capacidad
intrinseca y recuperar la capacidad funcional, a través del fomento del envejecimiento activo y
saludable.



ETAPA DE DIAGNOSTICO

SONDEO DE MERCADO

MERCADO CONSUMIDOR
Por razones de estudio de establecido una muestra de 30 adultos mayores de los cuales para hacerlo
mas representativo tenian dicha muestra se establecieron los siguientes criterios: tenian que estar
afiliados a AFP crecer y residir en el &rea metropolitana de San Salvador.
La técnica utilizada fue la encuesta.

MERCADO COMPETIDOR
Para el estudio del mercado competidor se procede a realizar la técnica de observacion directa para

cada uno de los competidores, es decir para la competencia directa, indirecta y sustituta. A
continuacion, se presenta un diagrama ejemplificandolo.

llustracion 3 Competencia directa, indirecta y sustituta

Competencia Competencia
indirecta directa

i 0

S

Competencia
sustituta

MERCADO PROVEEDOR

Para el estudio del mercado competidor se procede a realizar la técnica de la entrevista la cual se
le paso a un conductor de la plataforma UBER, este cuenta con un par de afios de experiencia y
esta dispuesto a brindar su punto de vista.
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PRESENTACION DE LOS RESULTADOS.

A continuacion, se presenta los resultados de los diversos mercados analizados.

Tabla 1 Resultados de mercado consumidor

RESULTADOS DE MERCADO CONSUMIDOR.

Consulta a
adultos mayores

La encuesta fue realizada a adultos mayores con un rango de edad
predominante de 60 a 65 afios que residen en el area metropolitana de San
Salvador y que estan actualmente afiliados con AFP Crecer: los cuales
perciben mensualmente ingresos inferiores a $600 ddlares, se consultd sobre
su frecuencia de uso de servicios de transporte privado donde se obtuvo como
resultado que un 73% hace uso de este tipo de servicio, del cual un 56% hace
uso principalmente del transporte publico. Al exponerles sobre un nuevo
servicio de transporte con asistencia, un 30% de las personas consultadas
expreso su interés solo por el servicio de transporte, mientras un 50% expreso
su interés por un servicio completo (transporte, monitorizacion del viaje y
asistencia), el principal canal para adquirir este servicio preferentemente es a
través de teléfono fijo (con una preferencia del 67%) y la segunda opcién con
mayor preferencia es a través de aplicacion mavil. Para finalizar se consulto
sobre la preferencia de pago, donde el uso de efectivo tuvo una distincion del
73% frente al pago con tarjeta de crédito o débito.

Tabla 2 Resultados de mercado competidor

RESULTADOS DE MERCADO COMPETIDOR

Competencia
directa

Luego de realizar la técnica de la observacion directa se puede concluir que
la competencia directa es aquella que presta la mayor cantidad de
beneficios y extras, solamente cabe recalcar que no cuentan con dos
caracteristicas esenciales las cuales son:

+ El servicio no posee asistencia para el usuario o adulto mayor.

+ El servicio no brinda un horario 24/7 ya que este depende de la
disponibilidad de los conductores.

Competencia
indirecta

La competencia indirecta presenta un gran numero de desventajas en
comparacion con la competencia directa, al no poseer una aplicaciéon movil
0 paginas web y redes sociales en mal estado o sin ningun tipo de
actualizacion, sin mencionar que los costos en general son mas altos.

Competencia
sustituta.

Esta competencia es la que presenta los costos mas bajos, sin embargo, es
debido a que no brindan ningun tipo beneficio extra, no poseen paginas
web, aplicacion movil, entre otras. En pocas palabras se limitan a la muy
operacion de transporte.




Tabla 3 Resultados de mercado competidor

RESULTADOS DE MERCADO PROVEEDOR.

Preguntas
introductorias.

El servicio de transporte privado es un modelo de negocio rentable, el cual
brinda grandes beneficios a sus usuarios como a sus empleados. Por el otro
lado este tipo de negocios siempre posee algun tipo de desventaja, entre las
cuales se tienen accidentes de transito, acosos, entre otros.

Explicaciéon del
modelo de
negocio.

El modelo de negocio de transporte con servicio de asistencia brinda un
valor agregado que lo diferencia del resto, por lo tanto, es realmente
Ilamativo, ademas de que existen un gran nimero de personas que desearian
hacer uso de este tipo de servicios. Por otro lado, reiterar que se debe
disefiar un buen método para el calculo de las cuotas de pago, evitando asi
cualquier tipo de malentendido.




PLANTEAMIENTO DE LA OPORTUNIDAD/NECESIDAD

A continuacion, se procede a desarrollar el analisis PESTEL para la idea de negocio “Servicio de
transporte y asistencia para personas mayores”.

Politicos
legales

I

llustracion 4 Andlisis PESTEL

Econdémicos

Socio -
econdmicos

|

I

Técnologicos

Ecolégicos

|

|

Actualmente no
existen leyes
que regulen el
funcionamiento
de este tipo de
servicios.

Funcionamiento
bajo un Ilimbo
legal

Directamente
afectado debido
a factores como
la tasa de
desempleo, la
inflacion, entre
otros.

Crisis
econdmica
actual, causada
por la pandemia
del Covid-19.

Los clientes son
atraidos por la
facilidad de uso
del servicio.

Mejor calidad
precio en
comparacion al
servicio de
transporte
convencional.

Dependencia
total de la
tecnologia.

Reduccion de
costos gracias a
la logistica que
la tecnologia
permite tener o
actualmente

Oposicion  por
parte de grupos
en pro de la
conservacion
del medio
ambiente a este
tipo de
Servicios.

Aumento de las
emisiones de
cO2

Diferenciacion del servicio a brindar.

Actualmente el servicio de transporte que brinda la competencia tanto directa, indirecta y sustituta
es que se enfocan Gnicamente en el transporte de un punto a otro. El factor diferencial que el
servicio ofrecerd es la asistencia especializada y personalizada hacia el adulto mayor,
complementando el servicio de transporte, logrando asi destacarse y aportando como ventajas

directas los siguientes puntos:

llustracion 5 Diferenciacion del servicio

Excelente relacion

calidad-precio _‘

Facilidad en la adquisicion

F Seguridad del usuario

SN
e L
'3

Monitorizacién

del servicio

Rapidez, confiabilidad y J

comodidad.

Mejora en la calidad de
vida del adulto mayor
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FORMULACION DE LA OPORTUNIDAD/NECESIDAD

Metodo solucionador de problemas

llustracion 6 Método solucionador de problemas

Estado A CAJA NEGRA Estado B

(Adultos mayores\ ( \

con dificultad de
movilizacion.

Adultos  mayores
= Adultos mayores con mejores
con necesidad de oportunidades 'y
asistencia para facilidades de
rea!|z_ar . sus movilizacién,
actividades diarias. sumado con una

_ _ asistencia
= Inexistencia de especializada y
servicio personalizada.
especializado para
la persona adulta

\mayor. ) \ /

Problemética:

¢ Como satisfacer las necesidades de transporte y asistencia del adulto mayor?

Variable dependiente: Adultos mayores

Variable independiente: Necesidades de transporte y asistencia del adulto mayor.
Constante: 30% de las personas que residen dentro de la zona metropolitana de San Salvador.

llustracion 7 Ejemplificacion de variable independiente

N
('w'
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DEFINICION DE LA IDEA DE NEGOCIO (BREVE DESCRIPCION Y CANVAS)

Brindar un servicio de transporte seguro y asistencia para adultos mayores a través de una aplicacion movil y teléfono, para la contribucion a las
familias salvadorefias que no pueden brindarles asistencia a sus adultos mayores y con métodos de pago accesibles a través de pagos en efectivo

o tarjeta de crédito/debito.

NOTA: Cabe mencionar que es el mismo conductor quien asista al adulto mayor en la realizacion de sus diligencias.

Tabla 4 Modelo de negocio CANVAS

SOCIOS CLAVES ACTIVIDADES CLAVES

= Conductores con | = Asistencia especializada
automaovil. = Atencion 24/7
= Proveedor de mapas. = Seguridad al cliente

= Inversionistas.
= Proveedor de aplicacion
movil.

RECURSOS CLAVES

= Aplicacion mavil.

= Logistica. (Recurso
intelectual)

= Personal de asistencia.

= Aportaciones de socios

= Automaviles

PROPUESTA DE
VALOR
¢Qué problema o qué
necesidad resuelve?

= Contribuir a las familias
salvadorefias  en la
seguridad y asistencia de
sus adultos mayores al
momento  que  estos
requieran movilizarse.

RELACION CON
EL CLIENTE
= Servicio eficaz,

rapido y seguro.

=Brindar un servicio
segun los requisitos
del cliente.

CANALES
= Aplicacion movil
disponible en I0S y
Android
= Teléfono

SEGMENTO DE
CLIENTES
Personas mayores de 60 afos
de edad con necesidad de
asistencia que habiten o
requieran los servicios de
transporte dentro del &rea
metropolitana de San Salvador
con ingresos mayores o iguales

a $400.00

Familias que posean personas
mayores de 60 afios en su hogar
y que cuenten con ingresos
mayores 0 iguales a $400.00 y
que requieran los servicios de
transporte dentro del érea
metropolitana de San Salvador.

ESTRUCTURA DE COSTE
= Disefiador de aplicacion mavil
= Infraestructura tecnologica (soporte)
= Empleados base
= Marketing
» [mpuestos

FUENTES DE INGRESO

Sistemas de pago:
= Pago con tarjeta de crédito/debito

= Pago en efectivo




VALIDACION DE LA IDEA DE NEGOCIO

A continuacion, se presentan la validacion de cada una de las hipdtesis planteadas las cuales
pudieron ser comprobadas a través del sondeo de mercado realizado a los clientes, proveedores y
competidores respectivamente.

Tabla 5 Validacion de la idea de negocios

Hipotesis Validacion Comentario
La demanda insatisfecha de , o :
I . A través de la encuesta se determind gque existe
transporte asistido en el area . S - o
; la necesidad e interés de adquirir un servicio de
metropolitana  de  San ‘ . )
. . Sl transporte y asistencia a personas mayores, ya
Salvador  evidencia la . -
: . que actualmente no existe un servicio que con
necesidad de brindar el )
. dicha propuesta de valor.
nuevo modelo de negocio.
. A través de las distintas etapas que se llevaron
El modelo de negocio L . .
: . a cabo para la validacion de la idea de negocio
satisface la necesidad de ‘ . . e
: i Si se puede concluir que este servicio satisfaria la
transporte y asistencia del X ) ]
necesidad de transporte y asistencia a adultos
adulto mayor.
mayores.
De acuerdo a los resultados en el estudio del
Se podra introducir el nuevo mercado consumidor se pudo determinar un
servicio de transporte y s interés y aceptacion por adquirir un servicio de
asistencia de adultos transporte y asistencia. En la actualidad solo se
mayores en el mercado. brinda el transporte de tipo privado por parte
de la competencia.
Por medio del estudio del mercado proveedor
Los proveedores se ven IR
. ", . se demostré el interés de formar parte de este
interesados en participar en Si : .
. nuevo modelo de negocio, ya que este brinda
el modelo de negocio. ; .
una propuesta de valor diferencial.
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ETAPA DE DISENO

PLAN ESTRATEGICO
Los siguientes objetivos estratégicos se definen para un afio desde el momento en el que se inicia

el servicio.

Tabla 6 Objetivos estratégicos.

Area de gestion Objetivos estratégicos.

Comercial e Aumentar la cartera de clientes en al menos un 3% en busca de abarcar la
zona central del pais.

e Implementar un plan de marketing con el fin de penetrar el mercado actual.

Operativo e Incrementar el nimero de socios.

e Crear un sistema de retroalimentacion continuo para medir la calidad del
servicio y explorar oportunidades de mejora.

Personas e Capacitar a los socios para que estos brinden un servicio en funcion de los
objetivos empresariales.

Legal e Cumplir con la ley de transporte, transito y seguridad vial de El Salvador,
para poder circular y brindar el servicio de transporte y asistencia de
adultos mayores de 60 afios en el area metropolitana de San Salvador.

Financiero e Aumentar la facturacion anual en un 5%

INNOVACION EMPRESARIAL

Metodologia a utilizar

Para la integracion de la innovacion tecnoldgica en la idea de negocio de “Transporte y asistencia
para adultos mayores de 60 afios en el Area Metropolitana de San Salvador” y la busqueda de
agregar valor a esta, se presenta la siguiente metodologia a seguir:

llustracion 8 Metodologia de innovacién tecnoldgica

’ Innovacion tecnoldgica ‘

y

Identificacion de
problemas relacionados
al emprendimiento

Definicion de objetivos
del proyecto
relacionados a la
innovacion

Contraste de objetivos
—» con las propuestas de
ideas innovadoras

Integracién de empatia
’Creacién de empatia ’—» a las propuestas de
ideas innovadoras

A 4

Generacion de
declaraciones (insights)
para cada problema
identificado
relacionado a los
objetivos sostenibles

Seleccién de objetivos
sostenibles

A 4

Propuestas de ERP y
CRM
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Identificacion de problemas relacionados a la idea emprendedora

TRACKING O SEGUIMIENTO DEL VIAJE EN TIEMPO REAL POR MEDIO DE UN TERCERO

llustracion 9 Diagrama de Ishikawa idea 1

Maquinaria

IMano de obraI

Riesgo de accidente

Autos en mal estado

Desperfectos mecanicos

Conductores no calificados Autos sin mantenimiento

Desconfianza e
inseguridad en
el servicio de transporte.

Falta de amabilidad

Infraestructura vial del conductor

en mal estado

Riesgo de accidente Rutasno
orobo eficientes

Usuario disgustado

Delincuencia
Tiempos largos

de espera

IMedio ambientel

Las principales causas que generan la problematica son:
= Mano de obra: conductores no calificados
=  Medio ambiente: Delincuencia.
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CONTRATACION DE SERVICIOS DE GOOGLE MAPS PARA OPTIMIZACION DE RUTAS

llustracion 10 Diagrama de Ishikawa idea 2

Maquinaria

|Mano de obraI

Incumplimiento de Irrespeto al pasajeroyal

legislacion vial peaton
L Unidades de transporte Accidentes de transito
Negligencia
en mal estado y demoras
anteel volante
Aumento de accidentes
de transito

Inseguridad y largos
tiempos de traslados.

Altos costos del transporte
privado tradicional (taxis)

Impacto negativo a
laeconomiafamiliar Exceso de capacidad de unidades

Tréfico

Rechazo al uso de Riesgo de contraer enfermedad

transporte publico Demoras
Delincuencia Uso de rutas tradicionales
Riesgo de robo
Rutas de transporte 0 hurto
ineficientes
IMedio ambientel

Las principales causas que generan la problematica son:
= Medio ambiente: Tréfico, delincuencia y rutas de transporte ineficientes
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IMPLEMENTACION DE E-COMMERCE COMO ESTRATEGIA DE COMERCIALIZACION

llustracion 11 Diagrama de Ishikawa idea 3

Uso no adecuado de la tecnologia Evolucion tecnologica

Desinformacién Preferencia de nuevas tecnologias

Estilo de vida rapido Impracticidad ———»

Desinterés de la poblacion
»fadulta joven por informarse
por medios tradicionales

Inestabilidad economica Acceso lento ala informacion

Dificultad para informase Tendencia a usos de nuevas tecnologias

Falta de hienes basicos
Volumen de informacion

| Las principales causas que generan la problematica son:
= Sociedad: Estilo de vida rapido y el uso no adecuado de la tecnologia.
= Meétodo: Inestabilidad econémica y falta de bienes basicos.
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Definicidn de objetivos del proyecto relacionados a la innovacion
INGRESOS

1.Generar al menos un total de ingreso por ventas de $50,000 en el primer afio de operaciones de
la empresa.

2.Aumentar en un 30% el ingreso por ventas del afio dos de operaciones con respecto al afio
anterior.

3.Lograr un ingreso por ventas de al menos $120,000 para el fin del quinto afio de operaciones de
la empresa.

MERCADO

1. Realizar al menos un total de 25,000 viajes en el primer afio de operaciones de la empresa.
2.Crecer a 30,000 la cantidad total de viajes a realizar en el afio dos de operaciones.
3. Alcanzar al menos una cantidad de 45,000 viajes realizados en total para el afio 5 de operaciones.

CALIDAD

1.Alcanzar un indice de satisfaccion del cliente de 70% o mas de aprobacidn por parte del mismo
en el afio 1 de operaciones del emprendimiento.

2.Lograr un indice de recomendacion de al menos 75% en el afio 1 de operaciones del
emprendimiento.

3.Conseguir un porcentaje de rendimiento del servicio de 85% en el primer afio de operaciones del
emprendimiento.

COSTOS

1.Los costos de mano de obra no deben ascender a mas de $40,000 en el afio 1 de operaciones.
2.Los costos publicitarios de todo el emprendimiento deben rondar los $800.00 en el primer afio
de operaciones (etapa de introduccion al mercado).

3.Los costos totales del emprendimiento no superen el 50% con respecto al total de ingresos por
venta al afo cinco de operaciones.

TALENTO HUMANO

1. Aumentar en un 10% el nimero de socios en el segundo afio de operaciones del emprendimiento.
2. Elevar el nivel de competencia del personal en un 20% durante el primer trimestre, del primer
afio de operaciones.

3. Asegurar el 80% del programa de capacitaciones anual de la empresa durante el primer afio de
operaciones.
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Contraste de objetivos con las propuestas de ideas innovadoras
1. TRACKING O SEGUIMIENTO DEL VIAJE EN TIEMPO REAL POR MEDIO DE UN TERCERO.

Ingresos

A continuacion, se procede a realizar una proyeccion de ventas del servicio de transporte con el uso de tracking en la aplicacion movil.
La proyeccion se desarrolla en funcién de datos obtenidos sobre la cantidad de personas adultas mayores asociadas a la AFP crecer en
el area metropolitana de San Salvador y que prefieren el uso de este servicio (informacion obtenida a través de encuestas realizadas en
la etapa de estudio de mercado).

A continuacion, se muestra el crecimiento de ventas por afio esperado como su tendencia.

llustracion 12 Ingresos anuales

Ingreso anual Total de viajes por afio
de Viajes 5100,000.00
Afio 1 $40,163.96
Ao 2 $49,763.15 550,000.00
Afo 3 $61,656.54
Afo 4 $76,392.45 50.00
ANo 5 $94,650.25 Aficl ARo2 AfRo3  Afocd  AfoS

Tabla 7 Ingreso anual 2021

Justificacion: Para el primer afio de operaciones se alcanza el objetivo de ingreso por ventas en un porcentaje de 80.3%. Para el segundo
afio el ingreso por venta aumenta un 23.9% con respecto al afio anterior y para el Gltimo afio de operaciones se tiene un rendimiento del
78% con respecto al objetivo de generar un ingreso por venta de al menos $120,000. A pesar que los objetivos no se cumplen en un
100%, la idea aporta de manera directa a los objetivos de ingresos.

Mercado
La siguiente proyeccion se desarrolla en funcion a la cuota de mercado que el emprendimiento desea abarcar, definiendo asi la
preferencia de los servicios por brindar.

Obteniendo asi la proyeccion para los 5 afios con sus respectivas cantidades segun el tipo de servicio elegido y de acuerdo a cada

escenario ya sea optimista o pesimista, con lo cual se obtiene el siguiente resultado:
A estos datos se les fue incrementado el porcentaje de crecimiento del PIB con sus respetivas proyecciones.
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Tabla 8 Crecimiento de viajes 2021 - 2025

ANOS |OPTIMISTA
2021 18,466
2022 22,726
2023 27,427
2024 32,568
2025 38,150

45,000
40,000
35,000
30,000
25,000
20,000
15,000
10,000
5,000
0
2020

llustracion 13 Proyeccion anual de viajes

2021

2022 2023

—@— OPTIMISTA

2024

2025

2026

Justificacion: En el primer afio de operaciones, se observa que el tracking contribuye al objetivo de realizar al menos 25,000 viajes.

Siguiendo la misma tendencia, el tracking ayuda de manera directa al objetivo de viajes a realizar segun el pronéstico de ventas.
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Calidad

El crecimiento de Uber a nivel mundial ha sido exponencial. Esta presente en mas de 400 ciudades
de setenta paises y realiza mas de cinco millones de viajes cada dia. En Lima, la empresa esta
presente desde el 2014 y desde entonces su crecimiento no es menos sorprendente: cada semana
el nimero de descargas de su app aumenta entre 10% a 15% semanal. En El Salvador se estima
que existen alrededor de 6100 socios y 233,000 clientes activos. Esta empresa ha recibido una
gran aceptacion por parte de sus consumidores debido a factores como la calidad del servicio,
amabilidad con la cual los conductores tratan a sus clientes, precios bajos y seguridad.

Justificacion: Haciendo un simil entre las metas que ha logrado Uber a lo largo de los afios, y el
emprendimiento, se puede inferir que se lograran los objetivos referentes a calidad, siendo la
opcion del tracking del viaje una de las ventajas mas marcadas para lograr dichos objetivos.

Costos
Se procede a determinar los costos de mano de obra en funcién de cada uno de los descuentos
aplicados por la ley.

En la siguiente tabla resumen se exponen los costos de publicidad a incurrir por afio de operacion.
Tabla 9 Costos anuales de publicidad

Precio Total, Total,

Tipo de publicidad Descripcion por dia | mensual anual

Promocién mediante | Promocionarse a través de Facebook
la red social Awareness, los cuales consisten en una $0.50 $15.00 $180.00
Facebook publicacion en el muro principal.
Promocionarse a través de Instagram
Stories, los cuales consisten en la
promocion a través de historias en
Instagram.
Promocionarse a través de YouTube
Trueviews, los cuales consisten en
anuncios cortos antes de iniciar a
reproducir un video.

TOTAL $2.20 $66.00 | $732.00

Promocién mediante
la red social
Instagram

$0.70 $21.00 | $252.00

Promocién mediante
la red social
YouTube

$1.00 $30.00 | $300.00

En base de informacion recopilada en la etapa de mercado y econémica, se procede a realizar un
estado de resultado proforma para un periodo de estudio de 5 afios.

Justificacion: Después de determinar los costos de mano de obra con sus debidas prestaciones se
asciende a un total de $36,351.00 en total anual, cumpliendo asi el objetivo. En funcion del
presupuesto del plan de marketing establecido en la etapa de mercado se obtuvo un costo de
$732.00 el cual no excede el monto establecido. Mediante un estado de resultados proyectado
(proforma) se determina que los costos totales para el afio 5 no superan el 50% con respecto a los
ingresos totales por venta, ya que alcanzan un valor de 47%.
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Talento humano

Uber llega a El Salvador, en mayo 2017 con la finalidad de hacer un cambio en la movilidad en el
pais; luego de llegar a otros paises de Centro América. Después, se dieron cuenta que en San
Salvador era viable introducir Uber, ya que podian generar fuentes de empleo para las personas
que contara con un vehiculo y desearan ponerlo al servicio de las demés personas.

Segun datos de la empresa, en solo seis meses de haber llegado a El Salvador ya ha impactado
positivamente en la vida de mas de 33,000 usuarios, las cuales han encontrado en Uber alternativas
de movilidad. Ademas, generaron 1,000 puestos de trabajo con los conductores . Hasta llegar a
enero del 2020 con un aproximado de 6,100 salvadorefios trabajan como socios conductores de la
aplicacion de transporte Uber.? Por tanto, se podria decir que el porcentaje de aceptacion para
trabajar con una aplicacion por no ser desconocida tendria una gran aceptacion y se podria cumplir
con el crecimiento de empleos propuestos.

Asi como también, se establecera un plan de capacitaciones enmarcada dentro de ciertas
disposiciones legales establecidas en la Constitucion de la Republica de El Salvador y el Codigo
de Trabajo.

Constitucion de la repablica de el salvador.

Art. 40 inciso 1°y 2°. “Se establece un sistema de formacion profesional para la capacitacion y
calificacion de los recursos humanos.” “La ley regulard los alcances, extension y forma en que el
sistema debe ser puesto en vigor.”

Caodigo de trabajo.

Art. 29.-Son obligaciones de los patronos: 3%) “Proporcionar al trabajador los materiales necesarios
para el trabajo; asi como las herramientas y Utiles adecuados para el desempefio de las labores,
cuando no se haya convenido que el trabajador proporcione estos tltimos.”

Art. 31.-Son obligaciones de los trabajadores: 3*) “Desempefiar el trabajo con diligencia y
eficiencia apropiadas y en la forma, tiempo y lugar convenidos.

Dando cumplimiento a los siguientes articulos citados se pretende cumplir con el objetivo elevar
el nivel de competencia del personal en un 20% durante el primer trimestre, del primer afio de
operaciones y asegurar el cumplimiento del programa de capacitaciones planificado para obtener
los siguientes beneficios: mantener actitudes positivas, conducirse a una rentabilidad mas alta,
crear una mejor imagen, incrementa la calidad y productividad en el trabajo, contribuir a la
reduccidn de costos de operacion y contribuir a la reduccion de movimiento de personal.

Justificacion: La introduccion de un nuevo servicio en el que se trabaje por medio de aplicacion
movil seria aceptada por la poblacion salvadorefia ya que la modalidad de trabajo no seria
desconocida para la poblacion, asi como también, el recibir una capacitacion continua ayudara a
incrementa la calidad y productividad del servicio, teniendo como beneficio la fidelizacion de los
clientes y el incremento de socios que deseen trabajar con el emprendimiento.

! Fuente obtenida de tesis de: “Andlisis de la alianza estratégica de Uber y Chorroletas para posicionar sus marcas”. De la
Universidad Dr. José Matias Delgado

2 Fuente obtenida de un informe de investigacién de: “Economia colaborativa. Trabajo clandestino o evolucidn digital del derecho
humano al trabajo.” De la Universidad Gerardo Barios de Usuluan.



USO DE TECNICAS DE MEJORAMIENTO DE IDEAS

La idea de optimizacion del servicio a través de Big Data ha sido descartada debido a que conlleva altos costes, complejidad de los
procesos para aplicar la idea, poco personal capacitado y complicado acceso a la informacién; a lo cual, se procede a continuacion a

mejorar la idea 0 a generar una nueva a traves de la aplicacion de la técnica de los 5 porqués.
Tabla 10 Uso de técnica de los 5 porqués

Problemaética Respuestal | Respuesta2 | Respuesta3 | Respuesta4 | Respuesta5 | Idea o mejora
¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué?
Insuficiencia | Deficiencia en | No se utilizan nuevos Poca
deunidadesde | la planeacion | métodos y | Desaprovechami | importancia
transporte de rutas tecnologias para la | ento de recursos. | por parte de
planificacion de la institucion
rutas, encargada.
Por aué los Bajos precios de
us(hariog sienten Aumento  de AIEL ImEliEslin 6 | ey los — Contratacion de
) . . vehiculos de segunda | segunda mano en -
inseguridad y cargo vehicular servicios de
. mano. el mercado
perciben el uso de . . Google Maps
- internacional.
transporte Trafico Fala T para
tradicional como un Mala mantenimiento Poca importancia optimizacion de
servicio lento e . S y por parte de la rutas
i iantan infraestructura | deficiencia en|i .
ineficiente” . . institucion
vial calidad de
) encargada.
materiales,
Debido a altos
P Aumento  de . . o
indices de Crisis econémica
. . desempleo en '
violencia vy ais Recortes de personal | debido a
robos en las | P& y y cierre de empresas. | pandemia Covid-
: dificultades
unidades de .. 19.
econdmicas.
transporte.

NOTA: La principal rama que se aborda es la del trafico ya que se considera que es un de las problematicas que mayormente impactan
a la sociedad a la hora de trasladarse a los diferentes destinos.
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2. CONTRATACION DE SERVICIOS DE GOOGLE MAPS PARA OPTIMIZACION DE RUTAS

Ingresos

A continuacion, se procede a realizar una proyeccion de ventas del servicio de transporte tomando en cuenta un 15% en el incremento
de ingresos por venta, debido a la integracion de los servicios de Google Maps al emprendimiento, tal cual lo plantea SimpliRoute,
empresa dedicada a la optimizacién de servicios en una investigacion realizada en 2017. La proyeccion se desarrolla en funcion de datos
obtenidos sobre la cantidad de personas adultas mayores asociadas a la AFP crecer en el area metropolitana de San Salvador y que
prefieren el uso de este servicio (informacidn obtenida a través de encuestas realizadas en la etapa de estudio de mercado).

A continuacion, se muestra el crecimiento de ventas por afio esperado como su tendencia debido al alza del 15% debido a la

integracion de los servicios de Google Maps.

Tabla 11 Crecimiento de ventas 2021

Total, de viajes

Ao 1 $42,172.16
Ao 2 $52,251.30
Ao 3 $64,739.37
Ao 4 $80,212.08
Ao 5 $99,382.76

llustracion 14 Ingresos por venta anuales

Total de viajes por ano

$120,000.00
$100,000.00
$80,000.00
$60,000.00
$40,000.00
$20,000.00

$0.00
Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
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Justificacion: Para el primer afio de operaciones se alcanza el objetivo de ingreso por ventas en
un porcentaje de 84%. Para el segundo afio el ingreso por venta aumenta un 23.8% con respecto
al afio anterior y para el Gltimo afio de operaciones se tiene un rendimiento del 82% con respecto
al objetivo de generar un ingreso por venta de al menos $120,000. A pesar que los objetivos no se
cumplen en un 100%, la idea aporta de manera directa a los objetivos de ingresos.

Mercado

A continuacion, se presenta las proyecciones de viajes a realizar por afio, tomando en cuenta el
incremento de 15% a estas, debido a la integracion de servicios de Google Maps, de acuerdo a
SimpliRoute, empresa encargada de optimizacion de servicios que conlleven el uso de rutas.

llustracion 15 Proyeccion de viajes optimista
Tabla 12 Proyecciones de viajes = 20,000

anuales 40,000
ANOS |OPTIMISTA 30,000
2021 21,236 20,000
2022 26,135 10,000
2023 31,541 0
2024 37,453 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026
2025 43,873

—@— OPTIMISTA

Justificacion: En el primer afio de operaciones, se observa que los servicios de Google Maps
ayudan a completar el objetivo de realizar al menos 25,000 viajes. Siguiendo la misma tendencia,
el tracking ayuda a complementar el objetivo de viajes a realizar en los afios siguientes, cumpliendo
con los distintos objetivos.

Calidad

La optimizacion del servicio es un factor importante a tomar en cuenta, dado que determina la
percepcion del servicio por parte de los clientes y usuarios, la cual puede brindar una enorme
ventaja competitiva para la organizacion, impactando directamente en la calidad a través del
impacto generado en la experiencia de uso de un servicio.

Entre los aportes a la calidad con la integracion de los servicios de Google Maps destacan los
siguientes puntos:

1. Confiabilidad del servicio: A través de la integracion de esta herramienta y la mejora la
atencion satisfactoria se aporta directamente a la confiabilidad del servicio.

2. Viajes mas cortos. Con el uso de los servicios de Google Maps y la implementacién de
algoritmos que busqué las rutas mas cortas y analicen el trafico se pueden obtener viajes
mas cortos.

3. Ahorro de tiempo: El acortar el tiempo de servicio beneficia al usuario y a los socios el
emprendimiento, el usuario queda satisfecho y el socio tiene mayores oportunidades de
captar nuevos viajes.

4. Mejora en la documentacion: a través del uso de esta herramienta, se pueden obtener con
facilidad estadisticas para futuras mejoras.
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Justificacion

A través del uso de los servicios de Google Maps para la optimizacion del servicio y sus diversas
aplicaciones, se puede aportar enormemente a la calidad del servicio, con el analisis constante de
rutas y la busqueda répida de adaptaciones a posibles demoras, se garantizara una reduccion de
tiempos de viajes, aumentando el rendimiento del servicio y generando una mejor experiencia para
el usuario, trayendo consigo un aumento en la recomendacion.

Costos
Para la incorporacion de los servicios de Google Maps, se requiere incurrir en algunos costos
mensuales, especificamente de las siguientes API’s:

+ Dynamic Maps

+ Directions Advanced

+ Roads-Nearest Road

+ Geolocation

llustracion 16 Costos de Google Maps

S aalos et Hasta 40.000 llamadas 5,00 USD
Geolocation

En base de informacidn recopilada en la etapa de mercado, econdmica y los distintos costos en los
que se incurrird debido a la integracidn de los servicios de Google Maps, se procede a realizar un
estado de resultado proforma para un periodo de estudio de 5 afos.

Justificacion: Dado que los costos de mano de obra no se ven afectados, estos se mantienen
constantes, cumpliendo de esta manera el objetivo de mantener dichos costos rondando los
$40,000. El incremento de costos para los siguientes 5 afios es despreciable en comparacion a la
suma de los costos totales y tomando en cuenta el crecimiento del ingreso por ventas, se determina
mediante el estado de resultados proyectado (proforma) que los costos totales para el afio 5 no
superan el 50% con respecto a los ingresos totales por venta, ya que alcanzan un valor de 45%.

Talento humano

A nivel organizacional se tendria un impacto grande ya que se estarian introduciendo nuevos
modelos de solucién a las diferentes problematicas que se viven dia con dia por parte de las
personas adultas mayores y la poblacion en general, ya que la mayor cantidad de transporte
utilizado es el transporte publico el cual no cumple con las necesidad y adaptaciones de las
personas mayores. En el grafico siguiente se puede observar las distintas horas a las cuales hay
mas afluencia de trafico, asi como también el porcentaje, de acuerdo al medio de transporte
utilizado, haciendo uso de los beneficios que Google Maps ofrece se podria reducir los tiempos en
ruta, ya que la App ofrece hasta un 15% de mejoras en tiempo.
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llustracion 17 Tréafico vehicular en el Area Metropolitana de San Salvador

Figura 7. Farticion modal del Area Mefropolitana de San Salvador.
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0% 0% 0% 0% 50% 0% T0% 80% 0% 100%
M Msto y Comianetn ok W Taxi I Picachero
Especiolidod M Camianes Tronsporte: Pibdico

Fuente: Modelo de Transporte del AMSS, 2019.

Justificacion: Mediante el uso de Google Maps tanto el usuario como el socio percibirian mejoras,
el usuario ya que se llevaria una menor cantidad de tiempo el realizar sus viajes mientras que el
socio lograria realizar una mayor cantidad de viajes en su jornada laboral (hasta un 15% mas de
los habitual), lo cual aportaria de manera directa al objetivo de elevar la competencia del socio en
un 20%.
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USO DE TECNICAS DE MEJORAMIENTO DE IDEAS

La idea de optimizacion de pago en linea a través de aplicacién movil a ha sido descartada debido que no presenta algun tipo de
innovacion al ser un requerimiento minimo al ser una aplicacion movil, a lo cual se procede a continuacion a mejorar la idea o a
generar una nueva a través de la aplicacion de la técnica de los 5 porqués.

Tabla 13 Uso de la técnica de los 5 porqués.

Problematica Respuesta 1 Respuesta 2 Respuesta 3 Respuesta 4 Respuesta 5 Idea 0 mejora
¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué?
Acceso a .
. ., Necesidad  de
informacion . ., .
. . Innovacion Invencion del | velocidad en
inmediata a - . . Mundo
, . tecnoldgica internet flujo de :
¢Por qué los adultos | traves de otros : ” cambiante y
- - . informacion . . .,
jovenes no utilizan | medios estilo de vida | Implementacion de
los medios de tecnoldgicos. rapido g-commerce Como
comunicacion estrategia de
tradicionales para . Porque no hay . . comercializacion
X Informacién ot Obsolescencia | Evolucién
informarse? A posibilidad de . -
unidireccional . . tecnologia tecnoldgica
interaccion.
Orientacion #ls la
Influencia de la S y Aceptacion de | EI ser humano | naturaleza
. adaptacion a ) X .
sociedad . la sociedad como ente social | evolutiva
nuevos medios

NOTA: La rama que se aborda para darle solucion a esta problematica es el acceso a informacion inmediata a través de otros medios
tecnoldgicos, ya se segun fuentes secundarias se puede ver el impacto que estan en causando en la sociedad con respecto al crecimiento
del uso de las mismas.
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3.IMPLEMENTACION DE E-COMMERCE COMO ESTRATEGIA DE
COMERCIALIZACION

Ingresos

A continuacion, se procede a realizar una proyeccion de ventas del servicio de transporte tomando
en cuenta un 14% en el incremento de ingresos por venta, debido a la integracién del E-Commerce,
tal cual lo plantea Ethan Cramer-Flood, redactor de prondsticos de eMarketer en Insider
Intelligence y autor del informe Global E-commerce Update 2021. La proyeccion se desarrolla en
funcion de datos obtenidos sobre la cantidad de personas adultas mayores asociadas a la AFP
crecer en el &rea metropolitana de San Salvador y que prefieren el uso de este servicio (informacion
obtenida a traves de encuestas realizadas en la etapa de estudio de mercado).

A continuacion, se muestra el crecimiento de ventas por afio esperado como su tendencia debido
al alza del 14% debido a la integracion del E-Commerce
llustracion 18 Viajes por afio

Total de viajes por afo

Tabla 14 Total de viajes 2021 - 2025

Total de viajes
~ $150,000.00
Afo 1 $42,011.50
Afio 2 $52,052.25 $100,000.00 /
Afo 3 $64,492.74 $50,000.00
Afo 4 $79,906.51 $0.00
Ao 5 $99.004.16 Aol Afo2 Afio3 Afo4 Afo5

Justificacion: Para el primer afio de

operaciones se alcanza el objetivo de ingreso por ventas en un porcentaje de 84%. Para el segundo
afio el ingreso por venta aumenta un 23.9% con respecto al afio anterior y para el Gltimo afio de
operaciones se tiene un rendimiento del 82.5% con respecto al objetivo de generar un ingreso por
venta de al menos $120,000. A pesar que los objetivos no se cumplen en un 100%, la idea aporta
de manera directa a los objetivos de ingresos.

Mercado

A continuacion, se presenta las proyecciones de viajes a realizar por afio, tomando en cuenta el
incremento de 14% a estas, debido a la integracion de servicios de E-Commerce, de acuerdo a
Ethan Cramer-Flood, redactor de pronosticos de eMarketer en Insider Intelligence y autor del

informe Global E-commerce Update 2021
llustracion 19 Proyeccion de viajes

Tabla 15 Proyecciones de viajes a realizar por | 59 ggg
afno

40,000
ANOS OPTIMISTA 30,000
2021 21,015 20,000
2022 25,862 10,000
2023 31,211 0
2024 37,062 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026
2025 43,415
—@— OPTIMISTA
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Justificacion: En el primer afio de operaciones, se observa que los servicios de E-Commerce
ayudan a completar el objetivo de realizar al menos 25,000 viajes. Siguiendo la misma tendencia,
el tracking ayuda a complementar el objetivo de viajes a realizar en los afios siguientes, cumpliendo
con los distintos objetivos.

Calidad

Para aumentar la presencia y mejorar el posicionamiento, ya no es suficiente solo brindar
informacion por medios tradicionales o internet, se requiere reducir intermediarios y dar una
atencion especializada hacia los potenciales clientes. EI comercio electronico ha demostrado ser
una alternativa adecuada para las personas que desean comprar y realizar transacciones desde los
confines de su hogar. Esta mejora en la experiencia de compra tiene un papel fundamental en la
calidad del servicio y como el cliente percibe este. En El Salvador aumentaron las transacciones
bancarias digitales comparando al estado pre pandemia, donde antes de la pandemia se registraban
en promedio 200,000 transacciones y post pandemia el promedio ascendi6 a 450,000 transacciones
digitales, donde esta cifra continua en aumento. Algunas ventajas del comercio en linea son:

1. Superacion de las limitaciones geograficas:

2. Personalizacion de experiencia del cliente

3. Obtencion de mayor numero de clientes tanto online como offline gracias al aumento de
visibilidad que permite Internet.

Coste de inicio y de mantenimiento mucho menor que un negocio tradicional.

Mayor facilidad de mostrar el servicio.

Mayor facilidad y rapidez para encontrar los servicios para el comprador.

Ahorro de tiempo a la hora de realizar las compras para el comprador.

Optimizacion del tiempo dedicado el emprendimiento y a la atencion al cliente.
Facilidad para implementar y desarrollar estrategia de marketing basadas en descuentos,
cupones, lotes, etc.

10. Posibilidad de ofrecer mucha mas informacion al comprador.

11. Facilidad para ofrecer una comparativa entre servicios, incluyendo caracteristicas y precios.
Algunos beneficios del comercio en linea para el cliente, que impactan en la calidad son los
siguientes:

= Comodidad. Es cada vez mas sencillo realizar un pago en linea, y en sélo algunos clics se
puede confirmar | compray pago, haciendo evitar filas y aglomeraciones.

= Seguridad. Ya existen muchas herramientas y plataformas que garantizan la seguridad y la de
la compra o pago, por lo que se genera mayor confianza a realizar pagos en linea.

= Respaldo. Si se realiza un pago en linea con alguna tarjeta y existe un problema con el
servicio, muchos entes financieros respaldan las transacciones digitales.

= Economia. Muchos comercios en linea ofrecen promociones especiales tales como descuentos
y meses sin intereses al realizar tu compra en linea con tarjeta.

= Eficiencia: Los pagos en linea agilizan las operaciones para las organizaciones y para el
usuario.

© N O s

Justificacion

Mediante la integracion del comercio en linea se lograra una captacion de hasta el 14% de nuevos
clientes, lo cual aportara a la calidad del servicio, especificamente, brindara beneficios directos a
los clientes aportando a la satisfaccion de estos dada la comodidad y seguridad, con esta mejora
en la satisfaccion se podra alcanzar el 70% de satisfaccion en los clientes deseada, ademas también
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se impactaria el grado de recomendacion del emprendimiento por parte de estos. Ademas, este
método aportara una agilizacion en las operaciones generando un mayor rendimiento del servicio.

Costos

En base de informacion recopilada en la etapa de mercado, econdmica y los distintos costos en los
que se incurrird debido a la integracion de los servicios de E-Commerce, se procede a realizar un
estado de resultado proforma para un periodo de estudio de 5 afos.

Justificacion: Dado que los costos de mano de obra no se ven afectados, estos se mantienen
constantes, cumpliendo de esta manera el objetivo de mantener dichos costos rondando los $40,000
anuales. tomando en cuenta el crecimiento del ingreso por ventas que trae consigo la
implementacién de E-Commerce, se determina mediante el estado de resultados proyectado
(proforma) que los costos totales para el afio 5 no superan el 50% con respecto a los ingresos totales
por venta, ya que alcanzan un valor de 45%.

Talento humano

De acuerdo a un analisis realizado por la Universidad Centroamericana José Simeon Cafias (UCA),
se observa un crecimiento de en el consumo de internet y de redes sociales durante el desarrollo
de la pandemia y que sigue mostrando esas tendencias, se considera que esta percepcion de
crecimiento es sospechable que se dio por el auge de home office y la sustitucion de clases
presenciales por estrategias metodoldgicas online, es posible ahora cuantificarla gracias a esta
investigacion. De acuerdo con los resultados, 78.6% considerd que su consumo de internet
aumento y 76.9% cree que su uso de redes sociales también se incrementd en este periodo. Con
las cuales se pudo observar que actualmente el 55.9% invierte méas de 4 horas en el uso de internet
y 93% utilizaron las redes sociales.

llustracion 20 Estadisticas de consumo de internet

£Cuantas horas acostumbra utilizar internet al dia?
¢Ha usado redes sociales durante la pandemia?

3.4%
Mo suelo acceder

a internet
55.9%

Mas de 4 horas

6.0% —eo
De 0 a1 horas

13.3% @
De 1a2 horas

21.4% —»
De 3 a4 horas

Impacto que se vio grandemente marcado del uso del internet y el incremento de horas dedicadas,
antes y durante la pandemia lo cual se puede ver a continuacion:
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llustracion 21 Consumo de internet previo y durante pandemia

Comparativo de horas en redes sociales, antes y durante pandemia*

31.5% 33.8% 31.7%

27.8%

26.8%

- Antes de pandemia
17.3%

23.2%
' ' .

Mas de 4 horas De 3 a 4 horas De 1a 2 horas DeDa 1 hora

I Durante pandemia

Tomando esta informacion de crecimiento en el uso del internet que la poblacion salvadorefia ha
tenido, el aplicar comercio electrénico ayudaria realizar una penetracion ideal en el mercado y el
poder ser reconocidos por la poblacion salvadorefia no solo para poder utilizar el servicio sino para
atraer socios que deseen tener un ingreso ya sea adicional (segun disponibilidad de tiempo) o un
empleo que les ayude a disminuir el impacto ha dejado en la economia la pandemia.

Justificacion:

El crecimiento de los salvadorefios en el uso del internet y en la participacién en Webinars
(porcentaje que incremento en un 57.2%), ayudaria tener mayor captacion de socios con lo cual
ayudaria a cumplir el incremento del 10% del nimero de socios en el segundo afio de operaciones
del emprendimiento, asi como también se podria utilizar los medios web para realizar el
cumplimiento de las capacitaciones para mejorar el servicio y pequefios cuestionarios en linea para
verificar que las capacitaciones causan el impacto deseado y con ello cumplir los porcentajes de
competencias del personal.
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CREACION DE EMPATIA
+ Nombre del proyecto
Diserio del plan de negocio de una empresa de servicio de transporte y asistencia para personas
mayores de sesenta afios de edad en el &rea metropolitana de san salvador.

+ ¢Quién es el cliente?
Cliente 1: Familias que posean adultos mayores y que residan en el area metropolitana de San
Salvador.

Cliente 2: Adultos mayores que residan en el area metropolitana de San Salvador.

+ ¢Quién es el usuario final?
Adultos mayores

4+ ¢Quién es la audiencia extendida?
Comparieros de trabajo y amigos: al momento que uno de los clientes les comenta a sus
colegas de trabajo o amigos del servicio que el utiliza para sus padres, y como este le ha servido
para satisfacer las necesidades de transporte que requieren los mismos.

Personas con discapacidades: a este tipo de personas le puede resultar util el servicio dado
que debido a su condicion existen actividades las cuales se les dificulta realizar de manera
independiente por lo que requieren de algun tipo de asistencia.

+ ¢Por qué es un problema real?
Porque en El Salvador, el sistema de transporte publico presenta demasiadas deficiencias, por
lo cual no satisface las condiciones adecuadas para movilizarse de la poblacion salvadorefia en
general, asi como de los adultos mayores, los cuales presentan mayores dificultades debido a
distintas enfermedades o condiciones fisicas.

+ ¢Qué evidencias y hechos soportan tu idea?

Situacion de las personas adultas mayores en El Salvador

El Salvador se presenta como un pais con envejecimiento moderado, aunque superior al promedio
latinoamericano (8.8%), con un crecimiento mas marcado en el grupo de 85 afios 0 mas, es decir
del grupo con mayor riesgo de fragilidad y dependencia.

La expectativa de vida también ha cambiado. Hace cincuenta afios se calculaba en 45 afios para
los hombres y en 50 para las mujeres. La relacion actual es de 68.8 afios y 74.9 afios,
respectivamente. Es decir, la expectativa de vida aumentd aproximadamente en 26 afios.

El envejecimiento es ademas femenino. Las mujeres sobreviven entre 8 y 10 afios mas que los
hombres, en una proporcion de un 56% del total de personas adultas mayores, en comparacion con
los hombres; las disparidades y brechas de género que sufren durante toda la vida, impactan
negativamente en su vejez. Realizan labores de cuido no remuneradas (aproximadamente un 70%),
tienen menos acceso a la pension por retiro y si lo hacen, generalmente son de menor cuantia. Esto
las pone en desventaja frente a sus pares hombres.
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Tabla 16 Porcentaje de poblacién mayor masculina y femenina en 1950-1955 y en 2005-2010

Porcentaje de poblacion mayor masculina y femenina en 1950-1955 y en 2005-2010
Esperanza de America Latina Diferencia El Salvador Diferencia
vida al nacer | 1950-1955 | 2005-2010 1950-1955 | 2005-2010

Hombres 50.1 70.4 20.3 44.1 68.8 24.7
Mujeres 53.5 76.6 23.1 46.6 74.9 28.3
TOTAL 51.8 73.4 21.6 45.3 71.8 26.5

En el 2018 el MINSAL lanza modelo de atencion para la persona adulta mayor.
Con dicho lanzamiento se realizé un andlisis de la poblacion adulta mayor en el cual se obtuvo que
El Salvador tiene una poblacion de 745,874 personas adulta mayores de 60 afios, entre hombres y
mujeres que representan el 11.22% de la poblacion total del pais segin datos de la Direccién
General de Estadistica y Censos, DIGESTYC y se estima que para el 2020 se estimd que se tendria
una poblacién de 784,248 mayores de 60 afios y se prevé que para el 2025 habré 1, 146,194 adultos
mayores que demandaran atencion.

Para el afio 2018 son 315,404 hombres y 430,470 mujeres de 60 y mas afios, cada uno con
caracteristicas diferentes de envejecimiento, ya que cada caso es distinto, no todas las personas
envejecen de igual formay no todas las personas padecen de las mismas enfermedades o no a todas
las afectas el proceso de envejecimiento con la misma intensidad.

De acuerdo a un estudio realizado por la UCA donde se exponen las principales problematicas

relacionadas al transporte publico y sus diferentes deficiencias, se presentan a continuacion las

principales probleméticas para los adultos mayores tomando en cuenta el crecimiento de esta

poblacién:

1. Violencia

2. Las unidades no cuentan con las condiciones para transportar adultos mayores o personas

con discapacidad

Conductores no capacitados para brindar el servicio.

Irrespeto a la legislacion de transito

Sobresaturacion de unidades.

Congestionamiento vehicular

Entre otros.

+ Haz una lista de las partes interesadas, y sus comportamientos que quieres solucionar.
Tabla 17 Comportamientos a solucionar

Noohkow

Partes interesadas Comportamientos a solucionar
Debido a que los adultos jovenes que poseen personas mayores de edad en
Familias que su circulo familiar tienen poca disponibilidad de tiempo debido a sus
posean adultos trabajos u otras responsabilidades, estos buscan una alternativa de solucion
mayores para que sus adultos mayores se puedan movilizar y de esta manera llevar

un estilo de vida activo e independiente.

Un medio de transporte rapido, seguro y que se ajuste a sus necesidades
para poder mantener una vida activa e independiente, ya que en esta edad
las personas poseen distintas condiciones fisicas que les limitan el poder
Ilevar a cabo sus actividades de manera normal.

Adultos mayores
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+ ¢Por qué vale la pena resolver el problema?
De acuerdo a estadisticas se puede prever que la poblacion adulta mayor tiende a un incremento
afio con afio, por lo mismo es importante solventar problematicas que afectan directamente a estos,
evitando asi que se cree una problematica social dificil de remediar.

+ ¢Quién se beneficiaria?
Todas aquellas personas que en su circulo familiar tengan adultos mayores, asi también aquellos
adultos mayores que vivan de forma independiente y se encuentren en el &rea metropolitana de
San Salvador.

+ ¢Por qué el producto o servicio tendra valor?
Porque el servicio contribuye a las familias salvadorefias en la seguridad y asistencia de sus adultos

mayores al momento que estos requieran movilizarse.

+ ¢Qué se necesita para resolver el problema?

ok wbdE

Automoviles

Aplicacion movil.
Logistica. (Recurso intelectual)
Personal de asistencia.
Aportaciones de socios

© ® N

Conductores con automoévil.

Proveedor de mapas.
Inversionistas.

Proveedor de aplicacion movil.

+ ¢Qué percepciones, habilidades, conocimiento hara que el equipo sea exitoso?
Habilidades y conocimientos: Contar un grupo multidisciplinario que desarrolle las distintas

actividades para poner en marcha el emprendimiento, tal cual se presenta a continuacion:
llustracion 22 Organigrama del emprendimiento

Junta directiva

A

Director general

v

v

4

v

v

Departamento de

tecnologia

Departamento de
RRHH

Departamento de
finanzas

Departamento de
marketing

Departamento de

operaciones

4>

Programacién

Ll

Soporte

4>

Logistica

Ly Seguridad de la

aplicacion.

Mediante el siguiente cuadro resumen se describen las distintas areas o departamentos y

dependencias entre ellas,

emprendimiento.

en busca de mantener una estructura conveniente para el
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Tabla 18 Especificacion de funciones

Especificacion de funciones

Unidad

Descripcion

Dependencia.

Junta directiva

Son los encargados de velar por el cumplimiento de los
objetivos estratégicos en la organizacién, asi como
también de coordinar el funcionamiento ordinario de la
entidad.

Director general

Es la encargada de coordinar y controlar todos los
recursos a través del proceso de planeamiento,
organizacion y control a fin de lograr los objetivos
establecidos.

Junta directiva

Se encarga de estudiar, disefiar, desarrollar,

aplicacién

empresa como de clientes.

Departamento de | implementar y administrar los sistemas de informacion Director
tecnologia utilizados para el manejo de datos e informacion de general
toda la organizacion.
Se encarga de organizar la plantilla de acuerdo a las
Departamento de | necesidades y los objetivos de la empresa, formacion de Director
RRHH los empleados, asi como también gestionar todos los general
tramites administrativos relacionados con el personal.
Responsable de la movilizacion y administracion de los
recursos financieros, correspondientes tanto al activo
Departamento de | como el pasivo de la organizacion, incluyendo fondos Director
finanzas provenientes del endeudamiento y de otra indole, la general
administracion de la liquidez de la institucion, entre
otras.
Es el encargado de investigar el mercado y la
Departamento de | competencia, planear y desarrollar las estrategias de Director
marketing marketing, la promocion de ventas, la comunicacién y general
de esta forma incrementar las utilidades.
Departamento de Se’encarg_g de ?rindal_r la Iogl'slticay seguridad ngcesariai Director
operaciones asi t_ar_nblen el monitoreo al momento de brindar e general
servicio.
. L Lo - Departamento
Programacion Desarrollo de la aplicacién movil y pagina web. .
de tecnologia
Soporte Mantenimiento de la aplicacion movil y pagina web. lgepartamen,to
e tecnologia
Logistica Gesti(_’)n, control y monitorizacién de los distintos viajes Departam_ento
a realizar. de operaciones
Seguridad de la Mantener la seguridad de la informacion tanto de la | Departamento

de operaciones

Mediante el siguiente cuadro resumen se definen los distintos colaboradores que contribuiran al
desarrollo del emprendimiento.
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Tabla 19 Perfiles de puestos

Director General

Perfil del puesto:

Funciones generales:

Coordinar, planificar y dirigir los procesos y equipos de trabajo de manera eficiente. Asegurar
el correcto funcionamiento de las operaciones Responsable control y seguridad del servicio
brindado Actuar como enlace entre diferentes departamentos de la organizacion Identificar
las necesidades de formacion y organizar las sesiones de entrenamiento relevantes.

Competencias:

Habilidad de planificacion y organizacion Orientacion a resultados Capacidad de actuar con
decision Resolucion de problemas Trabajo en equipo Liderazgo Comunicacién clara y
persuasiva.

Encargado de departamento de tecnologia

Perfil del puesto:

Funciones generales:

Coordinar la planificacion y desarrollo de la aplicacion movil y pagina web.

Tener conocimientos De 3 a 5 aflos de experiencia en desarrollo Front-End, HTMLS5,
JavaScript, PHP y Java (deseable). Experiencia y comprension total de los desafios de las
bases de cddigo y arquitectura CSS (aplicacion web y e-commerce)

Desarrollo de APPS a través de los diferentes frameworks antes mencionados.

Experiencia en base de datos SQL y NO SQL

Acostumbrado al uso de depuradores y seguimiento de codigo. Desarrollo y actualizacion de
sitios web y aplicaciones web.

Competencias:

Habilidad de planificacion y organizacion Orientacion a resultados Capacidad de actuar con
decision Resolucion de problemas Trabajo en equipo Liderazgo Comunicacion clara y
persuasiva

Encargado de departamento de RR.HH.

Perfil del puesto:

Funciones generales:

Elaboracion de planillas de salarios, ISSS, AFP
Amplios conocimientos de leyes laborales
Elaboracion de constancias y boletas de pago
Desarrollo de KPI'S y controles para el personal

Competencias:
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Dinamica Extrovertida Adecuadas relaciones Interpersonales Organizada Orientada a
Resultados

Madurez emocional, manejo de conflictos y escucha activa Capacidad de negociacion,
organizada, sentido comun, empatia, asertividad

Gestion de talento

Encargado de departamento de finanzas

Perfil del puesto:

Funciones generales:
Registro de los ingresos y egresos.

Registro de Provisiones, depreciaciones y amortizaciones. Actualizacion de documentos en
Sistema de IVA.

Cuadratura de ventas-compras-retenciones con el sistema de IVA.
Elaborar la declaracion de IVA, Pago a Cuenta e Informe de Retencién
Elaboracion de Conciliaciones Bancarias

Control de Activo Fijo.

Mantener toda la documentacion archivada.

Elabora informes contables de manera periddica.

Competencias:

Habilidad de planificacion y organizacion Orientacion a resultados Capacidad de actuar con
decision Resolucion de problemas

Encargado de departamento de marketing

Perfil del puesto:

Funciones generales:

Planear, organizar y ejecutar actividades que promuevan los beneficios, créditos y ahorros que
ofrece la cooperativa, enfocados a fortalecer el crecimiento econdmico y la Imagen
institucional de la Cooperativa.

Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar el cumplimiento de las actividades de
promocion y publicidad del Departamento de Marketing.

Elaborar y dar cumplimiento al plan de trabajo, presupuesto y planes de accion del
Departamento de Marketing.

Entablar relaciones comerciales con instituciones para identificar oportunidades de negocios y
ejecutar estrategias para entablar alianzas, comerciales y/o convenios.

Disefar, planificar y ejecutar campafias de promocién y publicidad para el mantenimiento o
lanzamiento de productos y servicios.

Velar por la mejora continua de la Imagen Institucional de la cooperativa frente a los asociados
y otras instituciones. Monitorear y verificar las tendencias del mercado cooperativo y
financiero nacional en las prestaciones de servicio y beneficio.
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Monitorear y verificar las tendencias del mercado cooperativo y financiero nacional en la
prestacion de servicios y beneficios. Gestionar, planificar y realizar montaje de eventos
internos y/o externos en base a protocolo establecido.

Gestion, planificacion y desarrollo de eventos y activaciones de marca en las diferentes
unidades policiales del pais

Competencias:
Empowerment, Relaciones Publicas, Orientacion Al Cliente, Trabajo En Equipo, Innovacion,
Pensamiento Estratégico.

Encargado de departamento de operaciones
Perfil del puesto:

Funciones generales:

Realizar levantamiento y documentacion de los clientes.
Validacion, clasificacion, y ordenamiento de la documentacion.
Manejo y creacion de bases de datos maltiples.

Inventario de los documentos en custodia.

Supervisar las operaciones de la aplicacion movil y pagina web.

Competencias:

Toma de decisiones oportunas
Direccién de personas

Administracion y medicion del trabajo
Accesibilidad

Habilidad organizativa

Percepcion: posicionarse en la mente del consumidor como el referente niUmero uno con respecto

al cuidado, atencion, traslado adecuado y de calidad para el adulto mayor.

4+ ¢ Qué mas necesitas saber o entender para resolver el problema?

Se necesita indagar sobre las necesidades insatisfechas del adulto mayor al momento de trasladarse
a sus distintos destinos ya sea por medio del transporte publico tradicional (bus, microbds, entre

otros) o privado (taxi, Uber, entre otros).
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CREACION DE MAPAS DE EMPATIA

Mapa 1. Nombre: Balmore Sierra

llustracion 23 Mapa de empatia 1

¢Qué oye?

aspecto fisico

¢Qué piensay siente?

Le gusta cuidar de su salud

haciendo deporte 5 veces por

semana

Comentarios positivos sobre su

Comentarios de compafieros de
gimnasio sobre dietas o planes
alimenticios que siguen en busca
de cumplir sus objetivos.

Cuida su salud

Le preocupa no poder ir al
gimnasio al menos 5 veces por
semana o a correr a parques

éQué dice y hace?

saludable

Sigue una alimentacién

éQué ve?

Informacion referente a dietas,
suplementos alimenticiosy
rutinas de ejercicios.

Recetas de cocina sencillas y

saludables.

Visita cafeterias con sus amigos.

Hace deporte: levantamiento de
pesas y rutinas de cardio (correr)

Seguir una dieta

salud

balanceada para cuidar su

Esfuerzos

Se le dificulta desplazarse hasta
sus lugares de entreno
(gimnasios o parques)

Una vida saludable y activa

Resultados

Liberacién de estrés a través del
ejercicio.
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Mapa 2. Nombre: Elena Torres

llustracion 24 Mapa de empatia 2

Le gusta dedicar y compartir
tiempo con su familia

¢Qué oye?

Le gusta escuchar pequefios
podcast relacionados al cuidado
del hogar

Comentarios de parte de sus
allegados referente ala
inseguridad del pais

Piensa que tiene dificultades
para trasladarse por si misma

¢Qué piensay siente?

Los servicios de transporte
privados actuales no le generan
total confianza

é¢Qué ve?

Se informa a diario sobre temas
relacionados a contaduriay lee
articulos referente a negocios.

Que sus familiares tienen poco
tiempo para llevarla donde
quiere en el momento que lo

Se esfuerza en dedicar el tiempo
a su familiay a manejar bien su

negocio diarias

Necesita ayuda para realizar
algunas de sus actividades

éQué dice y hace? hecesita
Dedica mucho tiempo a mejorar Le gusta llevar a sus nietos al
su negocio parque o a lugares recrativos
Se reune a menudo con sus
amigas
Esfuerzos Resultados

Trasladarse a donde quiera,
sintiendo seguridad y confianza

Combinar trabajo y familia sin
descuidar alguno.
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Mapa 3. Nombre: José Hernandez.

llustracion 25 Mapa de empatia 3

Le gusta estar en constante
actualizacion de sus estudios.

Quejas de falta de tiempo y dinero
de algunos de sus compafieros

niveles de estrés que maneja

Suele salir a cenar en ocasiones
con sus amigos y hablar sobre
diversos temas de interes

Le preocupa el hecho de que sus

éQué oye? padres no tengas un medio
seguro para desplazarse Sus compafieros jévenes de trabajol

Busca medios seguros o privados
para el traslado de sus padres

é¢Qué piensa y siente?

Falta de tiempo para poder
acompaiiar a sus padreas a
realizar distintas actividades

éQué ve?

presentan la misma necesidad de
tiempo para apoyar a sus padres.

=
Distintas noticias a través de redes ., .
sodiales de como se mantiene |a Que la solucién alternativa a sus
. L. . , roblematica principal no le
situacién de la pandemia en el pais P P P
parece segura.
A muchos de sus compaferosy
. . amigos tiene tiempo de sobra
Suele escuchar musica para bajar los ;Qué dice y hace? 8 . P .
< Yy ! hasta para ir al gym o practicar

algun deporte

Suele hacer ejercicio ocasionalmente
mientras se relaja

Esfuerzos
Le resulta dificil buscar una Le preocupa no poder dar el
solucion para darles mas tiempo  tiempo suficiente para el, para
a sus padres y acompafiarlos su trabajo y para su familia.

No quiere vivir eternamente
preocupado

Resultados

Tratar de hacer tiempo y reducir Le gusta cumplir todo lo que se
el estrés haciendo ejercicio. propone.

Seguir buscando una alternativa para darles un apoyo
directo a sus padres y cumplir con todos sus objetivos
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Mapa 4. Nombre: Carla Corado

llustracion 26 Mapa de empatia 4

Se siente frustrada por no poder
ayudar en todo lo que necesita a su
madre por la dedicacién a su trabajo

éQué oye?

Que todos sus amigos se

éQué piensay siente?

Le gusta ponerse metasy
cumplirlas

Le gusta tener una alimentacioén
balanceada y cuidar de su salud

¢Qué ve?

El desinterés por que sus compaieros

tiene por ayudar a sus familias.

divierten y les alcanza para
solventar sus necesidades.

Comentarios de como un automoavil le
facilita la vida a sus comparieros y les |
da mas libertad.

Las noticias a través de redes
sociales a las cuales les dedica un

poco de su tiempo.
solucién.

Sale a cenar con sus amigas y conversan de
diferentes temas del interés o
preocupaciéon de cada integrante.

éQué dice y hace?
Explica las necesidades que tiene
a sus amistades para buscar una

Que otras personas tiene mas
tiempo para dedicarse a si
mismas.

No existe una solucién directa y
confiable para solucionar una de
sus preocupaciones.

Acompaiia a su madrea hacerlas
las compras y convive con ella
mientras el tiempo le alcanza

Esfuerzos

No quiere posponer planes con
sus amistades por falta de
tiempo.

Le a sido dificil buscar una
solucién para apoyar aun mas a
su madre

Dedicarle mas tiempo a su autoformacion

Resultados

Llevar una vida saludable y con
crecimiento personal de la mano

Tratar de buscar tener tiempos
libres para relajarse

Seguir buscando una alternativa para darles un apoyo
directo a su madre y cumplir con todos sus objetivos
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MAPA DE VIAJE DEL CONSUMIDOR

A continuacion, se procede a desarrollar un mapa de viaje del cliente para un caso en particular, este es desarrollado para un joven de 28 afios que contrata un servicio de transporte, asistencia y monitorizacion para su

abuelo de 70 afios de edad, en el area metropolitana de San Salvador.

Tabla 20 Mapa de viaje del consumidor

Etapas del Antes Durante Después
viaje
Seleccion de S
Espera por Culminacion
punto de Contacto | Traslado . . .
, . L ) Ingreso de datos parte del S . Asistenciaen | Traslado Contacto del viaje y
L Busqueda | Descargade | Registroen Eleccion de partida, . . inicial con | a punto Tracking del . . X
Actividades dela A la A N servicio destino del usuario usuario en ol de viaie distintas al punto | final con el mensaje de
bp PP PP unto dZ trasladarse el punto de conductor destino J actividades | de partida | conductor calificacion
P partida del mismo.
regreso.
satisfecho ~ \ i = = \ =
/ \\ /// // \ \\\
Neutral 5T = e N Ve S 7 N\ S e
\\ //
Insatisfecho g — T o
Conductor
Encontro la . ~ Viaje Recibir atento y Viaje Trato Reporte del
o . S - Dificultad al . Pequeia Conductor . ) . : ) . .
aplicacién Conexion Simplicidad | Dificultad en momento de Desconocimiento demora amable comodo | informacion sin paciente al cémodo paciente y viaje y
Experiencias entre regular a enel decidir el tipo L de informacion . ’ peroun | inconvenientes 0 | momento que | peroun despedida pequefia
. . - definir las X debido al educado y L . i
muchas internet registro de servicio . del usuario . poco ningun tipo de el usuario poco utilizando encuesta de
direcciones trafico. atento. : S
otras. lento. retraso. realiza sus lento. su nombre. calificacion.
actividades.
. El N
. Encontrar . Comprender Deflplr con conductor .. Ver atiempo PaC|e_nIC|a, . . Recibir un
Expectativas " Descargar Registrarse - facilidad el Proveer . Conductor Viaje atencion y Viaje Despedida ~
facilmente - las distintas . L llegué ) real donde se . ) pequefio
del rapidamente | de manera . punto de informacién L amabley | comodoy cuidado por | comodo y gratay
. la L L opciones del X - . rapido a . encuentra el g reporte del
consumidor L la aplicacién rapida L partida y béasica y sencilla atento. rapido. . parte del rapido. amable -
aplicacion servicio : recoger al usuario. viaje.
destino USUAFio conductor.




A continuacion, se presenta el mapa de viaje del consumidor con las posibles propuestas de mejora, esto con el fin de mejorar la experiencia del cliente y usuario.

Tabla 21 Mapa de viaje del consumidor con mejoras

Etapa_s 2l Antes Durante Despueés
viaje
Seleccion Espera por Culminacion
de punto de Ingreso de perap Contacto . . Contacto L
. . L . parte del A Traslado a . Asistencia Traslado al : del viaje y
- Busqueda de | Descarga de la | Registroen | Eleccion de partida, datos del - inicial con Tracking del . final con .
Actividades o X : usuario en el punto de . en distintas punto de mensaje de
la App App la App SErvIclo destino y usuario unto de el destino viaje actividades artida ¢l calificacion
punto de trasladarse puntc conductor P conductor .
partida del mismo.
regreso.
Muy -~ - -~ - -~ - -~ - -~ - - -~ - _~— -~ - \ o T SN
SatiSfeChO L L L L L b L L L L
\‘\ — B /,/ \\ AH// \HH
Neutral = = = =
Insatisfecho
Facilidad Conductor
- de definir Recibir atento y Trato Captacion
. Facilidad - . . X . L
Encontrd la T el punto de | Facilidad al . Conductor informacion paciente al pacientey | rapida del
o Descarga Simplicidad para . Poco tiempo de S - o, )
. aplicacion . . . destino. momento de amable, Viaje comodo sin momento | Viaje comodo | despedida | resumen del
Experiencias ' rapiday sin enel seleccionar o A espera para o . . L ) S
sin mayor | . . . : Dificultad ingresar la .. | educadoy y rapido. inconvenientes que el y rapido. utilizando viaje sin
. 2~ | inconvenientes registro el tipo de L . L abordar el viaje A i i
complicacion . de definir informacion. atento. 0 ningun tipo usuario su recibir
servicio. .
el punto de de retraso. realiza sus nombre. encuesta.
partida actividades.
. Presentar una
Promocionar : Presentar la
o lista breve de
la aplicacion Presentar de P dad N N S encuesta de
_ ara que esta o forma Ampliar las enfermedades | Optimizacion Optimizacion Optimizacion manera
Posible P Optimizar el . . ; 0 de rutas a de rutas a de rutas a .
aparezca N interactiva e | sugerencias S . . ; aleatoria y el
propuesta tamario de la - . . . padecimientos traves de - traves de - - través de -
. como Y ilustrativa el | de destinos . Co C reporte del
de mejora aplicacion ; comunes en | aplicaciones de aplicaciones de aplicaciones de .
destacada en tipo de recurrentes. | o o S viaje de
| - as personas | geolocalizacién geolocalizacion geolocalizacion
as servicio. manera
. de la tercera i
busquedas. resumida.
edad.
. . Comprender Def“?" con Proveer El conductor Ver a tiempo Pac'en,C'a’ . Recibir un
Expectativas Encontrar Descargar Registrarse L facilidad el | . L oA Conductor S atenciony S Despedida ~
d I L las distintas informacion | llegué rapido a Viaje comodo | real donde se . Viaje comodo pequefio
el facilmente la | rapidamente la | de manera . punto de L amable y o cuidado por o gratay
. L L s opciones del ; bésicay recoger al y répido. encuentra el y répido. reporte del
consumidor aplicacion aplicacion rapida S partida y : - atento. . parte del amable L
servicio desting sencilla usuario usuario. conductor viaje.
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Integracion de empatia a las propuestas de ideas innovadoras

DESARROLLO DE IDEAS

A continuacion, se enlistan las ideas creadas mediante la técnica del Design Thinking.

1.

2.

Tracking o seguimiento del viaje en tiempo real por medio de un tercero (familiar,
amigo, etc.)

¢ Qué es lo innovador o creativo de la idea?

Que el seguimiento del viaje se puede llevar a cabo sin necesidad de participar del mismo, a la
vez que se puede realizar otras actividades de la vida cotidiana, como actividades del hogar o
del trabajo.

¢Por qué la idea resuelve el problema?

A través del anélisis de los mapas de empatia se descubrio que una de las preocupaciones de
los familiares es brindar con un medio de transporte seguro, que pueda trasladar a sus adultos
mayores cuando estos no tengan el tiempo de hacerlo ellos mismos. De esta manera el tracking
brindaria seguridad a las familias al momento de utilizar el servicio y asi se aporta a resolver
una de las problematicas principales que poseen los adultos mayores actualmente.

¢ Como puede ser llevada a cabo la idea?
A través de usos de GPS y la integracion de servicios de Google Maps (APl de
geolocalizacion). EI GPS parte de la ubicacion del socio, la cual seria compartida con los
servidores y luego al contacto de confianza.

¢ Quién podria invertir en la idea?
Inversores externos al emprendimiento o angeles inversores.

Financiamiento de viajes por donacion de terceros

¢ Qué es lo innovador o creativo de la idea?

La manera en la cual la sociedad puede aportar a la mejora en la calidad de vida de sus adultos
mayores, brindando la oportunidad de acceder al servicio a aquellas personas de la tercera edad
que no poseen la solvencia econdmica para hacer uso del servicio y tengan la necesidad del
mismo.

¢Por qué la idea resuelve el problema?

Porque la mayor parte de la poblacion de la tercera edad no posee un apoyo econémico directo
por parte de sus familiares o una pensién digna, por lo cual una gran cantidad de adultos
mayores no pueden solventar todas sus necesidades, incluyendo entre estos la alimentacion,
vivienda, transporte, recreacion, entre otros.

¢ Como puede ser llevada a cabo la idea?

A través de una campafa de concientizacion bien estructurada que haga empatia en la
poblacién y fomente el apoyo y la importancia al adulto mayor.

Creando un fondo de donaciones donde las personas pueden abonar a través de la aplicacion
movil, siendo esto facil, rapido y seguro.
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¢Quién podria invertir en la idea?
ONG?’s que velen por el bienestar del adulto mayor.

3. Inmunizacion del servicio al Covid-19

= ¢ Qué es lo innovador o creativo de la idea?
La manera en la cual el emprendimiento aporta a la salud y bienestar de sus usuarios, ya que
ni el usuario ni el socio puede formar parte del emprendimiento sin presentar su cartilla de
vacunacion, ya que forma parte de las politicas de la empresa.

= ;Por qué la idea resuelve el problema?
Porque contribuye a que se disminuya el nimero de contagios hacia las personas mas
vulnerables a tener complicaciones de salud a causa del Covid-19.

= ¢ Como puede ser llevada a cabo la idea?
A través de la verificacion de la cartilla de vacunacioén tanto del socio como del usuario.

= ¢Quién podria invertir en la idea?
El gobierno de El Salvador, a través de la vacunacion gratuita ofrecida a la poblacion
salvadorefia.

SELECCION DE OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

A continuacion, se enlistan los tres objetivos de desarrollo sostenible elegidos por el
emprendimiento, los cuales se abordan en mayor medida en el llenado de la bitacora de ODS.

llustracion 27 Objetivos de desarrollo sostenible

Salud y bienestar Reduccion de las Trabajo decente y
desigualdades. crecimiento econdmico

1 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

A

TRABAJO DECENTE
Y GRECIMIENTO
ECONOMICO

SALUD
YBIENESTAR

(=)

v

4

CREACION DE MAPAS DE AFINIDADES
Lluvia de idea: Salud y bienestar
1. Desnutricién
2. Obesidad
3. Sistema de salud deficiente
4. Poca accesibilidad a la compara de medicamentos
5. Contaminacion del medio ambiente
6. Alto indice de consumo de alimentos fritos y procesados.
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7. Falta de fomento a ejercitarse por parte de las instituciones correspondientes.

8. Delincuencia

9. Problemas de autoestima.

10. Alto indice de consumo de comida rapida.

11. Bombardeo de propaganda publicitaria hacia el consumo de productos altos en grasas saturadas
y azucares.

12. Falta de fomento a practicar la medicina preventiva por parte de las instituciones
correspondientes.

13. Pocas personas con acceso a un servicio de salud o seguro médico adecuado.

14. Limitados recursos economicos

15. Falta de un ingreso fijo en los hogares salvadorefios

16. Poca disponibilidad de medicamentos en los hospitales, clinicas o centro de salud.

17. Poca accesibilidad de traslado a los diferentes centros de salud.

MAPA DE AFINIDAD DEL OBJETIVO: SALUD Y BIENESTAR

Tabla 22 Mapa de afinidad del objetivo: salud y bienestar

Contaminacion
Desnutricion del medio

Sistema de salud | Poca accesibilidad a la

deficiente compara de medicamentos. .
ambiente

Falta de fomento a
practicar la medicina
Obesidad preventiva por parte de
las instituciones
correspondientes.

Pocas personas con acceso
a un servicio de salud o

5 Delincuencia
seguro meédico adecuado.

Poca disponibilidad de
medicamentos en los | Limitados recursos
hospitales, clinicas o0 | econdmicos.

centro de salud.

Alto indice de consumo
de alimentos fritos y
procesados.

Falta de fomento a
egjercitarse por parte de Falta de un ingreso fijo en
las instituciones los hogares salvadorefios.

correspondientes.

Poca accesibilidad de
traslado a los diferentes
centros de salud.

Problemas de
autoestima.

Alto indice de consumo
de comida rapida.

Bombardeo de
propaganda publicitaria
hacia el consumo de
productos altos en grasas
saturadas y azucares.
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Se procedera a darle solucion al bloque “Desigualdad de acceso a los diferentes sistemas de
salud publico/privado”

Lluvia de idea: Reduccion de las desigualdades.

1. Pobreza. 8. Falta de empleo

2. Bajos salarios. 9. Corrupcion

3. Explotacién laboral. 10. Falta de politicas

4. Acumulacion de la riqueza 11. Poblacion consumista

5. Diferencia de oportunidades. 12. Falta de cultura del ahorro
6. Bajo nivel de escolaridad en la poblacién. 13. Falta de cultura de inversién

7. Discriminacion étnica

MAPA DE AFINIDAD DEL OBJETIVO: REDUCCION DE LAS DESIGUALDADES.

Tabla 23 Mapa de afinidad del objetivo: salud y bienestar

Pobreza Pobreza Falta de empleo Poblacion consumista

Diferencia de
oportunidades.
Bajo nivel de

Bajos salarios. Corrupcion Falta de cultura del ahorro

Falta de politicas

Explotacion laboral. escolaridad en la laborales Falta de cultura de inversion
poblacion.
Discriminacion Acumulacion de la
étnica rigueza

Se procedera a darle solucion al bloque “Desigualdad Social”

Lluvia de idea: Trabajo decente y crecimiento econémico.
1. Empresas no legalizadas.

2. Altos indices de trabajo informal.

3. Falta de cultura del ahorro

4. Falta de cultura de inversion

5. Deficiente regulacién por parte del
gobierno en temas relacionados al trabajo.

6. Bajo nivel de escolaridad en la poblacion.
7. Corrupcién

8. Evasion fiscal

9. Explotacién laboral.

10. Desigualdad de género

11. Bajo poder productivo

12. Desigualdad

13. Falta de empleo

14. Venta de fuerza laboral

15. Alta dependencia de remesas.

16. Poblacion consumista.
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MAPA DE AFINIDAD DEL OBJETIVO: TRABAJO DECENTE Y CRECIMIENTO
ECONOMICO.

Tabla 24 Mapa de afinidad del objetivo: trabajo decente y crecimiento econémico.

Corrupcion Falta de cultura de ahorro | Empresas no legalizadas Bajo poder productivo
e Falta de cultura de | Altos indices de trabajo
Evasion fiscal . L .
inversion informal
Exolotacion Deficiente  regulacion  por
Iab%ral Poblacion consumista. parte del gobierno en temas

relacionados al trabajo.

Desigualdad  de
genero

Alta  dependencia de
remesas.

Desigualdad

Bajo nivel de escolaridad
en la poblacion.

Falta de empleo

Venta barata de
fuerza laboral

Se procedera a dar solucion al bloque de “Problemas sociales”.

GENERACION DE DECLARACIONES (INSIGHTS) PARA CADA PROBLEMA.

Problema 1.

A continuacion, se procede a definir el insight para el problema “Salud y Bienestar”, para el cual

se trata de hacer un llamado a la solidaridad y generosidad entre la poblacion.

Insight: Trabajando juntos tendremos mejor salud y bienestar.
llustracion 28 Insight trabajando juntos por una mejor salud.

Explicacion: A través de este insight se busca generar en la poblacion solidaridad para apoyar a
las personas mayores que tiene escasos recursos y padecen de enfermedades de leves a graves y



gue atentan con su vida, con el objetivo de cuidar a los seres mas desprotegidos. En este caso seria
apoyar directamente a los asilos.

Problema 2.

A continuacion, se procede a definir el insight para el problema “Desigualdad social”, para el cual
se trata de hacer un Ilamado a la solidaridad y generosidad entre la poblacion.

Insight: La igualdad la hacemos todos.
llustracion 29 Insight la igualdad la hacemos todos

l/
s

Explicacién: A través de este insight se busca generar en la poblacion empatia hacia sus préjimos,
ya que en muchas ocasiones existe una gran brecha de desigualdad social. También se busca forjar
un espiritu de favor hacia los mas desprotegidos.

Problema 3.
A continuacion, se procede a definir el insight para el problema “Trabajo decente y crecimiento

econdémico’:

Insight; Trabajando juntos, creciendo juntos.
llustracion 30 Insight trabajando juntos

o f
i

N \

Explicacién: Por medio del insight se pretende motivar a las personas con su trabajo, que se
sientan apoyados y con la oportunidad de obtener un crecimiento econémico paralelo al
crecimiento del emprendimiento.
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PROPUESTA DE SOLUCIONES A LOS PROBLEMAS DETECTADOS EN BASE A
IDEAS DEL PROYECTO Y DECLARACION DE INSIGHTS.

Propuesta de solucion 1.

Financiamiento de medicamentos por donacion de terceros: Ofreciendo con ello al usuario la
oportunidad de apoyar la causa social de ayudar a personas adultas mayores que se encuentran en
asilos, o zonas rurales y que no pueden trasladarse a los centros a ser atendidos o no poseer
disponibilidad econémica de comprar los medicamentos necesarios

Propuesta de solucion 2.

Financiamiento de viajes por donacion de terceros: Con esto se busca que usuarios del servicio
puedan donar una suma de dinero que sirva para ofrecer el servicio a aquellas personas que no se
encuentren en la posibilidad econdémica de utilizar el servicio, aportando asi un granito de arena a
la problemética de desigualdad social que tanto agobia a la sociedad actual.

Propuesta de solucion 3.

Retroalimentacion constante por parte de los socios: A través de esto se pretende conocer el
sentir de los socios con respecto a su trabajo, escuchar propuestas de mejora y considerar
adaptaciones para que estos puedan desempefiar mejor su trabajo y que se sientan tomados en
cuenta, dado que el sentir de los socios se transmite hacia los usuarios del servicio de transporte.

FORMAS DE MANEJAR LAS AYUDAS

Las donaciones econdmicas seran manejadas por medio de la aplicacion movil la
cual contara con un espacio donde ellos podrian colorar el monto que desean donar
y el tipo el tipo de donacion por el que podrian optar teniendo la eleccion entre:

+ Financiamiento de medicamentos por donacidn de terceros

+ Financiamiento de viajes por donacion de terceros

METODO DE SELECCION DE PARA OFRECIMIENTO DE LAS AYUDAS

-Método PEPS: Dicho método facilitaria la seleccidn de la persona que seria beneficiada; ya que
“la primera persona que soliciten la ayuda seria la primera persona que se beneficiaria” dicha ayuda
puede ser a traves de financiamiento de medicamentos por donacion de terceros o financiamiento
de viajes por donacion de terceros; siempre y cuando se tengan suficientes fondos para brindar el
financiamiento de las ayudas.
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PROPUESTAS DE MEJORA EN LA ADMINISTRACION DEL SERVICIO.

A continuacion, se procede a establecer un conjunto de software con el proposito de mejorar el
servicio al cliente y la administracion del emprendimiento.

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

A continuacion, se procede a definir dos propuestas de software a utilizar en el emprendimiento
en la medida sea necesario, como nimero uno un CRM orientado al cliente y como ndmero dos
un CRM de marketing, con ambos softwares se planea reducir la brecha entre el negocio y sus
clientes o consumidores. En el siguiente apartado se describe cada uno de ellos con su respectiva
justificacion y variables involucradas.

Clientes llustracion 31 Customer relationship management

Se trata de las bases de datos donde esta acumulada toda
la informacion de los clientes, como el contacto, la
categoria de cliente, los estados de consulta, sus
compras, etc.

Tabla 25 Justificacién y variables CRM "Clientes"
Justificacion Variables involucradas.
Implementado CRM enfocado al cliente el % Nombre de cliente
emprendimiento podria tener la mayor [ Correo de cliente
informacion de ellos y asi poder brindar un . Formas de traslado de los clientes o familiare
mejor  servicio, Fonouenfjo. todas sus 4 Ubicacion geografica
preferencias y necesidades. Sirviendo también L .
4 Lugares mas visitados por el cliente

para dar una atencion personalizada y fidelizar i
+ Horas de mayor traslado de cliente

los clientes. _ _ _
+ Redes sociales de preferencia de clientes
+ Capacidad de pago
llustracion 32 Marketing como herramienta
Marketing

Incluyen las herramientas de segmentacion de clientes para

. . . : il — ! -y 9
gestionar campafias de marketing. Una vez realizada la l‘; i 9 by

campafa, en este modulo también se puede analizar su = f |
.Mi

efectividad y los datos que se han reportado, los comentarios .
de los clientes sobre la campafia y su reaccién, y planificar t
presupuestos de la camparia.

-
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Tabla 26 Justificacion y variables CRM "Marketing"
Justificacion Variables involucradas.
+ Redes sociales de preferencia de clientes

Implementado CRM enfocado a marketing + Planificacion a corto, mediano y largo plazo
beneficiaria al proyecto en gran medida ya que | 1anzamiento de marketing

serviria para crear campafias, boletines o lista [+ Establecimiento de horas de lanzamiento de
de correo que agrupen a todos los clientes | marketing (para que pueda ser vista por la
potenciales y al mismo tiempo gestionar los | mayor cantidad de clientes posibles o
proyectos de marketing para tener informacion |  potenciales clientes)

sobre ventas y ver el retorno de inversion de [+ Segmentacion de clientes

cada compafia. % Creacion y envié de marketing segtn tipo
de cliente.
Costo: El costo mensual varia segun distintos factores tanto por la oferta del proveedor del servicio

como de los requerimientos de la empresa. A continuacién, se presenta una tabla resumen con
costos mensuales estimados por proveedor.

Proveedor Costo mensual
Zoho $50.00
Forcemanager $106.00
SumaCRM $112.00

ENTERPRISE RESOURCE PLANNING (ERP)
A continuacion, se procede a definir dos propuestas de software a utilizar en el emprendimiento
en la medida sea necesario, como nimero uno un ERP orientado a la cadena de suministro, seguido
de un ERP de recursos humanos, un ERP financiero/contable y finalmente un ERP de ventas. Con
dichos softwares se planea mejorar la administracion del negocio y por ende el servicio que se
ofrece al cliente. En el siguiente apartado se describe cada uno de ellos con su respectiva
justificacion y variables involucradas.

Cadena de suministros.
llustracion 33 Enterprise Resource Management
Teoria
Un ERP para sector logistico permite gestionar de
manera efectiva todas las actividades operativas y
logisticas que tienen lugar en la organizacién de un
servicio, como pueden ser la logistica de viajes,
ubicaciones proximas de socios a clientes, entre otros.
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Tabla 27 Justificacion y variables ERP "Cadena de suministros"

Justificacion

Variables involucradas.

Por medio de la utilizacion de un ERP
destinado al andlisis de informacion
relacionada a logistica se aportara a la calidad
del servicio e impactara en la experiencia del
cliente, por otra parte, facilitara tareas robustas
y que consumen demasiado tiempo si estas se
realizan de forma separada.

Distribucion de viajes

Rutas mas frecuentes
Optimizacion de rutas
Evaluacién de rutas

Analisis de trafico
Satisfaccion de clientes
Categorizacion de clientes
Recomendaciones de destinos

FEoFFoFoF ot

Recursos Humanos

llustracion 34
humanos

Un ERP para Recursos Humanos es un sistema informatico
mediante el cual se ofrecen diversas herramientas para facilitar la
gestion del capital humano. De esa manera se simplifican diversos !
procesos que pueden llevar el registro detallado y documentado de

los distintos procesos. Esto no solo repercute de forma positiva en
la eficacia del departamento de Recursos Humanos, sino que
también contribuye a un mejor funcionamiento de las distintas areas

de la empresa.

Tabla 28 Justificacion y variables ERP "Recursos Humanos"

Recursos

$

) &

Justificacion

Variables involucradas.

El uso de un ERP para Recursos Humanos
facilitaria  los  procesos  relacionados
principalmente a los socios, su reclutamiento,
procesos de sancionamiento, su rendimiento,
asi como para el analisis del feedback brindado
por estos mismos. También con el uso de estos
se pretende mejorar la experiencia del socio en
relacién a la prestacion del servicio, tomando
en cuenta adaptaciones posibles en base al
analisis de la informacion recopilada.

+ Cantidad de socios activos
+ Actividad de socios

+ Satisfaccion de socios

+ Rendimiento de empleados
+ Seleccion de empleados

Financiero y contable

Un ERP puede automatizar, simplificar y evaluar la
mayoria de los procesos contables. Lo que lleva a los
empleados dias de analisis y célculo puede lograrse en
cuestion de minutos utilizando este software. Un ERP
puede facilitar la gestion de ndminas, presupuesto,
facturacion y banca. El software puede realizar analisis
de costes para gestionar mejor el flujo de caja y prever el
crecimiento futuro. El uso de un mddulo del ERP para
facturacion reduce los errores humanos y los costes.

llustracion 35 ERP financiero contable



https://softwarepara.net/erp-de-facturacion/
https://softwarepara.net/erp-de-facturacion/

Tabla 29 Justificacion y variables ERP "Financiero y contable”

Justificacion

Variables involucradas.

El implementar un ERP financiero/contable

demandas, costos de ventas, flujos de caja,
entre otros. Todo esto se puede realizar en un
tiempo extremadamente corto en comparacion

pueden tomar decisiones de manera rapida y
acertada, evitando cometer errores por la gran
cantidad de informacion que se debe procesar
en una organizacion.

brindaria un conjunto de beneficios a la [# Ingresos por ventas
empresa, ya que este posibilita realizar analisis & Ventas totales

de ventas, ingresos por ventas, picos de | pemanda

+ Flujo de caja

+ Analisis de costos

a la manera convencional o como se ha [* Facturacion automatica
desarrollado en el pasado, de esta manera se [+ Gestion de néminas

Ventas.

El modulo de ventas de un sistema ERP incluye
informes y anélisis, aceptacion de pedidos, generacion
de facturas, seguimiento de pedidos pendientes, entre
otros. El modulo ERP de ventas colabora de manera
directa con un CRM de clientes en la captacién de
clientes potenciales y creacion de futuras
oportunidades.

llustraciéon 36 ERP de ventas

Tabla 30 Justificacién y variables ERP "Ventas"

Justificacion

Variables involucradas.

A través de la implementacion de un ERP de

tomar decisiones adecuadas y aumentar la
rentabilidad de la compafila. Ademas de
disefiar planes o estrategias en funcion de la

beneficio para la organizacion.

ventas se podra automatizar las compras, [# Gestion de ventas

ventas, inventarios, facturacion y la gestion de |4 Facturacién

clientes con informacion actualizada para | Generacion de facturas

+ Cantidad de clientes activos
+ Cantidad de clientes inactivos

captacién de clientes potenciales o para la [* Cantidad de clientes potenciales
fidelizacién de clientes, logrando un mejor [+ Gestion de la oferta.

Costo: En primer lugar, aclarar que no existe una respuesta Unica a cuanto es el costo de un ERP,
depende de las caracteristicas de la empresa, su presupuesto disponible y la ambicion y las
expectativas que deposite en este sistema. Hay que tener en cuenta que los costes de un ERP se
reparten principalmente en 3 variables: el software, el hardware y los servicios.
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PLAN DE MARKETING

Un plan de marketing tiene distintos objetivos a cumplir en funcién de la empresa u
emprendimiento, sin embargo, es necesario que antes de realizar dicho plan, se estudie la situacion
actual de la empresa, incluyendo tanto factores externos como internos, sector del mercado,
recursos, entre otros. La situacion de la competencia es otro factor a tomar en cuenta antes de
proceder a definir los objetivos que el plan de marketing conllevara.

1. ANALISIS DEL MERCADO

Mercado consumidor

Para el analisis del estudio del mercado consumidor, se toma como base el estudio estadistico
realizado a los adultos mayores de sesenta afios que se encontraban afiliados con AFP Crecer, asi
como también se toma en cuenta otro segmento como lo son las familias que posean adultos
mayores en su hogar, pasando a si a describir el perfil de cada segmento.

Tabla 31 Analisis del mercado consumidor

N° Segmento

Perfil del segmento

1 Familias que posean personas
mayores de 60 afios en su hogar.

Zona geografica: Que residan en la zona metropolitana
de San Salvador.

Nivel de ingresos: Que posean ingresos mayores 0
iguales a $400.

Criterio: Que necesiten servicio de transporte y
asistencia para sus adultos mayores.

2 Personas mayores de 60 afios de
edad.

Zona geogréfica: Que residan en la zona metropolitana
de San Salvador.

Nivel de ingresos: Que posean ingresos mayores 0
iguales a $400.

Criterio: Que necesiten servicio de transporte y
asistencia para sus adultos mayores.
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Mercado competidor
A continuacién, con el objetivo de analizar el mercado competidor, se identifican a los distintos

competidores existentes, asi como sus ventajas competitivas.
Tabla 32 Analisis del mercado competidor
Nombre Competidor Ventaja competitiva

e Precios bajos.

e Gran cantidad de socios, por lo que la espera

Directo para utilizar el servicio es realmente corta.

e Facilidad para utilizar el servicio a través de una
aplicacién movil.

o El contacto para solicitar el servicio se realiza de

manera presencial o por Ilamada telefénica, por
Indirecto lo tanto, se le realiza mas facil a muchos adultos
mayores que no se encuentran capaces de utilizar
la tecnologia.

e La Unica ventaja que este presenta son sus

Sustituto . .
precios bajos.

g = ‘,‘;;’{:;-. £
Servicio de transporte publico
Mediante el siguiente cuadro se valtan distintas caracteristicas de cada una de las competencias,
asi como del emprendimiento.

Tabla 33 Evaluacion de caracteristicas

Servicio de | Servicio de transporte

Concepto Uber Taxi | transporte y asistencia para

publico adultos mayores.
Precios bajos. v v v
Alto trafico de clientes 4 4 4 v
Alta disponibilidad de unidades v 4 v
Asistencia a adultos mayores. v
Aplicacion de las TIC. 4 v v

Basicamente se puede determinar que la ventaja competitiva que marca la diferencia para el
emprendimiento es la de la asistencia de adultos mayores debido a que es un mercado el cual no
se ha tomado en cuenta en el pasado, por lo que existe una gran posibilidad de poder introducirse
en ély a la vez tener éxito.
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Mercado proveedor

El mercado proveedor en este caso particular se resume a todos aquellos socios que brinden el
servicio, por lo que es necesario definir un conjunto de caracteristicas que estos deben de cumplir
al momento de querer ser parte del emprendimiento. A continuacion, se definen los

requerimientos.

Tabla 34 Requerimientos de socios

antecedentes penales

Criterio Definicion

Mayoria de edad Ser mayor de 21 afos.

Licencia para conducir | Debe poseer licencia para conducir vigente

Certificado de | Debe poseer dicho certificado con el fin de asegurar que el posible

socio no haya tenido problemas con la ley.

Tarjeta de circulacion

En caso de ser el propietario del vehiculo se debe presentar este
documento para verificar que todo se encuentre bajo la ley de transito
estipula.

Estado de salud 6ptimo.

Debido a que el servicio esté orientado a brindar asistencia a adultos
mayores, se requieren de personas con un buen estado de salud.

Buen estado de salud
psicoldgico

Debido a que el servicio esté orientado a brindar asistencia a adultos
mayores se requiere que el socio posea un Optimo estado de salud
psicoldgico para que este pueda brindar una atencion especializada
de acuerdo a las necesidades del cliente.

Mercado distribuidor

En este caso en particular no se analizara el mercado distribuidor debido a que el servicio a ofrecer
el cual es “transporte y asistencia para personas mayores de sesenta afios de edad en el éarea
metropolitana de san salvador” sera el mismo emprendimiento el que se encargue en brindar el
servicio, por tanto, no se tiene un mercado distribuidor directo el cual analizar.
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2. MARKETING MIX
Producto
El servicio a brindar consiste en “transporte y asistencia para personas mayores de sesenta afios de
edad en el &rea metropolitana de san salvador” este se caracteriza por brindar una asistencia
especializada al momento de hacer uso de este.
A continuacion, se definen de manera general las etapas del servicio.
1. Contacto al servicio mediante aplicacion movil, pagina web o namero telefonico.
2. Inicio del viaje desde el punto de salida.
3. Traslado al destino.
4. Acompafiamiento al momento de desarrollar las actividades, trdmites o gestiones (siempre y
cuando este sea solicitado).
5. Traslado al punto de llegada final.

llustracion 37 Marketing Mix

Cabe mencionar lo que es la calidad del servicio que se brindara debido a que juega el papel

fundamental para el éxito del emprendimiento.

1. Lasdiferentes opciones que se bridan para adquirir el servicio (llamada telefonica, pagina web
y aplicacion movil).

2. Asistencia por parte del personal, lo cual incluye espera y acompafiamiento al momento de
realizar las distintas diligencias.

3. Todos los vehiculos poseeran alcohol gel, toallas humedas, botellas con agua, mascarillas,

entre otros.

Se cumpliran todas las medidas de distanciamiento y bioseguridad.

Adaptacion a las necesidades del cliente por parte del socio.

Monitorizacién en tiempo real del viaje durante la prestacion del servicio para el interesado

(Contacto de confianza).

7. Facilidades de pago brindadas (efectivo, tarjeta de crédito o débito)

o oA

Precio

Dentro de los parametros para establecer el precio del servicio a brindar estaran:
1. De acuerdo a tipo se servicio solicitado.
2. Distancia recorrida.

Para lo cual se establecen los siguientes parametros
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Tabla 35 Parametros de precios DISTANCIA

SERVICIOS 1 <2 km

A Transporte 2 >=2 km

B Transporte y asistencia 3 <3 km
Transporte, asistencia y 4 >=3 km

C monitorizacion del viaje 5 <4 km

6 >=4 km

7 <5 km

8 >=5 km

Plaza

El emprendimiento tiene un alcance del Area Metropolitana de San Salvador, la cual esta

comprendida por:
Tabla 36 Alcance geografico

A continuacion, se identifican los principales destinos a los cuales los clientes podrian estar

Departamento Municipio
San Salvador San Salvador
San Salvador Soyapango
San Salvador Mejicanos
San Salvador Apopa
La Libertad Santa Tecla
San Salvador Ciudad Delgado
San Salvador llopango
San Salvador Tonacatepeque
San Salvador San Martin
San Salvador Cuscatancingo
San Salvador San Marcos
San Salvador Ayutuxtepeque
La Libertad Antiguo Cuscatlan
San Salvador Nejapa

interesados a llegar al momento de hacer uso del servicio:

1.

No ok~ wd

Servicio hospitalario
Servicio farmacéutico
Supermercados
Servicios financieros
Servicios turisticos.
Restaurantes

Entre otros.

Promocion

La promocién del emprendimiento se realizara mediante el uso de las redes sociales debido a que
en laactualidad es el medio con mayor presencia de personas por lo que se puede abarcar un amplio
sector de mercado. A continuacidn, se definen las ventajas particulares que brindan el uso de las
distintas redes sociales.
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Tabla 37 Ventajas de redes sociales
Red social Ventajas

e Cuenta con una amplia seccion de publicidad

e Cuenta con millones de usuarios

e Dispone de varios tipos de opciones para promocionar el
contenido o presencia de productos o servicios

e Se puede valorar el rendimiento de la publicidad o conjunto
de anuncios.

e Bajo costo.

e Se puede controlar el numero de veces que se ha visualizado

Stﬂg’lﬂm un anuncio.
e Incrementa el reconocimiento de la marca

e Se puede segmentar la publicidad

facebook

e Segmentacion. Se puede dirigir el video solo a un puablico
determinado.

e Solo se paga cuando un usuario ve el video completo o 30
segundos como minimo del mismo.

e Loscostos de publicidad por el momento son bastante bajos,

° vou'l'uhe pudiendo llegar en algunos a costar $0.01 por visualizacion.

e Se pueden medir las interacciones de los usuarios

e Existen diferentes formas de presentar el anuncio, por
ejemplo: Anuncios de Masthead o cabecera de Youtube,
anuncios de video Trueview in-stream y anuncios de video
Trueview in-display.

Presencia
La presencia del emprendimiento se realizara mediante el enfoque de diferenciar nuestro servicio
de la competencia, la forma de destacar la marca y lo que le dara exclusividad.
1. ¢Que vamos a ofrecer que no ofrece nuestra competencia?
= Un servicio de transporte enfocado a las personas adultas mayores.
= Asistencia personalizada durante la utilizacion del servicio del adulto mayor.

2. ¢Qué puntos vamos a destacar de nuestra marca?
= Cuidado y atencion del adulto mayor.
= Originalidad del servicio
= Cumplimiento de medidas higiénicas y de seguridad.
= Solucioén a una problematica social.
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3. ¢Qué sera lo exclusivo, lo que sélo tenga nuestra marca y nos diferencie?
= Cuidado de la persona adulta mayor durante el traslado a la realizacion de sus diligencias.

= Prestacion de servicio a un precio accesible.
= Atenciones adicionales durante la realizacion del servicio (alcohol gel, toallas himedas,

botellas con agua, mascarillas, entre otros.)

Posicionamiento
Para realizar el posicionamiento del emprendimiento se desarrollara a través de estrategias de

posicionamiento de marca.

= Beneficio: Contribuir a las familias salvadorefias en la seguridad y asistencia de sus adultos
mayores al momento que estos requieran movilizarse.

= Calidad o precio:
Ofrecer un servicio de calidad para el cuidado del adulto mayor.
Transporte y asistencia del adulto mayor a un precio razona.

= Competidor:
El emprendimiento en comparacién con la competencia se distingue por brindar asistencia

especializada durante la utilizacion del servicio.
El emprendimiento en comparacion con la competencia se distingue por ser enfocado a la

persona adulta mayor.

Personas.

Para realizar el analisis de la “p” de personas la estrategia sera evaluar las personas clave para el
negocio, la impresion que se pretende dejar y con ello poder alcanzar el éxito del emprendimiento.

= ;Quiénes son las personas clave en tu negocio?
Cliente: Familias que posean personas mayores de 60 afios en su hogar o persona adulta

mayor.
Consumidor: Persona adulta mayor que resida en el area metropolitana de San Salvador.

= ;Quiénes son las personas que dejan la impresion final?

Los socios, debido a que ellos se encargaran de brindar el acompafiamiento y/o asistencia a la
hora que el adulto mayor haga uso del servicio. Enfocando en brindar una experiencia
agradable, amena y confortable para que el consumidor haga uso nuevamente del servicio, asi

como también que lo recomiende.
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3. BENCHMARKING

En busca de lograr visualizar donde se encuentra el emprendimiento con respecto a la competencia,
se realiza un analisis benchmarking internacional debido a que no se encuentra un competidor que
ofrezca los mismos servicios actualmente en el pais. A continuacion, se presenta un cuadro
comparativo con las diferentes caracteristicas ofrecidas por los distintos servicios.

Vehiculos Subsidio del
Nombre Lodo Pais de | Servicio | modificados | gobierno para
g origen | asistido para personas de
discapacitados | bajos recursos.
El v
TES Salvador
Estados v
- v v
CAR Unidos
- - v
Cuidelia Espafia 4 v
Red . v
Activa REdACtlva Chile v v

Conclusion: Luego de analizar los distintos negocios que ofrecen servicios de transporte y
asistencia para ancianos en distintos paises y continentes se logra determinar que el
emprendimiento TES oferta las condiciones minimas y que en busca de crecer competitivamente
el mismo debe incluir mejores caracteristicas como vehiculos modificados o convenios con el
gobierno para la obtencion de subsidios y otros beneficios.
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4. DESARROLLO DE ESTRATEGIAS DEL MARKETING DIGITAL
A continuacion, se procede a la creacion del buyer person y a la vez se enlistan algunas

caracteristicas que definen la importancia de la creacion del mismo.

+ Ayuda a segmentar de forma mucho mas concreta a nuestro pablico objetivo. Conocemos datos
como su vida laboral, cdmo es su dia a dia, qué aficiones tiene, cudles son sus objetivos, qué
necesidades tiene... Todos estos aspectos nos ayudan a crear campaiias mas focalizadas.

+ Permite enfocar el presupuesto. Gracias a la segmentacion podemos optimizar el presupuesto
de nuestras campafas, las cuales seran mas especificas y efectivas.

+ Orientamos nuestra comunicacion hacia un perfil concreto. Conocer el comportamiento, gustos
y trayectoria de nuestros clientes potenciales nos permite crear una comunicacion mas
individualizada. Es decir, sabremos qué estilo utilizar, qué tipo de contenido compartir.

4+ Sabemos en qué canales se encuentra nuestro buyer persona. Sabremos por qué plataformas se
mueve, en qué medios se informa o como son las busquedas que realiza en Internet.

A continuacion, se procede a describir el perfil de 3 buyer person de distintas edades con el fin de
conocer el diario vivir de cada uno de ellos:

BUYER PERSONS PRIMARIOS

llustracion 38 Buyer person Balmore Sierra
1. Balmore Sierra

Perfil general.
A)
e Hombre
e Entre 60 a 65 afos
e Ingresos promedio de $2,000.00
e Vive dentro del area metropolitana de San Salvador en una
residencia privada.
e Casado con 3 hijos (18, 22 y 30 afios)
B)
e Actualmente jubilado de la docencia.
e Trabaj6 30 afios para el ministerio de educacion
C)
e Pensamiento abierto a nuevas ideas.
e Sociable y respetuoso.
e Entrenar en el gimnasio e ir a correr a parques.
e Visitar cafeterias y reunirse entre amigos.
D)
Retos primarios
e Buscar un medio rapido y seguro para transportarse
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Retos secundarios
e Llegar atiempo a sus destinos
e Dificultad para que su familia lo acompafie a realizar distintas actividades

E)
e Para informarse utiliza medios convencionales como el periodico, radio, television o
revistas.
F)
¢Pueden los productos o servicios de la empresa hacerle la vida mas facil?

e Si, el tipo de servicio a brindar ayudara a las personas de la tercera edad a transportarse y
movilizarse libremente, dando como resultado una mejor calidad de vida.

¢Qué puede ayudarle a decidirse hacer la compra?
Que el servicio satisface su necesidad principal (transportarse) por un precio accesible, sumando
a esto otros beneficios que el mismo brinda.

¢Qué podria impedir la compra?

e Que al usuario se le dificulte el manejo de la tecnologia.
e Que no llegue el reconocimiento del servicio al cliente potencial.
e No tener la disponibilidad econémica para optar por este tipo de servicio.

¢Cual de los productos que ofrece es el que mas se adapta al buyer person?

e El servicio de transporte y asistencia debido a que es la necesidad latente que el buyer
person desea solucionar.

¢Se puede crear o adaptar un producto o servicio a las necesidades del cliente?

e Si, debido a que se brindaran tres tipos de servicio, entre los cuales el usuario se encuentra
libre de optar por: transporte, transporte y asistencia, transporte, asistencia y
monitorizacion.

G)

Conclusién: Balmore Sierra, es un hombre jubilado y de hogar, al cual le gusta pasar tiempo
rodeado de familia y amigos, es un sefior abierto a nuevas ideas, educado, sociable y respetuoso,
el cual requiere de un servicio de transporte de calidad que le ayude a satisfacer su necesidad de
transportarse y de esta manera seguir llevando el estilo de vida activo y saludable que tanto lo
caracteriza.
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2. Elena Torres. llustracion 39 Buyer person Elena Torres

Perfil general.
A)
e Mujer
e Mayor a 63
e Ingresos promedio de $1,500.00
e Vive dentro del area metropolitana de San Salvador.
e (Casada, con 2 hijos y 2 nietos
B)
e Actualmente jubilada, de contaduria publica
e Trabajo 35 afios para la Corte de Cuentas de la Republica
C)
e Cuida a sus nietos algunos fines de semana
e Atiende su pequefio negocio
e Le gustareunirse y pasar tiempo con sus amigas
e A ella le gustaria utilizar servicios de transporte privado, sin embargo, los servicios que
actualmente existes no le generan confianza.
e Esuna persona muy educada, amable y paciente
e Ella suele hacer ejercicio en las noches
D)
Retos primarios
e Poder atender a su familia y su negocio al mismo tiempo.

Retos secundarios
e Poder trasladarse de forma rapida y segura a su casa 0 a Su negocio
e Dificultad para que su familia lo acompafie a realizar distintas actividades
e Poder ser acompafiada a la hora de realizar sus compras, asistir a sus controles médicos,
realizar pagos, etc.
e Poder salir con sus nietos a parque o lugares de recreacion los fines de semana.
E)
e Ella suele utilizar las redes sociales para poder informarse e informar a otras personas de
Su negocio.
e Suele informarse también por medio de la television, o radio.
F)
¢Pueden los productos o servicios de la empresa hacerle la vida mas facil?
Si pueden, ya que el servicio la ayudaria a llegar rapido y segura a sus destinos, asi como tener la
disponibilidad del servicio en cualquier momento del dia, inclusive los fines de semana.

¢ Qué puede ayudarle a decidirse hacer la compra?
La confianza, puntualidad, seguridad y disponibilidad que el servicio de transporte muestra.
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¢ Qué podria impedir la compra?
e No tener el reconocimiento del servicio de transporte para personas mayores que le puede
ser de utilidad.
e Que no llegue la cantidad de sugerencias adecuada para que ella pueda confiar en este
servicio.
e No escuchar los anuncios del servicio por ningun medio de comunicacion, ya sea por
television radio o redes sociales.

¢Cual de los productos que ofrece es el que mas se adapta al buyer person?
e El servicio de transporte, asistencia y monitorizacion.

¢Se puede crear o adaptar un producto o servicio a las necesidades del cliente?

e Si, debido a que se brindaran tres tipos de servicio, entre los cuales el usuario se encuentra
libre de optar por: transporte, transporte y asistencia, transporte, asistencia y
monitorizacion.

El daltimo servicio es para darle mas seguridad a los clientes y confianza a las familias
para que estén seguros que sus seres queridos llegaron a sus destinos.

G)

Conclusién: Elena Torres, es una mujer con una vida muy activa ya que a pesar de estar jubilada
se dedica a su familia, a dirigir su pequefio negocio y pasar momentos amenos con sus amigas, es
una persona educada y amable, pero que tiene actualmente una necesidad inminente la cual es
poder transportase de manera rapida y segura a sus diferentes destinos. Necesitando asi también
poder ser acompafiada a la realizacion de tus actividades.

BUYER PERSON SECUNDARIO

llustracion 40 Buyer person José Hernandez
1. José Hernandez. _
Perfil general.
A)
e Hombre
e 32afios
e Ingresos mensuales de aproximadamente $800.00
e Reside en la zona sur de San Salvador, en el municipio
de San Marcos en el departamento de San Salvador.
e Soltero, sin hijos.
B)
e Licenciado en administracion de empresas
e 5 afios trabajando en una empresa del rubro manufacturero
C)
e Prioriza su autoformacion.
e Dedicado a su trabajo
e Alto sentido de pertenencia con sus familiares, especialmente con sus padres.
e Paciente, atento y hospitalario.
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e Disfruta la recreacion juntos a sus familiares-
D)
Retos primarios
e Llevar asus padres a sus distintos destinos.
Retos secundarios
e No posee el tiempo para poder acompanar y asistir a sus padres en sus distintas actividades
como controles medicos, pagos mensuales, entre otros.
e La familia solamente cuenta con 1 vehiculo
E)
e Prefiere recibir noticias a través de redes sociales
F)
¢Pueden los productos o servicios de la empresa hacerle la vida mas facil?
e Si, ya que el servicio le solucionaria una de sus principales preocupaciones, como es el
acompafiamiento y transporte de sus padres a la hora de realizar sus actividades cotidianas.
¢ Qué puede ayudarle a decidirse hacer la compra?
La practicidad que ofrece el servicio para transportar a sus adultos mayores, solicitando el
transporte desde cualquier lugar y con una monitorizacién constante de este; acompafiado de una
atencion personalizada, sumando a esto tranquilidad dada la calidad y seguridad del servicio.

¢Qué podria impedir la compra?

e Que el cliente potencial no les dedique tiempo a las redes sociales, por lo tanto, la
informacion del servicio no llegue a este.

e No tener la disponibilidad econémica para optar por este tipo de servicio.

e EIl miedo a utilizar este tipo de servicios debido a la inseguridad que el pais enfrenta
actualmente.

¢Cual de los productos que ofrece es el que mas se adapta al buyer person?

e El servicio de transporte, asistencia y monitorizacién del viaje, debido a que asi él puede
tener el control del traslado de sus padres y con ello estar mas seguro de la utilizacion del
servicio.

¢Se puede crear o adaptar un producto o servicio a las necesidades del cliente?

e Si, debido a que se brindaran tres tipos de servicio, entre los cuales el usuario se encuentra
libre de optar por: transporte, transporte y asistencia, transporte, asistencia y
monitorizacion.

G)

Conclusién: José Hernandez, es un joven muy activo, que se esfuerza mucho por lograr sus
objetivos y muy dedicado a su familia, con la cual disfruta mucho compartir, principalmente con
sus padres, para los cuales busca que estos puedan llevar una vida tranquila y plena, con la mayor
independencia posible. Dado el trabajo que desempefia José, cuenta con poca disponibilidad para
transportar a sus padres al que hacer de su dia a dia por tanto este busca un servicio de transporte
para personas mayores que brinde acompafiamiento o asistencia al momento del viaje y asi
satisfacer su necesidad.
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Uso de redes sociales en adultos mayores

El uso de las redes sociales puede ser muy beneficioso para las personas mayores que saben como
usarlas. Aunque aprender algo nuevo a menudo puede ser un desafio, algunos de los beneficios
del uso de las redes sociales en personas mayores incluyen la mejora de las capacidades cognitivas,
la disminucion de los sentimientos de soledad y lo obvio, una fuente de entretenimiento. A traves
de datos recopilados por el sitio web yiminshum.com que presenta informes anuales del uso de
redes sociales en El Salvador en 2021 se puede comparar la distribucion de edades para las
audiencias de Facebook e Instagram:

Tabla 38 Edad de la audiencia de redes sociales

Edad de la audiencia de Facebook

Edad de la audiencia de Instagram

= 13-17 afos, 2,6% mujeres 'y 3,3%

hombres

= 18- 24 afios, 9,6% mujeres y 14,2%

hombres

= 25-34 afios, 12,8% mujeres y 18,8%

hombres

= 35-44 afios, 7,3% mujeres 'y 9,6%

hombres

= 4554 afios, 5,0% mujeres y 5,5%

hombres

= 55-64 afios, 3,3% mujeres 'y 3,1%

hombres

= Mayores de 65 afos, 2,6% mujeres y

2,3% hombres

= 18- 24 afios, 14,5% mujeres y 15,3%
hombres

= 25-34 afios, 16,1% mujeres y 16,9%
hombres

» 35— 44 afios, 8,9% mujeres 'y 7,1%
hombres

» 45 -54 afios, 4,7% mujeres y 3,4%
hombres.

= 55-64 afios, 2,3% mujeres 'y 1.5%
hombres

= Mayores de 65 afios, 1.2% mujeres y
0.9% hombres

También se muestra el alcance publicitario anual de la red social Facebook:

Tabla 39 Cambio anual en el alcance publicitario de Facebook

Cambio anual en el alcance publicitario de Facebook

13 — 17 afios, crecié un 12% mujeres y 14,5% hombres

18 — 24 afios, creci6 un 10,5% mujeres y 10,7% hombres

25 — 34 afos, crecio un 12% mujeres y 10,8% hombres

35 — 44 afos, creci6 un 6,7% mujeres y 16,7% hombres

45 — 54 afos, crecio un 12,2% mujeres y 20% hombres

55 — 64 afos, crecié un 16,1% mujeres y 19,6% hombres
Mayores de 65 afios, crecié un 24,4% mujeres y 25% hombres

La publicidad en la red social Facebook demuestra tener un

Y

mayor alcance en la poblacién adulta mayor de El Salvador, SOCIAL MEDIA

CRECIO UN 13,2%, ESTO ES IGUAL

pero no solo en este sector de la poblacion, sino que a nivel de 4500 miL NUEVOS USUARIOS

pais es la red social con mayor alcance en publicidad, como se ALCANCE POR PUBLICIDAD
muestra en un fragmento del resumen anual de redes sociales en 0 A @ o M tons
El Salvador 2021 deyiminshum.com.

6 2,8 MILLONES m 580 MIL
o 502 MIL

llustracion 41 Social media
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CAMPANA DE PUBLICIDAD EN FACEBOOK ADS.

La creacion del buyer person sirvié como base para realizar una correcta publicidad en redes
sociales ya que serd una de las redes sociales que servird como estrategia para llegar a mas clientes
potenciales a continuacion se desarrollan los pasos a seguir para crear publicidad en Facebook

ADS:

1. Nombre de la campafia.

Reconocimiento de TES (Tercera Edad Segura)
¢Cué es el tipo de campafia y porqué se eligi6?

Reconocimiento de marca, debido a que, al ser un emprendimiento en etapa de
introduccion, su objetivo principal es el de introducirse al mercado y lograr el
reconocimiento de parte del publico objetivo y a futuro lograr la fidelizacion del mismo.

2. Eleccion del tipo de anuncio.

El formato seleccionado es de una sola imagen o video, esto debido a que se busca captar
la atencion del pablico objetivo rapidamente, brindando informacion precisa del servicio a
brindar.

3. Objetivo de la campana.
Lograr ser visualizados por personas que residan en el area metropolitana de San Salvador

y que deseen informarse mas del servicio, con el objetivo de poder hacer uso de este.

4. Eleccion del publico objetivo.

Personas que residan en el &rea metropolitana de San Salvador, que sean de sexo masculino
o femenino y que tengan una edad mayor o igual a 21 afios.

5. Segmentacion demografica.

Personas que residan en el area metropolitana de San Salvador.
Lista de municipios:

ek akak ok SRR R SRR R R SR

Aguilares
Apopa
Ayutuxtepeque
Ciudad Delgado
Cuscatancingo
El Paisnal
Guazapa
llopango
Mejicanos
Nejapa
Panchimalco
Rosario de Mora
San Marcos
San Martin

San Salvador

+ Santiago Texacuangos

+ Santo Tomas
+ Soyapango

+ Tonacatepeque
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6. Segmentacion detallada.
Para este punto se segmentd a través de la categoria de publico, especificamente en la
segmentacion detallada, donde se agrego intereses en “asistencia” y “transporte privado”.

7. Presupuesto.
El presupuesto para la publicidad en redes sociales es de $720.00 anuales
¢Por qué se eligio el presupuesto?
Porque en el plan de marketing se determinaron los medios por el cual se desarrollaria la
publicidad (redes sociales) y en el plan financiero se determin6 el monto a invertir anualmente,
ya gue este impacta en los costos del emprendimiento al momento de iniciar operaciones.

8. Fechas de implementacion.
Fecha de inicio: 9/7/21
Fecha de finalizacion: 8/7/22
Las fechas se establece de esta manera ya que el presupuesto es anual, sin embargo, las
fechas pueden variar dependiendo el momento en el cual el proyecto inicie operaciones.

A continuacién, se presenta el paso a paso de cémo se realizo la creacidn de la campafa a traves
de Facebook ADS

Paso 1
llustracion 42 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 1

FACEBOOK

I

Actualizado hace un momento ) Descartar | Rev
— Anuncios  Tes Tercera Edad Segura (100561926.. w
Administrador de

anuncios

f’;‘\ Tes Tercera Edad Segura - @ Actualizaciones en tu configuracién de atribucién A partir del 30 de junio y como parte de nuestros continuos esfuer... Més informacién X
-

Q Este mes: 1jul 2021-8jul 2021 w
Resumen de la cuenta
[ Campaiias 33 Conjuntos de anuncios [l Anuncios
== Campanas
o Ver

B0 . v /2 E - Més w t me - v Informes w
configuiacion’ @ B

Nombre del anuncio Entrega 1 conjuntos de anuncios y anuncios

No se encontraron resultados

Crear Anuncio

Con la creacion de la cuenta de Facebook del emprendimiento, se procede a la creacion de la
campafia, en la cual se puede observar que es la primera vez que se creara un anuncio.
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Paso 2

Nombre de la campana
Reconocimiento de TES -3

Categorias de anuncios especiales
Debes declarar si tus anuncios estan relacionados con temas sociales, elecciones o

politica. Mas informacién

- En el siguiente paso se establecio el
nombre de la campafia, el cual es
Detalles de la campaiia “Reconocimiento de TES” debido a
Tipo de compra que es la primera vez que el
Subasta - emprendimiento es lanzado al
S mercadq, por lo tanto, se busca el
: S —— reconocimiento de la marca en el
2eacr<:;ocimiemo de Tréfico Conversiones objetivo de la camparia.
R Interaccion Ventas del catadlogo
Instalaciones de la Trafico en el
app negocio
Reproducciones de
video
llustracion 43 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 2
Paso 3
Reconocimiento de marca
Muestra tus anuncios a las personas con mas probabilidades de
recordaries Para el gasto de limite de la
campafia se establecié un monto de
e $700.00 esto debido a que es la
cantidad maxima  que el
Limite de gasto de la campana - Opcional emprendimiento puede destinar a
' Agregar limite de gasto de la campana fondos de marketing. Dicho dato se

obtuvo en el plan financiero
realizado en la etapa previa.

$700,00

llustracion 44 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 3
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Paso 4

llustracion 45 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 4

Optimizacion del presupuesto de la campana Ay/

Mas informacion

Presupuesto de la campana
Presupuesto diario v $2,20 usD
El importe real gastado por dia puede variar. @

Estrategia de puja de la campana

Menor costo

Mostrar mds opciones ~

Paso 5

llustracion 46 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 5

Nombre del conjunto de anuncios

Anuncios de campafa de reconocimiento de TES &

Contenido dindmico

Proporciona elementos de contenido, como imagenes y titulos

automaticam ombinaciones opti das para tupetfico. Las variaciones pueden

incluir distintos formatos o plantillas en funcigp-#€ uno o varios elementos. Mas

informacion

Presupuesto y calendario

Calendario @

Fecha de inicio

10/7/2021

[ JER

Finalizacion - Opcional

+/ Definir una fecha de finalizacién

8/7/2022

© o500

Para el presupuesto diario de la
campafia se establecié el monto
maximo disponible para marketing.
Dicho dato también se obtuvo en el
plan financiero.

El siguiente paso consiste en
nombrar el conjunto de anuncios
con un nombre referente a la
campafia, de ser asi posible.
Posteriormente se procede a definir
las fechas de inicio y finalizacion de
la campafia, en este caso en
particular se establecié para un afio,
esto debido a que el
emprendimiento se encuentra en
etapa de nacimiento, por ende, en
busca de ser reconocidos por el
cliente objetivo.
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Paso 6

llustracion 47 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 6

Ocultar opciones « E | . .
Limites de gasto del conjunto de anuncios - Opcional @ n € A Slgl'“erlte . paso Se
3 : , establecieron los limites de gastos

Minimo diario Maximo diario para el Conjunto de anuncios con
§1,50 uso | $2.20 usp un rango de $1.50-$2.20, ya que la

No podemos garantizar que se gaste este importe. No superaremos este importe. d iferenCia entre el rango que

b restringe Facebook es de $1.00
® Los cambios realizados en los comom in | mo.

limites de gasto se aplicaran 15
minutos después de la publicacion
del conjunto de anuncios.

Paso 7
llustracion 48 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 7

Publico
Define quién guieres que vea tus anuncios. Mas informacién

Crear publico Usar publico guardado «

Puablicos personalizados

Crear w

Q Buscar publicos existentes

Excluir

Lugares

@ Incluir v Q Buscar luga

cul

Agregar lugares de forma masiva

Edad

21

Sexo

Ambos sexos

Personas que viven en este lugar -

° Ayutuxtepeque, San Salvador Department +40km w i

En el siguiente paso se debe definir el
@ cuscatancingo, San Salvador Department  + 40km publico objetivo al cual se le mostrara el
anuncio, por lo tanto, como delimitacién
que tiene el emprendimiento es la Area
metropolitana de San Salvador, asi también
que sean personas mayores o igual a 21
~te  afos, sin distincion de sexo.

° El Paisnal, San Salvador Department +40km w

° Guazapa, San Salvador Department +40km w

napa Juuapa

Nacaor
y
' LAUnion” e

@ Fijar marcador
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Paso 8
Segmentacion detallada

Incluir personas que coinciden con @

Intereses > Intereses adicionales

Asistencia

_ En el siguiente paso se continda
TSR definiendo al publico objetivo, por lo
(008688105 AR A RAiRS R RO ARIARIG SUGAtRRGIaS Explosas que se procede a definir una

segmentacion detallada del mismo, en
el cual se restringio a aquel pablico que
muestra interés en recibir informacion
sobre asistencia y transporte privado.

Acotar publico
Excluir personas que coinciden con @

Q, Agrega datos demogriéficos, intereses o comportamientos Explorar

Mas informacion

llustracion 49 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 8

Paso 9

llustracion 50 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 9

Nombre del anuncio

Tercera Edad Segura &

Identidad

4

Pagina de Facebook o
En el siguiente paso se procede a la

@ Tercera Edad Segura -4 creacion del anuncio, en la cual se
define el nombre del anuncio y la

Cuenta de Inst Cetiii .
oy e identidad del mismo.

= Usar pagina seleccionada w Conectar cuenta

Configuracion del anuncio

Crear anuncio v

Formato
El
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Paso 10

llustracion 51 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 10

Configuracion del anuncio

Crear anuncio

Formato

@® Una solaimagen o video

Secuencia

Coleccidn

Experiencia para celulares en pantalla completa

Agregar una experiencia instantanea

Paso 11
llustracion 52 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 11

Contenido del anuncio
iona el contenido multimedia, el texto y el destino de

Selecc

tu anuncio. También puedes personalizar el contenido

multimedia y el texto para cada ubicacion. Mas informacion
—

Contenido multimedia @

ﬂ Feed, Videos instream -

Stories, IGTV
[~ , ;

Resultados de bidsqueda,

Articulos instantaneos v

Texto principal

Servicio de transporte y asistencia especializada para

En el siguiente paso se procede a
configurar el anuncio, en el cual
se selecciona “crear anuncio”, en
el formato se selecciona la opcion
“una sola imagen o video” ya que
actualmente no se posee un
portafolio de imagenes
publicitarias, por lo que se utiliza
el logo del emprendimiento para
asi ser reconocidos.

El en paso 11 se procede a definir el
contenido del anuncio, como primer
punto se definio el contenido
multimedia tal cual se muestra en la
imagen, se decidié asi debido a que
se consider6 que era la mejor
ubicacion al momento de mostrar la
publicidad. Como segundo punto se
procede a anexar la URL del sitio
web, asi como agregar el titulo y la
descripcion del emprendimiento.
Como ultimo punto, pero no menos
importante se define el llamado a la
accion, que en el caso se establecio
“mas informacioén” con el objetivo
que el pablico se redireccione a la
pagina web y asi pueda conocer
quiénes somaos, nuestros Servicios y
la forma de contactarnos.
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| Agregar URL del sitio web

regas la URL de tu sitio web, las personas g

Titulo - Opcional

Tercera Edad Segura

Descripcion - Opcional

Somos una empresa que se preocupa por el cuidado y
bienestar de los adultos mayores, asi como también de
brindarles la atencidn especializada a la hora de trasladarios a

URL del sitio web

https://g4elmejor.wixsite.c (4 Vista previa de la URL
om/tesg4

Crear un parametro de URL
Enlace visible - Opcional

Ingresa el enlace que quieres mostrar en el anuncio

Llamada a la accion

Mas informacién =

Paso 12

llustracion 53 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 12

Editar una ubicacién X

Plantillas @ Seccion de noticias del celular -
(3] Convertir en video o Tercera Edad Segura <z

Servicio de transporte y asistencia
especializada para adultos mayores

Contenido multimedia

X,
& Cambiar >
1. Recortar >

Texto

GAELMEJOR WIXSITE .

Aa Texto principal + Tercera Edad Segura | MAS INFORMACION
Somos una empresa qu.

Aa Thulo +

& Enlace > > Megusta () Comentar > Comparte

oy o GlupouiiTves G forrmema y Ao tectones. .

Posteriormente se configura la vista previa de como se
mostrara la publicidad en Facebook.
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Paso 13

llustracién 54 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 13

Configurar tu cuenta publicitaria

Pais de la cuenta El Salvador #
Divisa Délar estadounide... %
-
Zona horaria America/El_Salvador #
HORA UTC HORA LOCAL
87121 21:05 87121 15:05

Nombre de la cuenta
Dublicitaria Tes Tercera Edad Segura

Usa tu propio nombre o el nombre del negocio gue

DPIO NO e

Ocultar opciones avanzadas «

El siguiente paso consiste en la publicacién de la campafia, en la cual se configura el pais de la
cuenta, la divisa, la zona horaria y el nombre de la cuenta publicitaria.

Paso 14
llustracion 55 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 14
Agregar informacion de pago >
Ubicacién y divisa Editar

El Salvador, Délar estadounidense (USD)

€@ Ten en cuenta que no podras cambiar esto en el futuro.

Informacién comercial y fiscal Editar

(Opcional) Agrega la direccion o identificacion fiscal

Agregar método de pago

Tarjeta de débito o crédito n- oacms O

PayPal P @)

D Tengo un crédito publicitario para reclamar.

@ Tus métodos de pago se guardan y almacenan de forma segura
Se aplican condiciones

Cerrar Siguiente

—

El paso siguiente consiste en
llenar los campos referentes a
la informacion para poder
realizar el pago de publicidad.
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Paso 15

llustracion 56 Campafia publicitaria Facebook ADS paso 15

Anuncios = Tes Tercera Edad Segura (100561926.. w Actualizado Hace 26 minutos () Descartar borradores Revisar y publicar (3)

Q Buscar y filtrar Este mes: 1jul 2021-9jul 2021 w

() Campaiias 385 Conjuntos de anuncios 1 seleccionado X @ Anuncios 1 seleccionado X

. S . : : Ve S —
+ Crear (W Duplicar w # Editar  w Més w Vista previa i ) ( ] 1l Columnas: Rendimiento w = Desglose w Informes w
configuracién

o ombre del anuncio Entrega 1 Nombre del conjunto de anuncios ‘Estra’t?gla_de puja

“ Tercera Edad Segura o En borrador Anuncios de campana de reconocimiento de TES Menor costo

0s activos

E

> Resultados de 1 anuncio &

El Gltimo paso consiste en la realizacion del pago y publicacion del anuncio, posteriormente se habilitaria
la opcidn para poder ver el rendimiento del mismo y asi analizar qué tan buena ha sido la campafia y asi
poder establecer factores de mejora en campafas futuras.
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5. CREACION DE LOGO DEL EMPRENDIMIENTO
A continuacion, se procede a disefiar el logo del emprendimiento, para lo cual se utiliza
el programa Adobe Illustrator y un conjunto de herramientas que el mismo brinda.

Herramientas para la creacion del afiche: La creacion del logo se
realiza con el programa de Adobe Illustrator el cual es un editor de
gréficos vectoriales sirve para editar ilustraciones como rama del arte
digital aplicado a la ilustracion técnica o el disefio grafico, entre otros.

Se adjunta en ANEXOS 3 informacion general del programa Adobe Illustrator, donde se
mencionan informacion general del este, el fundador y los beneficios de su utilizacion.

llustracion 57 Logo del emprendimiento

TES

Tercera Edad Seqgura

Paleta de colores.
La siguiente tabla muestra la paleta de colores del logo y algun tipo de publicidad que se

pueda disefiar para el emprendimiento.
Tabla 40 Paleta de colores de logo

RGB #324997 RGB #e5d1d3 RGB #FF0000

Explicacién de colores, simbolos y tipografia.

Azul: El color azul expresa fidelidad, compromiso y orden, valores con los cuales el
emprendimiento desea ser identificado.

Gris: El color gris expresa calma, tranquilidad y equilibrio, dichos valores juegan un
papel primordial ya que el emprendimiento desea ganar la confianza de sus clientes y a
la vez fidelizarlos a través de un servicio de calidad.

Rojo: El color rojo expresa dinamismo y pasion, de esta manera de confirma que el
emprendimiento es un experto en el tipo de servicio.

Tipografia: La tipografia seleccionada es “Rockwell Extra Bold” y “Segoe UI Emoji”,
ambas se seleccionan ya que son tipografias sencillas de leer para cualquier tipo de
persona.

Simbolo: El corazdn en el logo representa el amor que se tiene por los ancianos y su

bienestar.

Se adjunta en ANEXOS 5 los resultados de la busqueda de “antecedentes fonéticos de un
signo distintivo” realizada por el Centro Nacional de Registro para validad que el
distintivo TES no esté siendo utilizado por otra empresa actualmente.

Resultado en el que se comprueba que actualmente no existe ningun distintivo con un
100% de similitud, siendo el mas aproximado el que tiene un 84% y es de la empresa
TAES-Transportes aéreos y servicios ejecutivos, sociedad andnima de capital variable -
tase, S.A. DE C.V.
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6. CREACION DE AFICHE DEL EMPRENDIMIENTO

A continuacion, se procede a disefiar el afiche del emprendimiento, para lo cual se utiliza
el programa Adobe Photoshop y un conjunto de herramientas que el mismo brinda.

Herramientas para la creacion del afiche: La creacion del afiche se
realiza con el programa de Adobe Photoshop el cual es util para editar
y componer imagenes rasterizadas y soporta varios modelos de colores:
RGB, CMYK, CIELAB, colores solidos y semitonos.

Se adjunta en ANEXOS 3 informacion general del programa Adobe Photoshop, donde
se mencionan las caracteristicas el mismo, resumen con los distintos formatos gréaficos
que se pueden utilizar en Adobe Photoshop y los beneficios de usar dicho programa.

Objetivo del afiche: Dar a conocer la marca entre los clientes potenciales, brindando
informacion bésica acerca del servicio a brindar, asi como los distintos medios de
contacto existentes en caso se desee hacer uso o se requiera mas informacion.

llustracion 58 Afiche del emprendimiento

Tercera Edad Segura

~LA VIDA €9 UN VIAJE-~

\SIGURAITL DI HACERIO DE 1A MEJOR MANIRA

e

TRANSPORTE SEGURO,
ECONOMICO Y CON
ASISTENCIA PERSONALIZADA
CONTACTANOS Y AGENDATU

VIAJE A TRAVES DE LOS
SIGUIENTES MEDIOS:

OO
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PLAN DE OPERACIONES
1. ESPECIFICACIONES TECNICAS

Transporte y asistencia para personas mayores de sesenta afos de edad en el area metropolitana de
san salvador”

Actualmente en El Salvador no existe un servicio de transporte con asistencia y especializado para
adultos mayores, por tanto, existe un mercado por descubrir y demanda por satisfacer, ya que esta
es una problematica social a la cual solo se le dan soluciones parciales y no se le da una importancia
real; y como solucion alternativa solo se tiene el servicio de transporte publico, transporte privado,
servicio de taxis, entre otro.

Mercado Consumidor
= Familias que posean personas mayores de 60 afios en su hogar.
= Personas mayores de 60 afios de edad.

Consideraciones técnicas que deben poseer los vehiculos de los socios

= Aire acondicionado en buen estado.

= El carro de estar equipado segln al art. 188 del Reglamento General de Transito y Seguridad
Vial.

= El vehiculo debe ser del afio 2014 en delante.

= El vehiculo debe estar asegurado por el socio.

Especificaciones durante el servicio

= Durante el traslado para mantener las medidas de bioseguridad solo se recomienda vaya solo la
persona adulta mayor y el socio.

= El automovil estara equipado con: alcohol gel, toallas himedas, botellas con agua, mascarillas,
entre otros.

= Se brindarad asistencia por parte del personal, lo cual incluye espera y acompafiamiento al
momento de realizar las distintas diligencias.

= Monitorizacion en tiempo real del viaje durante la prestacion del servicio para el interesado
(Contacto de confianza).

Clasificacion del servicio

El servicio de transporte y asistencia se divide en tres tipos de servicio los cuales son:
= Transporte

= Transporte y asistencia.

= Transporte, asistencia y monitorizacion del viaje.
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Especificaciones técnicas de la app, modalidad de cobro y proceso de bloqueo de socios.

Mddulos de la aplicacion movil

A continuacién, se presentan los modulos que serdn requeridos para el funcionamiento de la

aplicacion movil:

Médulo de registro y
verificacion

Médulo de seleccion
de servicios

Registro o inicio de
sesion del usuario en
la aplicacion

Modulo de
asignacion de viaje a
conductor

Seleccion entre los
tipos de servicios a
requerir

Médulo de pago

y

Asignacion de
conductor mas
proximo, se envia
informacion del socio
y el vehiculo al
cliente

Modulo de
monitorizacion

Monitorizacion
activa en tiempo real
de todo el recorrido

Modulo de servicio al
cliente

Seleccion del método
de pago (Efectivo,
tarjeta de crédito/

debito o Chivo
Wallet)

Médulo de ayuda
solidaria

El cliente puede
elegir ayudar por
medio de
financiamiento de
medicamentos/viajes

Uso de encuesta de
satisfaccion del
cliente

llustracion 59 Modulos de la aplicacion movil
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Arquitectura de aplicacién movil
API

Back door

Web Services

Link Database

/ Digital Ocean-Dropplet

llustracion 60 Arquitectura de la aplicacion movil
+ Caracteristicas técnicas de aplicacion movil.

Sistemas operativos que se tomaran en cuenta/lenguaje: Android, Huawei y 10S /Java
Componentes arquitectonicos a utilizar/lenguaje: Gateway/Java

Web services/ Java

Motor de base de datos: Mysq|l

Método de pago: consumo de API

El dispositivo ya sea Android, Huawei o 10S se conectara a través de un enlace bidireccional con
un Gateway el cual servira de conexion entre el Web Services y el dispositivo, para poder realizar
un llamado de los webs services de clientes, socios, mapas, etc. este brindara la informacion que
serd tomada de la base de datos que se encontrara en la nube.

Con el objetivo de que el usuario pueda hacer uso del servicio, asi como también parte de los
métodos de pago es por tarjeta de crédito o débito, el cual tendrd una conexion a los webs services
del proveedor de la pasarela de pagos por medio del consumo de API, por razones de factibilidad
se recomienda usar al proveedor de Pagadito para que facilite la implantacion de la pasarela de
pagos.

Adicionalmente, el cliente al finalizar su viaje podréa calificar al socio lo cual se manejara a traves
de un método llamado Feedback Service, con el cual se podra medir la experticia de usuario que
se tiene al realizar el consumo del servicio; estos esto con objetivo de mejorar la experiencia y
brindar siempre una mejor atencion por medio de la retroalimentacion linea.

De ser encontrado un socio con bajo umbrales de calificacion se realizara la validacion y de ser
pertinente se retrocedera a la baja del mismo

Preguntas de calificacion al socio:

¢ Se le dio la atencion necesaria?

¢El conductor maneja precavidamente?

¢Llego a su destino a tiempo?

¢La asistencia brindada fue satisfactoria?

¢El conductor mantuvo una actitud ética mientras se brindaba el servicio?
¢Se sintio segur@ en el momento de trasladarse?

ANANER NI NI NN
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Especificaciones técnicas de la Ilamada telefénica

El servicio de atencion por medio de Ilamada telefonica sera atendido por un operador en el centro
de operaciones del emprendimiento, este debera atender a los clientes para la prestacion del
servicio de transporte y asistencia de adultos mayores; para esta tarea se definen los siguientes
tiempos de Ilamada:

= Llamada para obtencion del servicio: Tiempo méaximo de 4 minutos.

= Llamada para quejas y sugerencias: Tiempo maximo 5 minutos.

= Llamada para soporte de socios: Tiempo maximo 5 minutos.
Nota: La Ilamada sera cobrada segun las tarifas establecidas por el proveedor de telefonia del
usuario.

Para la atencion de llamadas por parte de los clientes se debe seguir el siguiente protocolo:

a) El personal responderéa rapidamente, se deberé contestar antes del tercer timbre, con voz
claray pausada. Al contestar una Ilamada telefonica, debera iniciarse con un saludo de
reconocimiento de tiempo: “buenos dias”, “buenas tardes” seguido con el nombre de la
organizacion, en este caso TES (Tercera edad segura).

b) Se identificard inmediatamente con el nombre y apellido del operador, seguidamente
indicara el nombre del area y de la entidad.

c) Una vez que el usuario exprese su necesidad, se le solicitara su nombre y datos para su
identificacion.

d) En caso de no estar registrado, realizar su registro con nombre y correo electrénico, (en
caso de no tener correo electronico bastara con su numero telefonico), lugar de residencia
y al menos un contacto de confianza.

e) Para la solicitud de prestacion de servicio de transporte y asistencia, el operador debera
comenzar por verificar la ubicacion actual del usuario, posteriormente se consultara el
destino o destinos de este. Como paso seguido se consultara y verificara si se requerira de
asistencia especializada (explicar brevemente sobre la asistencia especializada de ser
necesario). Finalmente consultar si el usuario necesita o requiere de algun cuidado
especifico o especial.

f) De ser aceptado el servicio, se procedera a notificar a un socio cercano a la ubicacién
actual del usuario; cuando el socio acepte el viaje se procedera a notificar al usuario el
tiempo de llegada del socio, asi como su nombre, color y nimero de placa del vehiculo,
también sera entregado un codigo Unico para el rastreo del viaje (este codigo solo podra
ser utilizado por el contacto de confianza desde la aplicacion movil).

g) En caso que la informacion requiera de investigacion, informar al cliente y al retomar la
Ilamada agradecer por la espera.

h) Si se requiere transferir la llamada:

1. Informar al cliente que se va a transferir la Ilamada.

2. Asegurarse de pasar la llamada solo si el interlocutor responde.

3. Sino hay respuesta, informar al cliente.
i) Permitir que el cliente decida si desea esperar o prefiere llamar en otra oportunidad.
j) El usuario no debera esperar méas de 45 segundos (En caso de ser transferido).
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k) De ser necesario se retoma la comunicacion informandolo del motivo de la espera.

I) Al retomar a la comunicacion, se bebe iniciar con el nombre del usuario agradeciéndolo
por esperar en la linea.

m) Agradecer al cliente su llamada, recordando el nombre del funcionario que atendio:
“gracias por llamar al servicio al cliente, que tenga buen dia recuerde que le atendio
(menciona su nombre).

n) Consultar al cliente si requiere informacion adicional o si este requiere de otro servicio.

0) Esperar respuesta antes de cortar la comunicacion.

Especificaciones técnicas del contacto a través de redes sociales

Para la obtencién del servicio a través de redes sociales (Facebook/Facebook Messenger), sera
atendido por un operador en el centro de operaciones del emprendimiento, este debera atender a
los clientes para la prestacion del servicio de transporte y asistencia de adultos mayores; para esta
tarea se definen los siguientes tiempos de atencion:

= Obtencion del servicio: Tiempo maximo de 5 minutos.

= Quejas y sugerencias: Tiempo maximo 5 minutos.
Nota: El tiempo de interaccion con el cliente/usuario puede variar dependiendo al tiempo de
respuesta de este. Para el operador se tiene un tiempo de respuesta inferior a 7 min. Se debe aclarar
que el contacto directo para la obtencion del servicio o atender quejas y sugerencias es a través de
la mensajeria instantanea de Facebook Messenger.

El protocolo que debe seguir el operador para la atencidn por medio de redes sociales es el que se
muestra a continuacion:

a. El personal respondera a la brevedad posible, se debera contestar antes de pasados 7
minutos del mensaje. Al contestar un mensaje, debera iniciarse con un saludo de
reconocimiento de tiempo: “buenos dias”, “buenas tardes” seguido con el nombre de la
organizacion, en este caso TES (Tercera edad segura).

b. Una vez que el usuario exprese su necesidad, se le solicitara su nombre y datos para su
identificacion.

c. Encaso de no estar registrado, realizar su registro con nombre y correo electronico, (en
caso de no tener correo electronico bastara con su nimero telefonico), lugar de residencia
y al menos un contacto de confianza.

d. Para la solicitud de prestacién de servicio de transporte y asistencia, el operador debera
comenzar por verificar la ubicacion actual del usuario, posteriormente se consultara el
destino o destinos de este. Como paso seguido se consultara y verificara si se requerira de
asistencia especializada (explicar brevemente sobre la asistencia especializada de ser
necesario). Finalmente consultar si el usuario necesita o requiere de algun cuidado
especifico o especial.

e. Verificar finalmente los datos del viaje y confirmar la solicitud del cliente.

f. De ser aceptado el servicio, se procedera a notificar a un socio cercano a la ubicacién
actual del usuario; cuando el socio acepte el viaje se procedera a notificar al usuario el
tiempo de llegada del socio, asi como su nombre, color y nimero de placa del vehiculo,
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también sera entregado un codigo QR Unico para el rastreo del viaje (este codigo solo
podra ser utilizado por el contacto de confianza desde la aplicacion movil).
Agradecer al cliente su contacto para la adquisicion del servicio.

Consultar al cliente si requiere informacion adicional o si requiere de otro servicio.

i. Esperar respuesta antes de cortar la comunicacion.

P

Algunas caracteristicas importantes para la comunicacion a través de mensajeria instantanea son:
= Saludar

= Analizar y comprender la solicitud

= Responder con precaucion de revisar la puntuacién, ortografia, redaccion, extension de la
informacion (no demasiado densa).

= Utilizar lenguaje directo y sencillo

= No usar mayusculas sostenidas.

= Despedida y cierre. Ofrecerse a solucionar cualquier otra duda y despedirse con cordial saludo.

Derechos de autor de la aplicacion.

Los derechos de autor constituyen uno de los principales derechos de propiedad intelectual, cuyo
objetivo es dar solucién a una serie de conflictos de intereses que nacen entre los autores de las
creaciones intelectuales, los editores y demas intermediarios que las distribuyen y el publico que
las consume.

Las obras protegidas por el derecho de autor son muy variadas. En términos generales, es cualquier
creacion original artistica, literaria o cientifica expresada por cualquier medio o soporte, tangible
0 intangible, actualmente conocido o que se invente en el futuro, ejemplos de los cuales se
identifican en la siguiente lista:

e Los proyectos, planos, maquetas y disefios de obras arquitectonicas y de ingenieria.

e Los graficos, mapas y disefios relativos a la topografia, la geografia y, en general, a la
ciencia.

e Las obras fotograficas y las expresadas por procedimiento analogo a la fotografia.

e Programas de ordenador o aplicaciones moviles.

Recomendacion

Basado en la informacion previa, se plantea que el emprendimiento pueda adquirir los derechos
de autor tanto de la aplicacion movil o sitio web segun los requerimientos que se den en el
tiempo. De esta manera se garantiza que se protege al autor como el creador de la obra y se
podrian generar ingresos bajo objeto de licencia.
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2. PROTOTIPO DE UN PRODUCTO PARA MEJORA DEL SERVICIO

Objetivo: Disefiar un producto que facilite el uso del servicio para las personas adultas mayores y
que contribuya como valor agregado al servicio.

Creacion de prototipo de agarradera de mano: A continuacion, se procede a disefiar el prototipo
de un agarrador de mano para los usuarios que utilizaran los asientos traseros del vehiculo.

Herramientas para la creacion del prototipo: La

creacion del prototipo se realiza con un programa de "= A|UTODESK"
fabricacion asistida por computadora (CAD) el cual es || s N
FUSION 360

brindado por Autodesk para facilitar el modelado en 3D.
Se adjunta en ANEXOS 3 informacion general de Fusion 360 asi como también se mencionan los
espacios de trabajo que este brinda.

Partes del prototipo:
1. Aros: Estos cumplen con la funcion de sujetar el prototipo al apoya cabeza del asiento delantero.

2. Tapones: Su funcion es unir los aros con la banda de goma.

3. Banda de goma: Su funcidn es brindar un espacio seguro y comodo para que el usuario se
pueda sujetar al momento de ingresar o salir del vehiculo.

Objetivo del prototipo: El prototipo busca brindar una mejora en la comodidad del viaje, ya que
busca que el usuario pueda ingresar y salir del vehiculo de una manera mas sencilla, evitando
realizar grandes esfuerzos que podrian causar algin tipo de lesion.

llustracion 61 Prototipo de conjunto
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llustracién 63 Prototipo explosivo llustracion 62 Uso del prototipado

Beneficios de la utilizacion de la agarradera de mano:

1- Facilitar el ingreso o retiro del automdvil para el cliente.
2- Facilitar el traslado de los adultos mayores
3- Que los clientes sientas menos esfuerzo al utilizar el servicio

Patente del prototipo.

En busca de determinar si el prototipo posee actualmente una patente, se realizé una investigacion
bibliogréafica en la cual se determin6 que en el mercado existe una marca registrada con el nombre
de “Seat belt extender pros” que posee un producto entre su catalogo el cual es parecido en un gran
porcentaje al prototipo disefiado, la marca Seat belt extender pros hace referencia a que los
productos pertenecen a las marca comerciales de sus respectivos propietarios, por lo que su plagio
no es recomendado.

Se adjuntaen ANEXOS 6 informacion general de Seat belt extender pros y sus marcas comerciales
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3. PROCESO DEL SERVICIO
llustracion 64 Diagrama de flujo de prestacion del servicio

Diagrama de flujo de prestacion del servicio
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llustracion 65 Diagrama de flujo de asociacién de futuros socios.

Diagrama de flujo de asociacion de un socio
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Flujograma del servicio

A continuacion, se presenta el flujo del servicio de transporte y asistencia para adultos mayores:

Inicio

|

Solicitud de viaje

Recibimiento de
la informacion del
usuario

Seleccion del
destino

eleccion del
tipo de
servicio

B
pa—— Procesamiento Procesamiento —
Documentacion del viaje del viaje Documentacion
del viaje del viaje
Recibimiento Recibimiento
de viaje por de viaje por
socio socio
conductor conductor
Viaje en Vide en
proceso,
proceso y monitorizacion
monitorizacion . A
y asistencia

Pago del
servicio

v
Documentacion
del viaje

Retroalimentacién
del servicio

Fin

llustracion 66 Flujograma del servicio
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4. CONTROL DE CALIDAD

La calidad en el momento de brindar un servicio es uno de los aspectos mas importantes para
asegurar la sostenibilidad y permanencia de un negocio en el mercado. Para un servicio es
importante identificar los puntos donde se dan los momentos de la verdad, para esto en servicio de
transporte y asistencia de adultos mayores de 60 afios en el area metropolitana de San Salvador. A
continuacion, se presentan distintos puntos importantes para el control de la calidad del servicio
que sera brindado:

La calidad en el enfoque sistémico del servicio, esta relacionada con la retroalimentacion, donde
la consulta con el cliente y los socios es un factor determinante en la busqueda de oportunidades
de mejoras en la calidad prestada antes, durante y después del servicio. La retroalimentacién la
podemos obtener a través de analisis de los momentos de verdad, analisis de algunos indicadores
de desempefio, opinion de los clientes, quejas y sugerencias, entre otros.

Momentos de verdad

Los momentos de la verdad (moment of truth) son aquellos puntos de contacto entre el cliente y la
empresa, estos son los mas importantes y criticos. Son cruciales para la experiencia del cliente,
pues es en esos momentos es cuando se pone en juego la calidad del servicio brindado. Se
diferencian de otros momentos en que estos, son los que deciden realmente la fidelizacion de ese
cliente. Esto es debido a la carga emocional que representan para estos.

Para el emprendimiento de transporte y asistencia para adultos mayores se han identificado los
siguientes momentos de verdad, donde la calidad del servicio se puede ver comprometida, cabe
aclarar que estos momentos de verdad no solo se dan de forma fisica como se presentan algunos a
continuacion:

1. Contacto directo con el socio
Este momento de la verdad se da cuando el cliente ya ha solicitado el servicio y es recogido
por un socio, el cliente tiene contacto fisico con el vehiculo y el socio propiamente, ahi
puede evaluar las condiciones del auto y la forma en que el socio interactia con él, esto
puede ser determinante en la calidad esperada por este y es critico para decidir si este
continuard utilizando el servicio.

2. Contacto con la aplicacion moévil o pagina web
El uso de la aplicacion mévil/pagina web para adquirir el servicio es un momento de verdad
dado que, si el usuario no considera intuitiva o de facil interaccion con la interfaz de la
aplicacién o pagina web, y que este brinde acceso el servicio de forma rapida y eficaz,
podria preferir no utilizar el servicio o a la competencia.

3. Contacto por teléfono
Otro momento de la verdad es cuando el usuario hace contacto por medios telefonicos y
es atendido por un colaborador, si este no le brinda la informacion requerida de forma
precisa, breve y eficaz el cliente podria no volver a contratar los servicios de transporte o
preferir a la competencia.
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5. MANUAL DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

Un manual de atencién al cliente es una guia de ayuda para los agentes de una organizacion que
se ocupan del servicio de atencidn al cliente.

¢Para qué sirve un manual de atencién al cliente?
Con este recurso es posible:

= Satisfacer las necesidades diferentes tipos de clientes;

= Ayudar a los agentes de atencién al cliente a ofrecer un mejor servicio;

= Establecer pautas y protocolos para los colaboradores nuevos.
Cuando se cuenta con un plan de servicio al cliente, el agente sabe como proceder ante las
consultas de los usuarios. De esta manera, los tiempos de respuesta se acortan y eso influye
directamente en la satisfaccion del cliente.

Se adjunta en ANEXOS 2 el manual de atencion y servicio al cliente que tendra la empresa.

Indicadores de desempefio de la calidad

El indicador de calidad sirve para medir el grado de satisfaccién de un cliente con un producto o
servicio prestado por una empresa, en este caso por el servicio prestado de transporte y asistencia
de adultos mayores. La satisfaccion del cliente ha formado siempre parte del eje central de las
politicas comerciales en las organizaciones y de ello nace la importancia de brindar un servicio de
calidad para los usuarios.

Las medidas de control que se suelen utilizar se fundamentan en base a un estudio cuantitativo y
financiero de los resultados que se obtienen. Conocer el nivel de satisfaccion al cliente es muy dtil
y existen algunos métodos que recogen el nivel de satisfaccion de cada cliente. Los resultados que
se obtengan serviran para saber qué cosas hay que cambiar y qué otras hay que potenciar.

Para el emprendimiento, se definen los siguientes indicadores de desempefio para controlar el
rendimiento en la calidad del servicio prestado:

= Rendimiento del servicio
Con este indicador se pretende comparar los servicios atendidos satisfactoriamente con respecto
a los cancelados, para determinar asi si el servicio es completado en la mayoria de casos o Si
necesita de intervenciones para el logro de estos.
Cantidad de servicios atendidos satisfactoriamente

Rendimiento del servicio = — x 100%
Servicios cancelados o anulados

= Tiempo medio de espera (TME)
Este indicador sirve para determinar el tiempo medio que un cliente espera a ser atendido por
teléfono o el tiempo que espera a que el socio llegué a recoger a un cliente, este indicador es
importante dado que si la espera es demasiado larga el cliente considerara deficiencia en la
logistica del servicio y lo relacionara directamente a la calidad de este. Este puede ser medido
y controlado a través de la aplicacion, determinando un tiempo medio de espera aceptable en
base a variables como distancia, trafico, socios disponibles, entre otros.

95



indice de satisfaccion del cliente

Este indicador ayuda a comprender qué tan satisfechos se encuentran los clientes en general.
Esto puede tener una gran influencia en toda la organizacion. Este puede ser medido a traves
de encuestas de satisfaccion al cliente y evaluar como califican los usuarios la experiencia. Un
cliente insatisfecho tiene menos probabilidad de regresar.

indice de satisfaccion de socios

Este indicador contribuira a conocer que tan satisfechos se encuentran los socios con respecto
a las operaciones del emprendimiento, ademas de conocer si estos se sienten cdémodos
trabajando en conjunto con la organizacion, se puede conocer otras perspectivas sin explorar y
encontrar oportunidades de mejora que no se habian considerado. Este indicador también puede
ser medido a través de encuestas y/o entrevistas.

Indice de recomendacion (NPS)

El NPS mide la posibilidad de que un cliente recomienda el servicio a alguien mas. La ventaja
sobre el indice de satisfaccion (CSAT) es que apunta a una intencién, no a una emocion. Como
resultado, la respuesta se ve menos influenciada por el estado de &nimo del momento.

Se consulta a los clientes sobre la probabilidad de que recomienden el servicio. Se pregunta a
los clientes sobre la probabilidad de recomendar en una escala de 1 a 10 y luego se procede a
calificar sus respuestas en tres categorias: promotores (9-10), pasivos (7-8), o detractores (0-6).

Tasa de retencion de clientes
La retencion de clientes se refiere a la capacidad de un negocio para mantener a un cliente que
paga durante un periodo de tiempo determinado. Este indicador se refiere a el porcentaje de
clientes que han permanecido contigo durante un periodo de tiempo determinado, y se puede
calcular sobre una base anual, mensual o semanal, es muy importante dado el costo de ganar
nuevos clientes versus el retener a un cliente. Se calcula de la siguiente manera:

Clientes al final del periodo—Clientes al inicio del periodo

Tasa de retencién de clientes = x100%
Clientes al inicio del periodo

indice de quejas
Este indicador relaciona las quejas recibidas en contraste con las quejas resueltas, contribuye a
medir el rendimiento con respecto a la resolucion de problemas relacionadas al servicio.

Quejas atendidas satisfactoriamentes

Indice d jas =
ndice ae quejas Quejas recibidas

Quejas y sugerencias

Las quejas de los clientes son oportunidades de mejora. A pesar de que pueden encajarse como
una agresion al buen hacer, hay que aceptarlas e intentar ver en ellas una riqueza constructiva y,
asi, aprender de los errores cometidos. Asimismo, hay que saber escuchar las sugerencias de los
clientes y valorarlas, puesto que pueden llevar a una mejora en nuestra empresa/emprendimiento.
Pero es importante contar con una forma de procesar las quejas y las sugerencias para que el
sistema de mejora nos sea Util, asi que lo mejor es acumular la informacion obtenida e intentar
mejorar a partir del estudio pormenorizado de todas las quejas que se recojan en nuestro sistema.
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Formulario de satisfaccion del cliente

Medir la satisfaccion del cliente es vital para comprender el bienestar de las relaciones con los
mismos. Con la ayuda de encuestas y herramientas como el indicador de satisfaccion del cliente
se puede evaluar puntos clave de satisfaccion del cliente: satisfaccion general, lealtad, satisfaccion
con el servicio e intencion de repetir la compra.

Para el caso del emprendimiento serd realizado a través de una breve encuesta realizada a los
clientes de forma telefonica en las etapas tempranas de la implementacion del negocio; con la
integracion de la aplicacion movil se afadira la encuesta al finalizar el servicio.

Disefio de la herramienta

Tabla 41 Formulario de satisfaccion del cliente

Preguntas Bueno Regular Malo

1. ¢Seencuentra
satisfecho por el
servicio brindado?

2. ¢El servicio brindado
por el socio conductor
cumplio sus
expectativas?

3. ¢Fue facil contactar y
contratar el servicio?

4. ;Volveria a usar el
servicio?

5. ¢Recomendaria el
Servicio a sus
amigos/conocidos?

6. Comentario/Sugerencia

BB BUBI®,
| @ D

OO ©©

Para medir la satisfaccion del cliente, se considerara un cliente satisfecho aquel que califique el
servicio como bueno en al menos 3 de las 5 interrogantes presentadas y se procedera a aplicar la
siguiente ecuacion:

Clientes Satisfechos

Porcentaje de satisfaccion del cliente = (100%)

Total de clientes

Como meta inicial del emprendimiento se espera alcanzar un 85% de satisfaccion en los clientes
para el primer afio de operaciones.
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llustracion 67 Diagrama de procesos de atencion de quejas

Diagrama del proceso de atencion de quejas
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6. PROYECCION DE VENTAS

Para la realizacion de la proyeccion de la demanda del servicio a brindar dentro del area metropolitana de San Salvador, se toma como
base fuentes secundarias y esta se presenta a través de dos escenarios uno pesimista y otro optimista; se utilizé el método de minimos
cuadrados para su determinacion, a partir de datos obtenidos de “Memoria de labores de 2019 y 2020 de AFP Crecer”, asi como también
la proporcion de personas mayores de 60 afios en el departamento de San Salvador, informacion que fue obtenida de “Estimaciones y
Proyecciones de la Poblacién 1950-2050.

Y finalmente, se utiliza el método de probabilidad, el cual consiste en determinar la posibilidad de que un suceso ocurra o no. Para
calcular la probabilidad se utiliza la siguiente férmula:

Probabilidad = Casos favorables / Casos posibles

El resultado se multiplica por 100 para expresarlo en porcentaje.

Y como complemento para tener una mejor representacion gréfica se desarrolla el diagrama de arbol, ya que constituyen una técnica
muy sencilla que permite construir espacios muestrales de experimentos de cierta dificultad, los denominados experimentos compuestos.
Ya que el servicio estd compuesto de dos elementos mutuamente dependientes como lo es el tipo de servicio a optar y las rutas a recorrer.

Justificacion de los métodos utilizados

+ MINIMOS CUADRADOS
Se considera adecuada la utilizacion de este método porque sigue una tendencia linea para la proyeccion de los datos y ya que se
cuenta con una base histérica amplia, la cual es de dos afios segmentada mes a mes de la poblacion mayor de 60 afios afiliadas a
AFP Crecer; se puede concluir que da un mejor pronostico basado en el error estimado.

+ PROYECCION OPTIMISTA Y PESIMISTA EN VENTAS
Este método se utiliza para poder reducir aun mas el riesgo a la hora de realizar las proyecciones de ventas del servicio que sera
brindado.



Tabla 42 Memoria de Labores 2019 y 2020

Memoria de Labores 2019

Rangos de edad Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
De 60 a 64 afios 41,392 41,816 | 42,162 42,579| 42,813| 43,232| 43,792| 44,297 44,853 | 45,262 45,690 46,287
De 65 a 69 afios 22,652 22,859 | 23,048| 23,252| 23,494| 23,701| 23,896| 24,061 24,440 24,504 24,705 24,901
De 70 a 74 afios 9,826 9,987| 10,202| 10,398| 10,613| 10,816| 11,070| 11,314 11,474 11,668 11,842 12,047
De 75 a 79 afios 1,424 1502 1590 1,678| 1,766| 1,859| 1,979 2,098 2,195 2,320 2,427 2,527
De 80 a 84 afios 98 100 103 104 106 106 108 109 111 113 114 168
85 0 més 69 70 72 74 74 76 77 77 78 81 81 31

TOTAL 75,461 76,334 | 77,177| 78,085| 78,866| 79,790| 80,922| 81,956 83,151 | 83,948 84,859 85,961
Memoria de Labores 2020

Rangos de edad Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
De 60 a 64 afios 46,216 46,612 | 47,093| 47,549| 48,053| 48,493 | 48,949| 49,447 49,887 | 51,320 51,356 51,801
De 65 a 69 afios 25,080 25,300 | 25,756| 26,053| 26,088| 26,340 26,672| 26,962 27,294| 27,579 27,850 28,163
De 70 a 74 afios 12,243 12,404| 12,604| 12,796| 13,050| 13,268| 13,532| 13,740 13,886| 14,121 14,301 14,514
De 75 a 79 afios 2,618 2,738| 2,856| 2,877| 3,012] 3,129| 3,279 3,417 3,527 3,631 3,731 3,823
De 80 a 84 afios 114 117 121 124 125 125 130 135 141 145 149 151
85 0 mas 84 84 85 89 90 90 90 90 91 91 92 94

TOTAL 86,355 87,255| 88,515| 89,488| 90,418| 91,445| 92,652| 93,791 94,826 | 96,887 97,479 98,546

A continuacion, se muestra las proyecciones de crecimiento de la poblacion mayor de 60 afios de edad afiliadas a AFP Crecer para los
afios del 2021 al 2025 teniendo como datos histéricos el 2019 y 2020, proyeccidn que se realizo a través del método de minimos

cuadrados.

Tabla 43 Proyecciones de crecimiento de la poblacion mayor de 60 afios de edad afiliadas a AFP Crece[
. PROYECCIONES A TRAVES DE MINIMOS
DATOS HISTORICOS CUADRADOS
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
CRECER 966,510 1,107,657 1,252,319 | 1,395,809 | 1,539,299 | 1,682,789 | 1,826,279
SAN SALVADOR (30%) 289,953 332,297 375,696 | 418,743 461,790 504,837 547,884
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Se plantean dos escenarios para el analisis de las ventas del emprendimiento en el cual el escenario optimista comienza con una
introduccidn del servicio de un 4.8% de la poblacién total proyectada para el 2021 hasta alcanzar un crecimiento de 6.8% para el afio
2025 correspondiéndole un total de 37,256 clientes o usuarios activos al afio.

Teniendo asi también que el escenario pesimista comienza con una introduccion del servicio de un 2.5% de la poblacidn total proyectada
para el 2021 hasta alcanzar un crecimiento de 4.5% para el afio 2025 correspondiéndole un total de 24,655 clientes o usuarios activos al
afo.

Tabla 44 Proyeccidn de clientes o usuarios activos al afio.

AROS Escgngrio Escgngrio San Crec!miento Crecimiento
optimista | pesimista Salvador | optimista pesimista
2021 18,033 9,392 375,696 4.8% 2.5%
2022 22,193 12,562 418,743 5.3% 3.0%
2023 26,784 16,163 461,790 5.8% 3.5%
2024 31,805 20,193 504,837 6.3% 4.0%
2025 37,256 24,655 547,884 6.8% 4.5%

ANALISIS DE PROBABILIDAD DE OCURRENCIA DEL SERVICIO
La empresa tiene tres formas de brindar el servicio A, B, C; cada uno cuenta con 8 cantidades de km a recorrer las cuales se muestran a
continuacion; pero el cliente puede pedir el viaje como no puede pedirlo, por tanto, el diagrama de arbol quedaria como se muestra a
continuacion.

A Transporte 1 <2 km DIAGRAMADE ARBOL
>= llustracion 68 Diagrama de arbol de ocurrencia
- : 2 2 km
B Transporte y asistencia 3 <3 Kkm
Tran_spo_rte, §§|stenC|§y 4 >=3 km 1/2  Pedirlo —1&- Ruta pedida
c monitorizacion del viaje s <4 ” A e
Tabla 45 Probabilidad de ocurrencia del servicio 5 4 km 1/2 No pedirlo Rutas no pedida
>= m 1/3
7 <5 km 7 7
3 >=5 km Z Pedirlo —1/8- Ruta pedida
1/3
7/8

1/2> No pedirlo Rutas no pedida

1/2 Pedirlo 18 Ruta pedida
c <

1/2 > No pedirlo 8 Rutas no pedida
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P (pedir el viaje) = ((g

1 1 1 1 1
5+
2 8 3 2

PROBABILIDAD DE PEDIR VIAJE
1.1 1

-*-*%)4-(5*5*5))*100 =6.25%

1. ¢Cuadl es la probabilidad de que el cliente pida el viaje y este sea de transporte?

(1 1 1)
3 28

P (pedir el viaje y que sea A) = (1*1 1)+(1 T 1)+(1 1*1) = 33.33%
8

*k
328

328

*
32

2. ¢Cudl es la probabilidad de que el cliente pida el viaje y este sea de transporte y asistencia?

(1 1 1)
3 28

P (pedir el viaje y que sea A) =
(p JEYy(q ) (1*1*1)_'_(

328

e

328

3. ¢Cuél es la probabilidad de que el cliente pida el viaje y este sea de transporte, asistencia y monitorizacién?

(1 1 1)
3 28

P (pedir el viaje y que sea A) = (1*1 1)+(

*
328

328

11 1)+(1 1*%) = 33.33%

*
3 2

Con estos resultados ya se puede multiplicar la cantidad de viajes a realizar por su respectiva probabilidad de ocurrencia o posibilidad,

a continuacion, se muestra la Cantidad de viajes por seleccion de servicio para el 2021 con el escenario optimista.
Tabla 46 Cantidad de viajes por seleccion de servicio para el 2021 con el escenario optimista

OPTIMISTA 2021
Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Transporte 511 510 510 511 | 510 | 511 | 514 517 515 513 514 517
Transporte y asistencia 511 510 510 | 511 | 510 | 511 | 514 | 517 515 513 514 517
Transporte, asistencia y
monitorizacion del viaje | 511 510 510 | 511 | 510 | 511 | 514 | 517 515 513 514 517
TOTAL, AL MES 1533 | 1531 | 1531 |1534]1,531]1,533]1,542| 1,551 1,545 1,540 1,542 1,552
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Tabla 47 Cantidad de viajes por seleccion de servicio para el 2021 con el escenario pesimista

PESIMISTA 2021

Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Transporte 266 266 266 | 266 | 266 | 266 | 268 | 269 268 267 268 270
Transporte y asistencia | 266 266 266 | 266 | 266 | 266 | 268 | 269 268 267 268 270
;rgg‘lstg‘r’lrztgcf‘jr'fgg;c\;?a}’e 266 | 266 | 266 | 266 | 266 | 266 | 268 | 269 268 267 268 270
TOTAL, AL MES 798 798 798 | 799 | 798 | 798 | 803 | 808 805 802 803 809

Obteniendo asi la proyeccion para los 5 afios con sus respectivas cantidades segun el tipo de servicio elegido y de acuerdo a cada

escenario ya sea optimista o pesimista, con lo cual se obtiene el siguiente resultado:

A estos datos se les fue incrementado el porcentaje de crecimiento del PIB con sus respetivas proyecciones.

Tabla 48 Proyecciones de viajes optimista y pesimista

ANOS |OPTIMISTA |PESIMISTA
2021 18,466 9,618
2022 22,726 12,864
2023 217,427 16,551
2024 32,568 20,678
2025 38,150 25,246
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llustracion 69 Proyecciones de crecimiento del PIB
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7. VOLUMEN DE PRODUCCION

La estimacion del volumen de produccién toma como base el crecimiento la variacion del PIB del pais en el afio 2019, segun datos BCR,
asi como la proyeccion de viajes mensuales que se determind en la etapa previa. A continuacion, se muestran las los viajes esperados
por mes para cada uno de los 5 afios y para ambos escenarios.

Tabla 49 Volumen de produccién optimista y pesimista 2021- 2025

OPTIMISTA 2021

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
‘VIAJES 1,533 1,531 1531 | 1534 | 1,531 | 1,533 | 1542 | 1551 1,545 1,540 1,542 1,552
PESIMISTA 2021
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
‘VIAJES 798 798 798 799 798 798 803 808 805 802 803 809
OPTIMISTA 2022
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
‘VIAJES 1,886 1,885 1,885 | 1,888 | 1,885 | 1,886 | 1,898 | 1,909 1,901 1,896 1,898 1,910
PESIMISTA 2022
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
VIAJES| 1,068 1,067 1,067 | 1,069 | 1,067 | 1,068 | 1,074 | 1,080 1,076 1,073 1,074 1,081
OPTIMISTA 2023
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
‘VIAJES 2,277 2,274 2,274 | 2,279 | 2,274 | 2,277 | 2,290 | 2,303 2,294 2,288 2,290 2,306
PESIMISTA 2023
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
‘VIAJES 1,374 1,372 1,372 | 1,375 | 1,372 | 1,374 | 1,382 | 1,390 1,385 1,381 1,382 1,391
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OPTIMISTA 2024
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
‘VIAJES 2,703 | 2,701 | 2,701 | 2,706 | 2,701 | 2,703 | 2,719 | 2,735 2,725 2,717 2,719 2,738
PESIMISTA 2024
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
VIAJES| 1,716 1,715 1,715 | 1,718 | 1,715 | 1,716 | 1,727 | 1,737 1,730 1,725 1,727 1,738
OPTIMISTA 2025
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
‘VIAJES 3,167 | 3,164 | 3,164 | 3,170 | 3,164 | 3,167 | 3,185 | 3,204 3,192 3,182 3,185 3,207
PESIMISTA 2025
Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
‘VIAJES 2,096 2,094 2,094 | 2,098 | 2,094 | 2,096 | 2,108 | 2,120 2,112 2,106 2,108 2,122

A continuacion, se presenta la cantidad de abastecimiento de insumos durante la prestacidn del servicio asi también el costo del mismo.
Se toma en consideracién que a partir del afio 20023 en adelante la poblacion tenga una inmunizacion colectiva del virus SARS-Cov-2,

por tanto, se espera que de dicho afio en adelante no sea requerido el uso de mascarillas.
Tabla 50 Requerimiento de insumos optimista y pesimista 2021- 2025

OPTIMISTA 2021

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 15 15 15 15 15 15 15 16 15 15 15 16
Agua (Paquete) 64 64 64 64 64 64 64 65 64 64 64 65
Mascarilla (Cajas) 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31 31
Costo de toallas $42.92 | $42.88 | $42.88 | $42.96 | $42.88 | $42.92 | $43.17 | $43.42 $43.26 $43.13 $43.17 $43.47
Costo de agua $352.55 | $352.21 | $352.21 | $352.90 | $352.21 | $352.55 | $354.63 | $356.70| $355.32 | $354.28 | $354.63 $357.05
Costo de mascarilla | $61.31 | $61.25 | $61.25 | $61.37 | $61.25 | $61.31 | $61.67 | $62.03 $61.79 $61.61 $61.67 $62.09
COSTO TOTAL $456.79 | $456.34 | $456.34 | $457.23 | $456.34 | $456.79 | $459.47 | $462.16| $460.37 | $459.02 | $459.47 $462.61
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PESIMISTA 2021

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
Agua (Paguete) 33 33 33 33 33 33 33 34 34 33 33 34
Mascarilla (Cajas) 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16
Costo de toallas $22.35 | $22.33 | $22.33 | $22.38 | $22.33 | $22.35 | $22.49 | $22.62 $22.53 $22.46 $22.49 $22.64
Costo de agua $183.62 | $183.44 | $183.44|$183.80|$183.44 | $183.62 | $184.70 | $185.78| $185.06 |$184.52 | $184.70 $185.96
Costo de mascarilla | $31.93 | $31.90 | $31.90 | $31.97 | $31.90 | $31.93 | $32.12 | $32.31 $32.18 $32.09 $32.12 $32.34
COSTO TOTAL $237.91 | $237.68 | $237.68 | $238.14 | $237.68 | $237.91 | $239.31 | $240.71| $239.78 | $239.08 | $239.31 $240.94

OPTIMISTA 2022

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19
Agua (Paquete) 79 79 79 79 79 79 79 80 79 79 79 80
Mascarilla (Cajas) 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38 38
Costo de toallas $52.82 | $52.77 | $52.77 | $52.87 | $52.77 | $52.82 | $53.13 | $53.44 $53.23 $53.08 $53.13 $53.49
Costo de agua $433.88 | $433.45 | $433.45 | $434.31 | $433.45 | $433.88 | $436.43 | $438.98 | $437.28 | $436.01 | $436.43 $439.41
Costo de mascarilla | $75.46 | $75.38 | $75.38 | $75.53 | $75.38 | $75.46 | $75.90 | $76.35 $76.05 $75.83 $75.90 $76.42
COSTO TOTAL $562.16 | $561.61 | $561.61 | $562.71 | $561.61 | $562.16 | $565.46 | $568.77| $566.57 | $564.91 | $565.46 $569.32

PESIMISTA 2022

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11
Agua (Paquete) 44 44 44 45 44 44 45 45 45 45 45 45
Mascarilla (Cajas) 21 21 21 21 21 21 21 22 22 21 21 22
Costo de toallas $29.90 | $29.87 | $29.87 | $29.93 | $29.87 | $29.90 | $30.07 | $30.25 $30.13 $30.04 $30.07 $30.28
Costo de agua $245.59 | $245.35 | $245.35 | $245.83 | $245.35 | $245.59 | $247.04 | $248.48 | $247.52 | $246.80 | $247.04 $248.72
Costo de mascarilla | $42.71 | $42.67 | $42.67 | $42.75 | $42.67 | $42.71 | $42.96 | $43.21 $43.05 $42.92 $42.96 $43.26
COSTO TOTAL $318.20 | $317.89 | $317.89 | $318.51 | $317.89 | $318.20 | $320.07 | $321.95| $320.70 | $319.76 | $320.07 $322.26
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OPTIMISTA 2023

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
Agua (Paquete) 95 95 95 95 95 95 95 96 96 95 95 96
Mascarilla (Cajas) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Costo de toallas $63.75 | $63.68 | $63.68 | $63.81 | $63.68 | $63.75 | $64.12 | $64.50 $64.25 $64.06 $64.12 $64.56
Costo de agua $523.62 | $523.11 | $523.11 | $524.14 | $523.11 | $523.62 | $526.70 | $529.78 | $527.73 | $526.19 | $526.70 $530.30
Costo de mascarilla | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
COSTO TOTAL $587.37 | $586.79 | $586.79 | $587.94 | $586.79 | $587.37 | $590.82 | $594.28 | $591.98 | $590.25 | $590.82 $594.85

PESIMISTA 2023

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14
Agua (Paquete) 57 57 57 57 57 57 58 58 58 58 58 58
Mascarilla (Cajas) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Costo de toallas $38.47 | $38.43 | $38.43 | $38.50 | $38.43 | $38.47 | $38.69 | $38.92 $38.77 $38.66 $38.69 $38.96
Costo de agua $315.98 | $315.67 | $315.67 | $316.29 | $315.67 | $315.98 | $317.84 | $319.70| $318.46 |$317.53| $317.84 $320.01
Costo de mascarilla | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
COSTO TOTAL $354.45 | $354.10 | $354.10 | $354.79 | $354.10 | $354.45 | $356.53 | $358.62| $357.23 | $356.18 | $356.53 $358.96

OPTIMISTA 2024

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27 27
Agua (Paquete) 113 113 113 113 113 113 113 114 114 113 113 114
Mascarilla (Cajas) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Costo de toallas $75.70 | $75.62 | $75.62 | $75.77 | $75.62 | $75.70 | $76.14 | $76.59 $76.29 $76.07 $76.14 $76.66
Costo de agua $621.78 | $621.17 | $621.17 | $622.39 | $621.17 | $621.78 | $625.44 | $629.10| $626.66 | $624.83 | $625.44 $629.71
Costo de mascarilla | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
COSTO TOTAL $697.48 | $696.79 | $696.79 | $698.16 | $696.79 | $697.48 | $701.58 | $705.68| $702.95 | $700.90 | $701.58 $706.37
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PESIMISTA 2024

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17 17
Agua (Paquete) 72 71 71 72 71 72 72 72 72 72 72 72
Mascarilla (Cajas) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Costo de toallas $48.06 | $48.01 | $48.01 | $48.11 | $48.01 | $48.06 | $48.34 | $48.63 $48.44 $48.30 $48.34 $48.67
Costo de agua $394.78 | $394.40 | $394.40 | $395.17 | $394.40 | $394.78 | $397.10 | $399.43| $397.88 | $396.72 | $397.10 $399.81
Costo de mascarilla | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
COSTO TOTAL $442.84 | $442.41 | $442.41 | $443.28 | $442.41 | $442.84 | $445.45|$448.05| $446.32 | $445.01 | $445.45 $448.49

OPTIMISTA 2025

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32
Agua (Paquete) 132 132 132 132 132 132 133 134 133 133 133 134
Mascarilla (Cajas) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Costo de toallas $88.67 | $88.58 | $88.58 | $88.76 | $88.58 | $88.67 | $89.19 | $89.71 $89.36 $89.10 $89.19 $89.80
Costo de agua $728.36 | $727.64 | $727.64 | $729.07 | $727.64 | $728.36 | $732.64 | $736.93| $734.07 | $731.93 | $732.64 $737.64
Costo de mascarilla | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
COSTO TOTAL $817.03 | $816.22 | $816.22 | $817.83 | $816.22 | $817.03 | $821.83 | $826.64 | $823.43 | $821.03 | $821.83 $827.44

PESIMISTA 2025

Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Toallas (Cajas) 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21
Agua (Paquete) 87 87 87 87 87 87 88 88 88 88 88 88
Mascarilla (Cajas) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Costo de toallas $58.68 | $58.62 | $58.62 | $58.74 | $58.62 | $58.68 | $59.02 | $59.37 $59.14 $58.97 $59.02 $59.43
Costo de agua $482.00 | $481.53 | $481.53 | $482.47 | $481.53 | $482.00 | $484.84 | $487.67 | $485.78 | $484.36 | $484.84 $488.14
Costo de mascarilla | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 | $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00
COSTO TOTAL $540.68 | $540.15 | $540.15 | $541.21 | $540.15 | $540.68 | $543.86 | $547.04 | $544.92 | $543.33 | $543.86 $547.57
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8. LOCALIZACION DEL NEGOCIO

La determinacidn de la macro zona, es el estado de localizacion que tiene como propdsito
encontrar la ubicacion méas ventajosa para el proyecto. Determinando sus caracteristicas
fisicas e indicadores socioecondémicos mas relevantes. Es decir, cubriendo las exigencias
0 requerimiento del proyecto, el estudio se constituye en un proceso detallado como:
Mano de obra, materiales primos, energia eléctrica, combustibles, agua, mercado,
transporte, facilidades de distribucién, comunicaciones, condiciones de vida leyes y
reglamentos, clima, acciones para evitar la contaminacion del medio ambiente, apoyo,
actitud de la comunidad, zona franca, condiciones, sociales y culturales.

Para el andlisis de la macro localizacion se ha considerado el método de medida de
preferencia de localizacion, también conocido como el método de Brown Gibson.

A continuacion, se analizan tres municipios para la localizacion de la empresa, San
Salvador, Santa Tecla y Soyapango, debido a que en este caso en particular se busca que
la empresa se acerque a los consumidores o usuarios, por ello mismo se seleccionaron
dichos municipios, ya que estos son los que poseen una mayor cantidad de poblacion o
clientes potenciales.

METODO DE LA MEDIDA DE PREFERENCIA DE LOCALIZACION
(BROWN-GIBSON)

Este método combina factores objetivos (FOI) posibles de cuantificar y valores Subjetivos
(FSi) a los que les asigna valores ponderados de peso relativo.
Etapas:
1. Asignar un valor relativo a cada factor objetivo para cada localizacién. En esta
ocasion se realiza mediante los costos asociados a cada localizacién y variable.

Tabla 51 Factores objetivos para localizacion

Ciudad Internet (3$) Luz ($) Alquiler ($) Total (3)
San Salvador 25 125 700 850
Soyapango 25 125 600 750
Santa Tecla 25 125 850 1000
Ye
FO: = ————+ —
l n=11/C;
Tabla 52 Calculo de factor objetivo
Localizacién C; 1/C; FO;
San Salvador 850 0.001176 0.3351
Soyapango 750 0.001333 0.3798
Santa Tecla 1000 0.001000 0.2849
Total 0.003509 1

MPL = K(F0;) + (1 — K)(FS))

Para San Salvador:
MPL = 0.75(0.3351) + (1 — 0.75)(FS),)
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Para Soyapango:
MPL = 0.75(0.3798) + (1 — 0.75)(FS;)

Para Santa Tecla:
MPL = 0.75(0.2849) + (1 — 0.75)(FS))

Hasta este punto se tiene parte de la ecuacion, aun ser requiere determinar los valores
subjetivos de cada una de las localizaciones en analisis.

2. Estimar un valor relativo para cada valor subjetivo para cada localizacion. En este
apartado cada uno de los analistas debe de participar en la ponderacién de los factores.

En este caso en particular los analistas fueron los tres miembros del grupo.
Tabla 53 Calculo de factor subjetivo

Factor Indice de Importancia Relativa
Cercania a clientes 0.35
Alquiler 0.25
Seguridad 0.40
Total 1.00
Factor Demanda Alquiler Seguridad
Ciudad Comparacion > Rij Comparacion > Rij Comparacion > Rjj
San Salvador 1 1 1 3| 05 1 0 1 2 0.4 0 0 1 1 0.25
Soyapango 0 0 0 0 0 1 1 0 2 04 0 0 0 0 0
Santa Tecla 1 1 1 3 0.5 0 1 0 1 0.2 1 1 1 3 0.75
Total 2 1 2 6 1.0 1 2 2 5 1.0 2 1 1 4 1
FS; = R;; X W
0.5 04 0.25 0.35
FS; = [ 0 04 0 ] X [0.25]
0.5 0.2 0.75 0.40

Para San Salvador:
FS¢ = 0.5x0.35 + 0.4x0.25 + 0.25x0.40
FSg, =0.375

Para Soyapango:

FS; = 0x0.35 + 0.4x0.25 + 0x0.40

FS; =0.100

Para Santa Tecla:

FS¢r = 0.5x0.35 + 0.2x0.25 + 0.75x0.40
FS¢r =0.525

3. Combinar los factores objetivos y subjetivos asignandoles una ponderacion relativa
para obtener una medida preferencial de localizacion

Para premiar los factores objetivos se tiene un k=0.75
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Calculando el MPL ya uniendo con el factor subjetivo:

Para San Salvador:
MPL = 0.75(0.3351) + (1 — 0.75)(0.375)
MPL =0.3450

Para Soyapango:
MPL = 0.75(0.3798) + (1 — 0.75)(0.10)
MPL =0.3098

Para Santa Tecla:
MPL = 0.75(0.2849) + (1 — 0.75)(0.525)
MPL =0.3449

4. Seleccionar la ubicacion que tenga la maxima medida de preferencia de localizacion.
Basicamente se selecciona como mejor medida aquella localizacién con un mayor puntaje
0 resultado.

Anadlisis

Segun el método de La Medida de Preferencia de Localizacion, la opcidn que presenta
menores costos y a la vez posee mayores beneficios en factores como lo son la cercania
con los clientes, alquiler y seguridad es el municipio de San Salvador a pesar que Santa
Tecla se encuentra como segunda opcién y con valor de MPL bastante cercano. En
conclusidn, se comprueba que el municipio de San Salvador es la mejor opcién de macro
localizacion actualmente.
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9. DISTRIBUCION DE LA PLANTA
AREAS NECESARIAS PARA CADA DEPARTAMENTO
Célculo del area para cada seccion

Para el calculo de las areas internas se utiliza el método de P.F. Guerchet. EI método de
Guerchet consiste en lo siguiente: Para cada elemento a distribuir, la superficie total
necesaria se calcula como la suma de tres superficies totales:

Superficie estatica (Ss): Es la superficie correspondiente a maquinas y equipo.

Superficie de gravitacion (Sg): Es la superficie que se utiliza alrededor de los puestos de
trabajo. Esta superficie se obtiene para cada elemento, multiplicando la superficie estatica
por el nimero de lados (N) a partir de los cuales el mueble o maquinaria debe ser utilizado
Sg =Ss x N.

Superficie de evolucién (Se): Es la superficie que hay que reservar entre los puestos de
trabajo para los desplazamientos de personal y para la manutencion. Se = k x (Ss + Sg)
donde k se calcula como una relacion de las dimensiones de los hombres desplazados y
el doble de las cotas medias en los muebles 0 maquinarias entre los cuales éstos se
desenvuelven.

K APO
~ (2xCME)
Tabla 54 Especificaciones de equipo
Equipo Altura (m)

Mesa de reunién 0.68
Escritorio de computadora 0.71
Escritorio de computadora 0.71
Escritorio de computadora 0.71
Escritorio de computadora 0.71
Escritorio de computadora 0.71
Promedio (CME) 0.70

o wiNEF|Z

Tabla 55 Altura promedio de equipo

Colaborador Altura

Director General 1.70

Encargado de departamento de 165
tecnologia )
Encargado de departamento de RR.HH. 1.60
Encargado de departamento de finanzas 1.65
Encargado de departamento de 165
marketing '
6 Encargado de de_partamento de 175

operaciones

Promedio (APO) 1.67

g (| N |2

167
~ (2x0.70)
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K =1.20

Entonces la superficie total necesaria para cada elemento a distribuir es:
ST=Ss+Sg+Se

A continuacidn, se presenta una tabla en la cual se calcula la superficie total de los equipos

utilizados
Tabla 56 Superficie total de los equipos utilizados

Equipo Ss(m2) | N Sg Se ST Nume:ro e Total
equipos

Mesa de reunion 49 [(400| 19.6 | 29.4 | 53.9 1 53.9
Escritorio de computadora | 0.75 [1.00| 0.75 | 1.8 3.3 1 3.3
Escritorio de computadora | 0.75 [1.00| 0.75 | 1.8 3.3 1 3.3
Escritorio de computadora | 0.75 [1.00| 0.75 | 1.8 3.3 1 3.3
Escritorio de computadora | 0.75 [1.00| 0.75 | 1.8 3.3 1 3.3
Escritorio de computadora | 0.75 [1.00| 0.75 | 1.8 3.3 1 3.3
TOTAL 8.65 70.4

Carta de actividades relacionadas

Esta técnica sirve para analizar los puestos que integran un departamento o seccion, para
lograr una division de funciones y mejorar la estructura de los grupos de trabajo. Latabla
de relaciones nos muestra las actividades y sus relaciones mutuas. Ademas, evalla la
importancia de la proximidad entre las actividades, apoyandose sobre una codificacién
apropiada. Esta tabla constituye uno de los instrumentos méas practicos y méas eficaces
para preparar una distribucion. La tabla permite integrar los servicios anexos y los
servicios productivos y operacionales, y, ademas, permite prever la disposicién de los
servicios y de las oficinas en los que apenas haya recorrido de los productos.

Razones de cercania
Tabla 57 Razones de cercania

Cddigo Motivo
1 Secuencia de flujos de proceso
Disposicion de material e insumos
Flujo de personal
Personal compartido
Manejo de materiales
Facilidad de supervision
Necesidades fisiologicas

N[OOI~ WIN

Importancia
Tabla 58 Importancia

Cddigo Motivo # de lineas

Sin importancia
No recomendable

A Absolutamente necesario 4
E Especialmente necesario 3
[ Importante 2
0 Ordinario 1
U 0
X VAVAVAN
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llustracion 70 Carta de actividades relacionadas

OFICINAS

1

1)Direccion general A

2) Departamento de w
tecnologia o~ 1 — 4 _

3) Departamento de 125 0 1256 a S
RRHH WU\G\
4) Departamento de 13 0 2 . 3
finanzas £ 125 0 156
5) Departamento de 125 E 12
marketing 0 12
6) Departamento de 1

operaciones

Las especificaciones de las areas de los diferentes departamentos se representan a
continuacion, asi como también el nimero de relaciones que deben existir entre cada

Zona.
Tabla 59 Especificaciones de las &reas de los diferentes departamentos

Area | Bloque | Relacién | Importanci
N Departamento (m?) s AE a
1 Direccion general 53.9 54 2 107.8
2 | Departamento de tecnologia 3.3 4 1 3.3
3 Departamento de RRHH 3.3 4 2 6.6
4 Departamento de finanzas 3.3 4 2 6.6
5 | Departamento de marketing 3.3 4 2 6.6
6 | Departamento de operaciones 3.3 4 3 9.9
TOTAL 70.4 74

Luego de analizar los distintos departamentos se logra determinar que el departamento
con mayor importancia para iniciar a disefiar la distribucion es el departamento de
direccion general al poseer este una importancia de 107.8, posteriormente le sigue el
departamento de operaciones con un 9.9 y asi sucesivamente hasta culminar con el
departamento de tecnologia.

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES RELACIONALES

Luego de la construccion de las cartas de actividades relacionadas, se procede a la
realizacion del diagrama de actividades relacionadas con la base obtenida anteriormente,
siendo la primera prueba que se hace para representar las actividades por espacios a través
de un sélo plano con bloques adimensionales.

El diagrama de actividades relacionadas es un diagrama de bloques que indica
aproximadamente la relacion de actividades y puede mostrar la produccion como un
simple bloque de espacios.

Los pasos que se realizan para construir el diagrama de actividades, son los siguientes:
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1. Se analiza la carta de actividades relacionadas con la ayuda de la hoja de trabajo.

2. En esta hoja de trabajo se listan en la parte izquierda todos los departamentos y
actividades.

3. Se colocan los grados de cercania segun letras en especificacion.

4. Se pasan los nimeros de la hoja de trabajo a los bloques representativos de areas,
enumerando cada bloque de acuerdo al niUmero de cada departamento.

5. Se cortan los bloques, y se ordenan de acuerdo al grado de cercania y a la razon de
importancia.

llustracion 71 Diagrama de actividades relacionadas

Departamento de

Direccién general

Departamento de
marketing

finanzas

Departamento de
recursos humanos

Departamento de Departamento de
operaciones tecnologia

A continuacidn, se procede a disefiar los respectivos Layout con el objetivo de determinar
la mejor distribucion en planta.

115



Layout 1

Layout 2

llustracion 72 Layout 1

Direccidn &
general @Q@Qg'

Departamento
operaciones

llustracion 73 Layout 2

o)
Direccién 6&0‘
general

Departamento
operaciones
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SELECCION DE LA SOLUCION O LAYOUT.

A continuacion, se procede a seleccionar el Layout que mas
requerimientos de cercania establecidos anteriormente.

Layout 1.

Anélisis

llustracion 74 Layout 6ptimo

cumpla con los

&“&n
&
@6@@5"‘?
Q@QQF
c.bo
Direccién ,bb';%’b
general Q‘*Q ok
o
o &
& e,
@ & N
('3’&"%‘{9 & &OQ
& & &
KL P
Departamento
operaciones

La mejor distribucion es el Layout nimero 1 debido a que este cumple con las cercanias
entre los departamentos que requieren estar cercanos debido a el flujo del proceso o
debido a algun tipo de informacién o requerimientos que estos comparten, logrando asi
un buen flujo de operaciones que garantice el correcto desarrollo de todas las actividades.
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10. ORGANIGRAMA
Inicialmente se constituira una “sociedad anénima” ya que el capital social no sera menor
de dos mil dolares de los estados unidos de ameérica, se formara libremente sin mas
limitaciones que la de ser distinta a cualquiera otra sociedad existente e ir4
inmediatamente seguida de las palabras “Sociedad Anénima” o0 su abreviatura “S.A.” y
se apegara a los Art. 191 al 295 establecido por el Codigo de Comercio de EIl Salvador.

A continuacidn, se presenta el organigrama con el que iniciara la empresa donde las lineas
punteadas significan que dichos departamentos se iran agregando del tercer afio en
adelante cuando la empresa se estabilice econdmicamente.

Junta directiva

! I R v

Departamento de
RRHH

Departamento de
operaciones

Logistica

Seguridad de la

Departamento de
finanzas

Departamento de
marketing

Departamento de
tecnologia

Programacion

Soporte

aplicacion.

Esperando pasar a ser “Sociedad Andnima de Capital Variable” o su abreviatura “S.A.
de C.V” a mediano o largo plazo, ya que cualquier tipo de sociedad puede optar por el
régimen de Capital Variable, siempre y cuando el capital pueda aumentarse, por
aportaciones posteriores o admision de nuevos socios, como disminuirse por el retiro
parcial o total de aportaciones, tan como lo establece el Art. 306 del Codigo de Comercio,
y se apegara a loa Art. 306 al 314 establecido por el Codigo de Comercio de EI Salvador.

A continuacién, se presenta el organigrama para el emprendimiento “servicio de
transporte y asistencia para personas mayores de sesenta afios de edad en el area
metropolitana de san salvador.”

llustracion 75 Organigrama del emprendimiento

Junta directiva

I

Director general

v v : v v
Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de
tecnologia RRHH finanzas marketing operaciones

Programacion

Soporte
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Mediante el siguiente cuadro resumen se describen las distintas areas o departamentos y
dependencias entre ellas, en busca de mantener una estructura conveniente para el

emprendimiento.

Tabla 60 Especificacion de funciones

Especificacion de funciones

Unidad

Descripcion

Dependencia.

Junta directiva

Son los encargados de velar por el cumplimiento de los
objetivos estratégicos en la organizacion, asi como
también de coordinar el funcionamiento ordinario de la
entidad.

Director general

Es la encargada de coordinar y controlar todos los
recursos a traves del proceso de planeamiento,
organizacion y control a fin de lograr los objetivos
establecidos.

Junta directiva

Departamento de
tecnologia

Se encarga de estudiar, disefiar, desarrollar, implementar
y administrar los sistemas de informacion utilizados para
el manejo de datos e informacion de toda la organizacion.

Director
general

Departamento de
RRHH

Se encarga de organizar la plantilla de acuerdo a las
necesidades y los objetivos de la empresa, formacién de
los empleados, asi como también gestionar todos los
tramites administrativos relacionados con el personal.

Director
general

Departamento de
finanzas

Responsable de la movilizacién y administracion de los
recursos financieros, correspondientes tanto al activo
como el pasivo de la organizacién, incluyendo fondos
provenientes del endeudamiento y de otra indole, la
administracion de la liquidez de la institucion, entre
otras.

Director
general

Departamento de
marketing

Es el encargado de investigar el mercado y la
competencia, planear y desarrollar las estrategias de
marketing, la promocion de ventas, la comunicacion y de
esta forma incrementar las utilidades.

Director
general

Departamento de
operaciones

Se encarga de brindar la logistica y seguridad necesaria,
asi también el monitoreo al momento de brindar el
servicio.

Director
general

Programacion

Desarrollo de la aplicacion movil y pagina web.

Departamento
de tecnologia
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Departamento

Soporte Mantenimiento de la aplicacién movil y pagina web. .
P P ypag de tecnologia

Gestion, control y monitorizacion de los distintos viajes | Departamento

Logistica . .

a realizar. de operaciones
Seguridad de la Mantener la seguridad de la informacion tanto de la | Departamento
aplicacion empresa como de clientes. de operaciones
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11. RECURSOS HUMANOS O COLABORADORES

Mediante el siguiente cuadro resumen se definen los distintos colaboradores que

contribuiran al desarrollo del emprendimiento.

Tabla 61 Recursos humanos o colaboradores

Director General

Perfil del puesto:

Tipo de
cargo:

Sueldo:

Funciones generales:

Coordinar, planificar y dirigir los procesos y equipos de
trabajo de manera eficiente. Asegurar el correcto
funcionamiento de las operaciones Responsable control
y seguridad del servicio brindado Actuar como enlace
entre diferentes departamentos de la organizacion
Identificar las necesidades de formacion y organizar las
sesiones de entrenamiento relevantes.

Competencias:

Habilidad de planificacién y organizacion Orientacion a
resultados Capacidad de actuar con decisién Resolucion
de problemas Trabajo en equipo Liderazgo
Comunicacién clara y persuasiva

Perfil del puesto:

Graduado de ingenieria industrial Experiencia minima
de 5 afios en puestos similares Solida experiencia en
manejo y coordinacién de equipos de trabajo

Fijo

$500.00

Encargado de departamento de te

cnologia

Perfil del puesto:

Tipo de
cargo:

Sueldo:

Funciones generales:

Coordinar la planificacion y desarrollo de la aplicacion
movil y pagina web.

Tener conocimientos De 3 a 5 afios de experiencia en
desarrollo Front-End, HTMLY5, JavaScript, PHP y Java
(deseable). Experiencia y comprension total de los
desafios de las bases de codigo y arquitectura CSS
(aplicacion web y e-commerce)
Desarrollo de APPS a través de
frameworks antes mencionados.
Experiencia en base de datos SQL y NO SQL
Acostumbrado al uso de depuradores y seguimiento de
cédigo. Desarrollo y actualizacion de sitios web y
aplicaciones web.

los diferentes

Competencias:
Habilidad de planificacion y organizacion Orientacion a
resultados Capacidad de actuar con decision Resolucion

Fijo

$400.00
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de problemas Trabajo en equipo Liderazgo
Comunicacion clara y persuasiva

Perfil del puesto:

Universitario a nivel de 5° afio o graduado de Ingenieria
en sistemas o carreras afines Experiencia minima de 2
anos en puestos similares

Encargado de departamento de RRHH

Perfil del puesto:

Tipo de
cargo:

Sueldo:

Funciones generales:

Elaboracion de planillas de salarios, ISSS, AFP
Amplios conocimientos de leyes laborales
Elaboracion de constancias y boletas de pago
Desarrollo de KPI'S y controles para el personal

Competencias:

Dindmica  Extrovertida  Adecuadas  relaciones
Interpersonales Organizada Orientada a Resultados
Madurez emocional, manejo de conflictos y escucha
activa Capacidad de negociacién, organizada, sentido
comun, empatia, asertividad

Gestion de talento

Perfil del puesto:

Técnico graduado o estudiante de Administracion de
empresas con enfoque en RRHH

Experiencia comprobable en cargos similares de 3 afios
Reclutamiento y Seleccion de personal

Fijo

$400.00

Encargado de departamento de finanzas

Perfil del puesto:

Tipo de
cargo:

Sueldo:

Funciones generales:

Registro de los ingresos y egresos.

Registro  de  Provisiones,  depreciaciones vy
amortizaciones. Actualizacion de documentos en
Sistema de IVA.

Cuadratura de ventas-compras-retenciones con el
sistema de IVA.

Elaborar la declaracion de IVA, Pago a Cuenta e
Informe de Retencion

Elaboracion de Conciliaciones Bancarias

Control de Activo Fijo.

Mantener toda la documentacion archivada.

Elabora informes contables de manera periddica.
Competencias:

Fijo

$400.00
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Habilidad de planificacion y organizacion Orientacion a
resultados Capacidad de actuar con decision Resolucion
de problemas

Perfil del puesto:

Estudiante de tercer afio en adelante de Contaduria
Publica Experiencia en cuentas por pagar (Deseable)
Manejo intermedio de Excel

Encargado de departamento de marketing

Perfil del puesto:

Tipo de
cargo:

Sueldo:

Funciones generales:

Planear, organizar y ejecutar actividades que promuevan
los beneficios, créditos y ahorros que ofrece la
cooperativa, enfocados a fortalecer el crecimiento
economico y la Imagen institucional de la Cooperativa.
Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar el
cumplimiento de las actividades de promocion y
publicidad del Departamento de Marketing.

Elaborar y dar cumplimiento al plan de trabajo,
presupuesto y planes de accion del Departamento de
Marketing.

Entablar relaciones comerciales con instituciones para
identificar oportunidades de negocios y ejecutar
estrategias para entablar alianzas, comerciales y/o
convenios.

Disenar, planificar y ejecutar camparias de promocion y
publicidad para el mantenimiento o lanzamiento de
productos y servicios.

Velar por la mejora continua de la Imagen Institucional
de la cooperativa frente a los asociados y otras
instituciones. Monitorear y verificar las tendencias del
mercado cooperativo y financiero nacional en las
prestaciones de servicio y beneficio.

Monitorear y verificar las tendencias del mercado
cooperativo y financiero nacional en la prestacion de
servicios y beneficios. Gestionar, planificar y realizar
montaje de eventos internos y/o externos en base a
protocolo establecido.

Gestion, planificacion y desarrollo de eventos y
activaciones de marca en las diferentes unidades
policiales del pais

Competencias:

Empowerment, Relaciones Publicas, Orientacion Al
Cliente, Trabajo En Equipo, Innovacion, Pensamiento
Estratégico.

Fijo

$400.00
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Perfil del puesto:

Licenciatura en Mercadeo, Ciencias de la Comunicacion
o carreras afines.

Experiencia: 3 afios de experiencia como Gerente, Jefe
Departamento de Mercadeo o cargos a fines de
preferencia en empresas financieras

Encargado de departamento de operaciones

Perfil del puesto: Tipo de Sueldo:
cargo:
Funciones generales:
Realizar levantamiento y documentacion de los clientes.
Validacion, clasificacion, y ordenamiento de la
documentacion.
Manejo y creacién de bases de datos multiples.
Inventario de los documentos en custodia.
Supervisar las operaciones de la aplicacion movil y
pagina web.
Competencias:
Toma de decisiones oportunas
Direccidn de personas
Administracion y medicion del trabajo
Accesibilidad Fijo $400.00

Habilidad organizativa

Perfil del puesto:

Estudiante Universitario (Carreras afines a Ciencias
Econdmicas o Ingenierias)

Conocimiento en nivel intermedio o avanzado en
Microsoft Excel.

Habilidad con el uso de PC.

Agilidad para procesos de digitacion.

Enfoque al detalle y cumplimiento de metas.

Alto sentido de responsabilidad y puntualidad
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12. MISION

En la siguiente tabla se presenta a manera de un cuadro resumen todos los componentes

que debe de tener una mision elaborada correctamente.
Tabla 62 Componentes de una misién

No. | Componentes Interrogante Respuesta

1 Clientes ¢Quiénes son los clientes o
beneficiarios de esta | Adultos mayores de 60 afios
empresa?

2 Servicios ¢Cuales son los servicios
mas importantes de esta | Transporte y asistencia.
empresa?

3 Mercados ¢En donde compite la | En el area metropolitana de
empresa geograficamente? | San Salvador.

4 Tecnologia ¢Esta la empresa actualizada | Si, debido a que el servicio se
tecnoldgicamente? brinda a través de una

aplicacion movil o pagina
web.

5 Rendimiento vy | ¢/La empresa estd | La empresa se compromete a

rentabilidad comprometida  con el | el crecimiento a través del
crecimiento y la solidez | cumplimiento de las
financiera? exigencias de los clientes y de
esta forma ampliar su
mercado.

6 Filosofia ¢Cudles son las creencias, | La empresa se compromete
valores, aspiraciones y las | en brindar seguridad vy
prioridades éticas de la | atencion a todos los usuarios
empresa? del servicio, asi también

resguardando  informacion
confidencial de los mismos.

7 Imagen Publica | ;La empresa debe responder | La empresa contribuye de
a las preocupaciones | manera directa a las familias
sociales, comunitarias Yy | salvadorefias en la seguridad
ambientales? y asistencia de sus adultos

mayores al momento que
estos requieran movilizarse

8 Preocupacion por | ¢Los empleados son | Los empleados son una base

los empleados valiosos para la empresa? fundamental para la empresa,
gracias a ellos el servicio es
posible, cabe mencionar que
de ellos depende el éxito o
fracaso del servicio.

Redaccion de misién

“Somos un emprendimiento innovador, confiable y comprometido con el transporte y
asistencia de adultos mayores de 60 afios en el area metropolitana de San Salvador,
contribuyendo a las familias salvadorefias en el mejoramiento de la calidad de vida de sus
adultos mayores, asi también contribuyendo a la generacion de empleos y el dinamismo
de la economia local”.

125



13. VISION

En la siguiente tabla se presenta a manera de un cuadro resumen todos los componentes

que debe de tener una vision elaborada correctamente.
Tabla 63 Componentes de una vision

No. Interrogante Respuesta
1 ¢Qué es lo que realmente queremos? | Ser una empresa competitiva en el
servicio de transporte y asistencia de
adultos mayores a 60 afios.
2 (A “que” nos gustaria llegar en el | Poder brindar el servicio a nivel
futuro? nacional
3 ¢En qué lugar del mercado nos | Mercado nacional.
visualizamos en el futuro?
4 ¢Cudl es el suefio de la organizacién? | Mejorar la calidad del servicio a través
del tiempo.

Redaccion de vision
“Ser una empresa competitiva en el servicio de transporte y asistencia de adultos mayores
de 60 afios, abarcando el mercado nacional, asi como mejorando la calidad del mismo a
través del tiempo”.
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ETAPA DE EVALUACION
PLAN FINANCIERO

1. INVERSIONES
1. Inversiones fijas

Inversion fija tangible

La inversion fija tangible es toda aquella que se puede depreciar, estos comprenden todos
aquellos relacionados a la obra civil, mobiliario, equipo de oficina, entre otros.

Terreno.

A continuacion, se detalla cada uno de los Requerimientos del terreno.
Tabla 64 Requerimientos del terreno

Descripcion
Alquiler de oficina

Mobiliario y equipo de oficina.
A continuacion, se define cada uno de los requerimientos relacionados a mobiliario y
equipo de oficina a adquirir.

Tabla 65 Mobiliario y equipo de oficina
MOBILIARIO Y EQUIPO DE OFICINA

No. Descripcion Cantidad | Unidad
1 Adquisicion de escritorio 5 clu

1.1 Adgquisicion de sillas ejecutivas 8 c/u

13 Adquisicion de pomputadoras de 5 ol

escritorio
14 Adqmswlgn de_lmpresora 1 ol
multifuncional.
1.5 | Adquisicién de materiales de oficina 1 clu
Adquisicion de materiales de
16 |,. . L . 1 clu
limpieza y mantenimiento de oficina
1.7 Adquisicion de mesa de reunion 1 clu

TOTAL

Equipo de higiene y seguridad industrial.
A continuacién, se define cada uno de los requerimientos relacionados a higiene y

seguridad industrial.
Tabla 66 Equipo de higiene y seguridad industrial

HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL
No. Descripcion Cantidad
1 Riesgo de incendio.
11 Adquisic_ién de extintores 9
' tipo ABC
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Equipo de transporte
A continuacion, se define cada uno de los requerimientos relacionados al equipo a utilizar

para brindar el servicio.
Tabla 67 Equipo de transporte

EQUIPO DE TRANSPORTE
No. Descripcion Cantidad Unidad
Prototipo de
1 | apoyo/agarre para 12 c/u
pasajeros

Posteriormente de detallar cada uno de los costos relacionados a la inversion fija tangible,

se procede a mostrar el resumen de dichos costos.
Tabla 68 Resumen de inversion fija tangible

RESUMEN DE INVERSION FIJA TANGIBLE
ELEMENTO
Terreno
Mobiliario y equipo de oficina
Higiene y seguridad industrial.
Equipo de transporte

Inversion fija intangible.

Los activos intangibles no pueden verse ni tocarse, pero son capaces de generar un enorme
valor para las organizaciones. Engloba las patentes, derechos de autor, marcas
comerciales o un buen conocimiento del negocio.

Creacion de logotipo y afiche.

A continuacion, se definen los requerimientos relacionados a la marca.
Tabla 69 Requerimientos de marca

REQUERIMIENTOS DE MARCA
No. Descripcion Cantidad | Unidad
1 Creacion de imagotipo 1 clu
2 Creacion de afiche 1 clu
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IMPREVISTOS.

Los imprevistos tienen como finalidad afrontar las variaciones de lo planificado o para
posibles contingencias a cubrir durante la etapa de implantacion del proyecto, en lo que
se refiere a las inversiones fijas y diferidas, es decir que sirven para solventar costos no
previstos. Se establece un rubro de imprevistos para considerar los probables ajustes en
la inversion. Para el presente trabajo se ha previsto establecer el 3% del monto total de la
inversion.

Tabla 70 Resumen de inversiones fijas

RESUMEN DE INVERSIONES FIJAS.
ELEMENTO
Inversion fija tangible
Inversion fija intangible
Imprevisto (3%)

2. Capital de trabajo.

El capital de trabajo es basicamente una cantidad de recursos financieros que la empresa
necesita para seguir operando y explorar su actividad. Es extremadamente relevante para
la salud financiera y la sostenibilidad del negocio. Es responsable de mantener las
operaciones de una empresa, especialmente cuando se aplaza la recepcion de las
disposiciones de ventas o servicios y no hay efectivo para cubrir los gastos béasicos.

El capital de trabajo se calcula mediante la siguiente formula:
Capital de trabajo = Activos circulantes — Pasivos circulantes

La férmula anterior se compone de la siguiente manera:
Tabla 71 Capital de trabajo

Requerimientos a ser cubiertos por los
activos circulantes

Activos circulantes + Pago de planillas
+ Pago de insumos
+ Compra de materia prima y materiales

Créditos obtenidos

Pasivos circulantes

+ Cuentas por pagar

El capital de trabajo se determinara para un periodo de un mes, ya que es el tiempo
requerido para que la empresa empiece a percibir ingresos.

Pago de insumos.

Toda empresa requiere de ciertos insumos para el lograr operar correctamente, a
continuacion, se detallan dichos insumos.
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Agua potable.
Para determinar el costo del agua potable, se toma de referencia la factura de ANDA y el

promedio de dias laborales a trabajar por mes, el cual es 22 dias por mes.
Tabla 72 Agua potable

METROS
CUBICOS DE .
< DIAS
AREA. AGUA
REQUERIDOS/ LABORALES.
DIA.
Oficinas 1.45 22

Total, de metros cibicos mensuales.
Tarifa de acueducto (US$/metro cubico)
Total, de costo de acueducto mensual
Tarifa de alcantarillado
Factura mensual.

Energia eléctrica.
Los costos de energia eléctrica se calculan mediante las tarifas de CAESS y dias

promedios a trabajar por mes.
Tabla 73 Energia eléctrica

AREA REQUERIMIENTO DIAS
ELECTRICO DIARIO LABORALES
Oficinas 47.72 22
Requerimiento mensual total. (kWh)
Tarifa de CAESS.

Cargo de comercializacion. (US$)
Cargo de energia. (US$/kWh)
Cargo por distribucion. (US$/kWh)
Factura mensual.

Insumos administrativos.
Toda empresa requiere de distintos insumos para poder operar, a continuacion, se detalla

cada uno de ellos.
Tabla 74 Insumos administrativos

INSUMO PRESENTACION PRECIO | CANT/MES
Resma de papel Resma de 500 hojas. $4.00 1
Tinta negra Cartucho. $6.00 1
Tinta de color Cartucho. $8.00 1
Caja de grapas Caja de 5,000 unidades. $1.25 1/2
Papeleria general 500 unidades. $25.00 1/2

Telefonia e internet.
El costo de telefonia e internet se determina mediante los costos actuales de contratacion

de un plan de internet y telefonia en Claro S.A de C.V.
Tabla 75 Telefonia e internet

SERVICIO
Telefonia
Internet 20 MB

130



Suministros de limpieza.
A continuacion, se detalla cada uno de los productos de limpieza e higienizacion
requeridos en la planta.

Tabla 76 Suministros de limpieza

. Cantidad
.. ., Precio de -
Suministro Presentacion - requerida
presentacion
mensualmente

Lejia Galdn $2.00 1
Papel higiénico Rollo $0.75 20
Jabon antibacterial Galdn $9.00 1
Desinfectante Galon $2.55 1
Alcohol gel Galon $14.50 1
Mascarillas Caja de 50 uni. $17.00 2
Amonio. Galon $6.25 1

Pago de planillas.
Para determinar el pago de la planilla se toma en cuenta los distintos porcentajes que el
patrono debe aportar tanto al ISSS, AFP, INSAFORP, entre otros.

Resumen de capital de trabajo.

A continuacion, se presenta el cuadro resumen del capital de trabajo:
Tabla 77 Resumen de capital de trabajo

RUBRO
Agua potable
Energia eléctrica
Insumos administrativos
Telefonia e internet
Suministro de higiene y limpieza
PAGO DE PLANILLAS

PAGO DE
INSUMOS

3. Cuadro de inversiones y capital de trabajo
En el siguiente cuadro de inversiones y capital se presenta de manera especifica cada
rubro en el cual se estima necesaria la inversion del proyecto.

Tabla 78 Cuadro de inversiones y capital de trabajo

INVERSION
Inversion fija Inversion fija tangible
Inversion fija Inversién fija intangible
Sub total de inversion fija sin imprevisto
Imprevisto (3%)
Sub total de inversion fija
Capital de trabajo
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2. FUENTES DE FINANCIAMIENTO

Financiamiento externo

A continuacién, se muestran los principales bancos en los cuales se puede buscar
financiamiento para el emprendimiento, por lo cual se presentan las tasas de interés, los
plazos de financiamiento y montos que brindan dichas entidades:

Financiamiento Monto Plazos Tasa nominal
externo
Banco Agricola $5,000 Mas de 1 afio plazo 19.50%
Banco Promerica $5,000 Mas de 1 afio plazo 20.64%
Banco Azul $5,000 Mas de 1 afio plazo 21.00%
BANDESAL $5,000 De 3 hasta 5 afios 6.25%
Banco Hipotecario $5,000 A ma;ldaezcl)m ano 21%

Normalmente BANDESAL maneja los siguientes datos

Plazos y periodos de gracia BANDESAL

Tabla 79. Plazos y periodos de gracias usuales maximos de BANDESAL

. - Periodo de gracia
Destinos Plazo maximo "
Maximo
Adquisicién de inmuebles,
construccion, modernizacion, N -
. . 15 anos 3 anos
remodelacion o ampliacion de la
infraestructura turistica
Adquisicién de activos fijos tales
como mobiliario y equipo, software, 8 afios 2 afos
transporte para turistas, entre otros.
Capacitacion a personal 2 afos 1 afio

Tasas de interés de BANDESAL, aplicable a créditos nuevos y vigentes.

2.1 Seleccién de la entidad y el plazo de financiamiento

Luego de investigadas las diferentes entidades que pueden ser sujeto para el
financiamiento se procede a la seleccién de la mejor alternativa, para lo cual cabe
mencionar que segun los requisitos especificados anteriormente y las tasas nominales de
interés que se muestra de nuevo en un cuadro resumen:

Tasas de intereses de las opciones de financiamiento:

Tabla 80. Posibles fuentes de financiamiento y sus respectivas tasas.

Entidad Bancaria Tasa de interés
BANCO AGRICOLA 19.50%
BANCO PROMERICA 20.64%
BANCO AZUL 21.00%
BANDESAL 7.00%
BANCO HIPOTECARIO 21%

Se considera que la mejor opcidn para el financiamiento es BANDESAL, por tener la tasa
de interés mas baja, permitiendo ademas un periodo de gracia para comenzar a cancelar

132



el financiamiento, esto permite que la contraparte, alcance un desarrollo 6ptimo para
afrontar sus costos financieros. En este caso la empresa puede decidir si apegarse al apoyo
que entregara el gobierno si ha sido afectado por la actual pandemia o si solo realizara el
préstamo con condiciones normales.

Especificaciones de la entidad financiera seleccionada

Tabla 81. Especificacion de la entidad seleccionada

Nombre de la Entidad financiera: BANDESAL

Tasa de interés: 6.50%

Periodo de gracia: 2 afnos

Plazo maximo: De 7 hasta 10 afios

Posibilidad de financiamiento: 90% a 95% del monto solicitado

Para optar formalmente al crédito con BANDESAL, debe someterse el proyecto a un
proceso de precalificacion, para el cual se solicitara llenar una serie de documentos para
solicitar el monto, especificar el proyecto y someterlo a precalificacion.

Si el caso precalifica, BANDESAL asignara a un ejecutivo, quien brindara seguimiento
y solicitard documentos adicionales. Solo se tomara como financiamiento para el proyecto
el 50%.

Decision respecto al plazo de financiamiento
La siguiente tabla presentara el resumen de los plazos, las tasas y el periodo de gracias
que brinda BANDESAL.

Tabla 82. Resumen de los plazos, tasas y periodos de gracia de BANDESAL

Plazos Tasa nominal | Periodos de gracia
Hasta 1 afio 5.75% 1 afo
De 1 hasta 3 afios 6.00% 1 afio
De 3 hasta 5 afios 6.25% 1 afo
De 5 hasta 7 afios 6.25% 1 afio
De 7 hasta 10 afios 6.50% 2 anos

Los menores costos asociados de financiamiento estan en las opciones de 3 y 5 afios. Estas
opciones presentan practicamente las mismas tasas y los mismos periodos de gracia. Para
hacer la comparacion adimensional y justa se decide manejarlo en porcentajes. Dado que el
crédito puede ser desde $1,000 hasta $25,000.

Tasas de interés de BANDESAL, aplicable a créditos nuevos y vigentes.
Tabla 83 Tasas de interés de BANDESAL

L IFNB No regulada

Plazos Instituciones reguladoras NBL NB2 NB3
Hasta 1 afo 5.75% 6.00% 6.25% 6.50%
De 1 hasta 3 afios 6.00% 6.25% 6.50% 6.75%
De 3 hasta 5 afios 6.25% 6.50% 6.75% 7.00%
De 5 hasta 7 afios 6.25% 6.75% 7.00% 7.25%
De 7 hasta 10 afios 6.50% 7.00% 7.25% 7.50%
De 15 hasta 20 afios 6.75% 7.25% 7.50% 0.25%
Mas de 20 afos 7.00% 7.50% 0.25% 0.50%
Incremento tasa 7.25% 0.25% 0.50% 0.75%
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Del total de la inversion del proyecto, cada socio aportara una cantidad de $1,000.00
logrando asi una cantidad de $3,000.00. los restantes $5,000.00 se obtendran mediante un
préstamo de tipo bancario, sumando asi los aproximados $8,000.00 requeridos como
inversion total.

llustracion 76 Fuentes de financiamiento

. Aportaciones de los
uentes ;
Internas S
$3.000.00
Fuentes Aportacion externas
Externas ($5,000.00)

Fuentes de
Financiamiento

Las aportaciones externas se obtendran a través de BANDESAL.
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3. COSTOS

El objetivo de un sistema de contabilidad de costos o sistema de costeo es acumular los
costos de los productos o servicios. La informacion del costo de un producto o servicio
es usada por los gerentes para establecer los precios del producto, controlar las
operaciones, y desarrollar estados financieros. También, el sistema de costeo mejora el
control proporcionando informacion sobre los costos incurridos por cada departamento
de manufactura o proceso.

NOTA: Ya que el servicio solo consistird en la logistica, la cual sera realizar el
contacto de cliente con el socio. No se incurrira en los siguientes costos:

1. Adquisicion del vehiculo 5. Depreciacion del vehiculo

2. Mantenimiento del vehiculo 6. Gastos de con combustible

3. Seguro del vehiculo 7. Entre otros que corren por cuenta del
4. Pago de prestaciones socio.

A continuacién, se presentan los tipos de sistemas de costeo existentes. Segun los

elementos que se incluyen se tiene:
Tabla 84 Tipos y caracteristicas de sistemas de costeo

DESCRIPCION

El Costeo Directo se define como "un sistema de operacion que
valla el inventario y el costo de las ventas a su costo variable de
fabricacion”. Y en cuanto al Costo Variable, lo define como aquel
que se incrementa directamente con el volumen de produccion

El Costeo por Absorcion, algunas veces denominado costeo total o
convencional se define como la incorporacion de todos los costos
de fabricacion, tanto variables y fijos al costo del producto.

SISTEMA DE
COSTEO

Costeo directo

Costeo por
absorcion

Segun las caracteristicas de produccion se tiene:
SISTEMA DE DESCRIPCION

COSTEO
Un sistema de costeo por 6rdenes proporciona un registro separado

para el costo de cada cantidad de producto que pasa por la fabrica.
A cada cantidad de producto en particular se le llama orden. Un
Costeo por sistema de costeo por Ordenes encaja mejor en las industrias que
ordenes de elaboran productos la mayoria de las veces con especificaciones

trabajo diferentes o que tienen una gran variedad de productos en
existencia. Muchas empresas de servicios usan el sistema de costeo
por 6rdenes para acumular los costos asociados al proporcionar sus
servicios a los clientes

En un sistema de costeo por procesos, los costos son acumulados
para cada departamento o proceso en la fabrica. Un sistema de
procesos encaja mas en las compafiias de manufactura de productos
los cuales no son distinguibles unos con otros durante un proceso
de produccion continuo.

Costeo por
procesos

Para el caso del modelo de negocio se selecciona el sistema de costeo por absorcion y el
sistema de costeo por Ordenes de trabajo, esto debido a que el método de absorcion
permite el calculo del precio y margen de utilidad en la prestacion del servicio.
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Distribucion de costos

Para aquellos costos en los cuales es dificil definir qué cantidad le pertenece a cada procedimiento,
se utilizara como criterio de prorrateo en base a la mano de obra directa. En la siguiente tabla
resumen se puede observar la mano de obra directa que interviene para la prestacion del servicio.

El factor calculado se utilizard como factor de prorrateo.
Tabla 85 Distribucion de costos

MOD CANTIDAD | PROPORCION RESPECTO AL TOTAL

Director General 1 16.7%
Encargado departamento de tecnologia. 1 16.7%
Encargado departamento de RRHH 1 16.7%
Encargado departamento de finanzas 1 16.7%
Encargado departamento de marketing 1 16.7%
Encargado de departamento de operaciones 1 16.7%

TOTAL 6 100%

COSTOS ADMINISTRATIVOS

Los costos de administracion se determinaran anualmente y estos son considerados fijos, por tanto,
seran calculados bajo esta consideracion.

Costos fijos de administracion

Costo de mano de obra administrativa
Para el desempefio del area administrativa se ha determinado el requerimiento de la siguiente mano

de obra.

COSTOS DE COMERCIALIZACION

Son todos aquellos costos relacionados a las actividades que se llevan a cabo con el fin de la venta
de cada uno de los productos, un ejemplo claro de este tipo de costos seria el transporte de producto

terminado.

NOTA: Laempresa no cuenta con costos de comercializacién debido a que no posee a ninguin
empleado encargado de esta labor, dado que en este caso se trata de un servicio.

COSTOS FINANCIEROS
Calculo de los costos financieros.

Las condiciones de financiamiento son las siguientes:
Tabla 86 Condiciones de financiamiento

Plazo: 3 afos
Tasa: 6.50%
Gracia: -
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RESUMEN DE COSTOS ANUALES

Tabla 87 Resumen de costos anuales

Resumen de costos

Rubro

Costo de mano de obra administrativa

Depreciacion de mobiliario y equipo

Agua potable

Energia eléctrica

Insumos de oficina

Otros suministros del area administrativa

Costos financieros

Costos de marketing

TOTAL
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4. PROYECCION DE VENTAS

Retomando el analisis de probabilidad de ocurrencia del servicio, se obtiene la cantidad de viajes por mes lo cual ya puede pasar a ser
multiplicado por el costo del promedio de kilometros recorridos por viajes y el costo de promedio de tiempo invertidos. Realizando el

mismo proceso para cada afio para obtener las ventas correspondientes.
Tabla 88 Proyeccion de ventas optimista 2021

OPTIMISTA 2021
Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Transporte 511 510 510 | 511 | 510 | 511 | 514 | 517 515 513 514 517
Transporte y asistencia 511 510 510 | 511 | 510 | 511 | 514 517 515 513 514 517
Transporte, asistencia y
monitorizacion del viaje | 511 510 510 | 511 | 510 | 511 | 514 | 517 515 513 514 517
TOTAL AL MES 1533 | 1531 | 1,531 |1,534|1,531|1,533[1,542| 1,551 1,545 1,540 1,542 1,552

Para realizar los respectivos costos para los usuarios, se establecié la siguiente serie de rangos:

Suposiciones:

Pago por transporte + Si el cliente recorreré menos de 2 km la tarifa siempre sera de $2.00
<2 km $2.00 + Si el cliente recorreré mas de 2 km la tarifa pasara a ser de $0.75 por km
>=2 km $0.75 recorrido.

Tabla 89 Suposiciones de pago de transporte + Para el establecimiento de los costos se tom6 como recorrido medio 3 km.

Servicio de asistencia Suposiciones: , _ N , _
>15 <30 min $2.50 * |§8 :ir:a base sera de $2.50 y el tiempo minimo sera mayor a 15 min y menor a
+ Si el servicio dura igual o0 mas de 30 min por cada 30 min adicionales se ira
>=30 | <=60 min $5.00 sumando la base.
>=1:01 | <=1:30] hora-fracciéon | $7.50 + Para el establecimiento de los costos se tom6 como tiempo promedio hora o
>=2:01 | <=2:30 | hora-fraccién | $10.00 fraccion en asistencia.
>=2:31 | <=3:00 | hora-fraccion | $12.50

Tabla 90 Suposiciones de pago de asistencia
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ANALISIS DE LA RENTABILIDAD
1. ESTADOS DE RESULTADO PROYECTADOS

Estado de resultado proforma.
El estado de resultados proforma refleja el método contable de acumulaciones, bajo el cual los
ingresos, los costos y los gastos se comparan dentro de periodos de tiempo idénticos. Describe en
forma compendiada las transacciones que dardn como resultado una pérdida o una ganancia para
los propietarios de una empresa. A continuacion, se presenta el estado de resultados proforma
anual.

2. FLUJO DE EFECTIVO

El estado de flujos de efectivo proforma especifica el importe de efectivo neto que sera provisto o
usado por la empresa durante el proximo ejercicio por sus actividades de operacion, inversion, y
financiamiento. El estado indica el efecto neto de esos movimientos sobre el efectivo y las otras
partidas equivalentes al efectivo de la empresa. Se incluye en el estado una conciliacion de los
saldos inicial y final del efectivo y sus equivalentes.

3. BALANCE GENERAL

El Balance General Proforma indica que se trata del prondstico futuro de la posicion financiera de
una empresa con el objetivo de estimar y evaluar la estructura de Inversion y Financiamiento de la
organizacion en los proximos periodos. Adicionalmente, es importante destacar que la importancia
del Balance General Proforma surge de la oportunidad de corregir, defender o mejorar la salud
financiera y la estructura de Inversion y Financiamiento futura de una empresa. En resumen, la
definicion del Balance General Proyectado se refiere simplemente a la elaboracion de este informe
financiero estimando su composicién en determinados periodos futuros.

PUNTO DE EQUILIBRIO
El 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 variables. El analisis del punto de equilibrio es una técnica
atil para estudiar la relacion entre la cantidad de produccion, ingresos y costos. Se debe aclarar
que esta no es una herramienta de evaluacion econémica, puesto que no se considera la inversion
inicial que da origen a los beneficios proyectados.

139



4. INDICADORES FINANCIEROS.
Valor actual neto (VAN)
El valor actual neto (VAN) es un indicador economico que sirve para determinar la viabilidad de
un proyecto. Si tras medir los flujos de los futuros ingresos y egresos y descontar la inversion
inicial queda alguna ganancia, el proyecto es viable.

Tasa interna de retorno (TIR)

La tasa interna de retorno (TIR) es la tasa de interés o rentabilidad que ofrece una inversion. Es
decir, es el porcentaje de beneficio o pérdida que tendrd una inversion para las cantidades que no
se han retirado del proyecto.

Es una medida utilizada en la evaluacion de proyectos de inversion que esta muy relacionada con
el valor actualizado neto (VAN). También se define como el valor de la tasa de descuento que hace
que el VAN sea igual a cero, para un proyecto de inversion dado. La tasa interna de retorno (TIR)
nos da una medida relativa de la rentabilidad.

Rendimiento sobre la inversion (ROA)

Es la relacién entre el beneficio logrado en un determinado periodo y los activos totales de una
empresa. Se utiliza para medir la eficiencia de los activos totales de la misma independientemente
de las fuentes de financiacion utilizadas y de la carga fiscal del pais en el que la empresa desarrolla
su actividad principal.

Determinacion de la tasa minima atractiva de retorno (TMAR)

La tasa minima atractiva de rendimiento, realiza la funcion de brindar una referencia comparativa
en funcion de andlisis por realizar de los que el inversionista esperarias de las oportunidades de
inversion. Esta tasa representa una medida de rentabilidad, la minima que se le exigira al proyecto
de tal manera que permita cubrir:

e Latotalidad de la inversion inicial

e Los egresos de operacion

e Los intereses que deberan pagarse por aquella parte de la inversién financiada con capital
ajeno a los inversionistas del proyecto

e Los impuestos

e Larentabilidad que el inversionista exige a su propio capital invertido

La formula para el calculo de la TMAR se presenta a continuacion:

TMAR = Tasa de fondos de inversion + Tasa de riesgo
Tasa de fondos de inversion = 7%

Para la determinacién de la tasa de riesgo se procedera a realizar una simulacion de escenarios
para analizar la variacion del Valor actual neto del emprendimiento:
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Simulacion de datos

Tabla 91Simulacién de datos
Escenarios propuestos
Disminucioén de costos anuales de 10% en afio 1
Aumento de costos administrativos 15%
Diminucién en ventas de 10% en afio 1.
Diminucion en ventas de 30% en afio 1.
Aumento en ventas de 10% en afio 1.
Aumento en préstamo de $3,000
Aumento de fondos propios en $2,000
Incremento en costos anuales de 8%
Incremento en costos anuales de 10%
. Incremento en costos anuales del 12%
. Aumento de costos administrativos 50%
. Incremento anual en ventas de 25%
. Incremento anual en precio de ventas de 15%
. Disminucidn de precio de venta en 20%
. Inversion inicial solo con fuentes externas
. Inversion de $30,000 en aplicacion movil en el afio 1.

©® NSO A IWINE

I
N |o

=
w

[EEN
NN

=
ol

=
D

) Resultados negativos de VAN
Tasa de riesgo =

3
100%) = —(100) = 18.759
Total de simulaciones (100%) 16( 00) 8.75%

Con la informacion obtenida se procede a determinar la tasa minima atractiva de rendimiento
(TMAR) para el emprendimiento:

TMAR = 7% + 18.75% = 25.75%

Valor actual neto (VAN)

Al obtener un valor actual neto se concluye que este proyecto es rentable desde dicho punto de
vista econdmico. Es decir que para este momento el flujo de caja es positivo, en otras palabras, es
que existen ganancias por lo que el proyecto es viable.

Tasa interna de retorno (TIR)
TIR > TMAR

Debido a que la tasa interna de retorno es mayor a la tasa Minima Atractiva de retorno, conviene
llevar a cabo el pro proyecto desde el punto de vista econémico. Teniendo en consideracion, los
valores presentes calculados para el establecimiento de la VAN y la inversion inicial.
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Rendimiento sobre los activos (ROA)

Del cuadro resumen se logra observar que solamente en el afio 1 no se alcanza un valor positivo
con respecto a las ganancias generadas por la inversion de activos, sin embargo, en el afio 2 se
alcanza un valor positivo al igual que para los afios posteriores.

Rendimiento sobre la inversion.

Para el afio 1 en analisis no se logra obtener un valor positivo para las ganancias generadas por las
distintas inversiones hechas, sin embargo, para los afios posteriores se obtienen datos positivos los
cuales se mantienen en crecimiento hasta el afio 5.

Razon de endeudamiento.

Para el final del afio tres la razon de endeudamiento es igual a cero debido a que se finiquita el
préstamo a BANDESAL, por lo tanto, en los afios 4 y 5 esta razén de endeudamiento continta
siendo cero.

Periodo de recuperacion.

La inversion total del proyecto, monto el cual asciende a los $8,000.00 se recuperard en un
estimado de 2.5 afios 0 30 meses desde el momento en que el proyecto inicie operaciones.
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CONCLUSIONES
Etapa de diagnostico

+ A través de la recopilacion de informacion por parte de fuentes secundarias se
determino el contexto actual nacional en relacion al funcionamiento de los servicios
de transporte privado, donde se concluye que estos no poseen la adecuaciones y
facilidades para el transporte de adultos mayores.

+ Por medio de la investigacion secundaria y analisis de la potencial competencia
directa, se determind que el modelo de negocio planteado se encuentra en un vacio
legal para realizar sus operaciones donde no es ilegal pero no se encuentra
regularizado por las entidades correspondientes.

+ Con el uso de la técnica de encuesta para la recopilacion de informacion del mercado
consumidor se determin6 el mercado meta, el cual esta conformado por familias que
cuentan en su nucleo familiar con personas adultas mayores y que estos estan
dispuestos a pagar un maximo de $10 ddlares por el servicio de transporte y asistencia
para sus adultos mayores.

+ A través de la aplicacion de la técnica de cliente misterioso se determiné la
competencia directa, indirecta y sustituta para el modelo de negocio, donde se
identificO que existe una deficiencia para la atencién y transporte para los adultos
mayores a nivel nacional.

+ Aplicando la técnica entrevista se identificaron puntos claves para atraer socios

conductores que brinden el servicio de transporte y asistencia para adultos mayores y
que estos puedan brindar un servicio de calidad.
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+ Por medio de la informacion recopilada y analizada en el estudio del mercado
consumidor, competidor y abastecedor se valido las cuatro hipétesis planteadas, las
cuales responden a:

» La demanda insatisfecha de transporte asistido en el area metropolitana de San
Salvador evidencia la necesidad de brindar el nuevo modelo de negocio.

= El modelo de negocio satisface la necesidad de transporte y asistencia del adulto
mayor.

= Se podrd introducir el nuevo servicio de transporte y asistencia de adultos mayores
en el mercado.

= Los proveedores (conductores asociados) se ven interesados en participar en el
modelo de negocio.

Etapa de disefio

+ Parael disefio del plan estratégico se definieron los objetivos a cumplir, enfocados en
las areas de gestion: comercial, operativas, legal, personas y financiero; donde fue
integrada la innovacion tecnoldgica a través de diversas técnicas, se identificd
oportunidades de mejora para el modelo de negocio y finalmente se desarroll6
propuestas de solucion.

+ A través de la integracion de los siguientes objetivos de desarrollo sostenible y el
analisis de empatia:
= Saludy bienestar
= Reduccidn de las desigualdades
= Trabajo decente y crecimiento econémico
Se desarrollaron propuestas para beneficiar a la sociedad salvadorefia, las cuales son:
= Financiamiento de medicamentos por donacion de terceros
= Financiamiento de viajes por donacion de terceros
= Retroalimentacion constante por parte de los socios

+ Con la aplicacion del marketing mix se definieron acciones y tacticas para el impulso
de la comercializacion del modelo de negocio a traves del analisis del servicio, precio,
plaza, promocion, presencia, posicionamiento y personas. Incluyéndose como apoyo
de las estrategias el manual de marca y e-commerce.

+ Para definir la macro localizacién de las oficinas administrativas se inicié analizando
los factores mas influyentes, seguidamente se aplicaron técnicas propias de la rama
de Distribucion en planta, como por ejemplo el método Brown-Gibson. Para finalizar
se evaluaron las distintas alternativas y se definio la mejor ubicacion para la planta la
cual se ubica en el municipio de San Salvador y se definieron especificaciones
técnicas para la adecuada prestacion del servicio.

+ Por medio de la realizacion de diagramas de procedimientos se definen las
operaciones que serian llevadas a cabo de ejecutarse el modelo de negocio, se
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presenta la asociacion de un socio conductor, el flujo de la prestacion del servicio y
el proceso de atencion al cliente (quejas), paralelo a las operaciones se definieron los
principales indices claves de desempefio para el control de la calidad del servicio.

A través del uso de la técnica de minimos cuadrados se obtuvo la proyeccion de
ventas, tomando como base el crecimiento la variacion del PIB del pais en el afio
2019, segun datos BCR; a su vez estos datos fueron considerados para la
determinacion del volumen de produccion.

Etapa de evaluacién economica-financiera

*

Mediante distintas técnicas de costeo se logro determinar la inversion requerida para
el proyecto. Dicho monto asciende a $7,954.43, el cual sera financiado por fondos
propios en un 37.5% y el restante por medio de fuentes externas, a un plazo de 3 afios
y una tasa anual del 6.5%.

Para la determinacion de los costos se utilizé el método de costeo por 6rdenes de
trabajo, dicho método es de gran ayuda ya que facilita determinar el costo unitario
del servicio, por ende, también el establecer el precio de venta y porcentaje de
utilidad.

Mediante la proyeccién de los estados financieros se logré conocer la situacion
econOmica, financiera y los cambios que experimentara el modelo de negocio al ser
implementado. Esta informacion resulta Gtil para una futura administracion del
mismo Yy otros entes interesados como los accionistas, acreedores o propietarios.

Se determind un valor de 72% para la TIR y de $47,208.69 para la VAN, con un
periodo de recuperacion de la inversiéon de 30 meses. Mediante el andlisis de dichos
datos se logra determinar que el modelo negocio es rentable, por lo que la inversién
no resultara en pérdidas econdmicas.

Mediante la evaluacion de los distintos indicadores financieros, se logré determinar
la sostenibilidad del proyecto, asi como analizar su liquidez, solvencia, rentabilidad
y eficiencia operativa, entre otros; para un periodo de estudio de 5 afios.
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RECOMENDACIONES

*

Mantener un estudio constante del mercado consumidor, con el fin de determinar las
variaciones de este y de esta manera la futura organizacion conserve su
competitividad a lo largo del tiempo.

Evaluar posible traslado de ubicacion estratégica a un inmueble que brinde mayores
beneficios a los actuales, esto debido a que en el municipio de San Salvador se esta
viviendo una transformacion y desarrollo estructural, asi como de urbanizacion en
zonas aledarias.

Se recomienda a quien desee ejecutar el modelo de negocio revisar el monto de
inversion, debido a que posiblemente existan costos a actualizar dado el tiempo
transcurrido entre el estudio de factibilidad y el momento en se tome la decision de
Ilevarlo a cabo.

Dar constante seguimiento a las tasas y plazos de financiamiento brindados por
BANDESAL, ya que dichas tasas son dinamicas con respecto al tiempo y al rubro.
Se recomienda a quien desee ejecutar el modelo de negocio revisar cualquier tipo de
estado financiero o indicador financiero en caso se tome la decision de llevar a cabo
el modelo de negocio se retrasa, lo cual podria generar cambios en tasas de
financiamiento.

Se recomiendan tener controles continuos para el andlisis de la evolucion econdémica
des del inicio del proyecto para medir el crecimiento y el comportamiento de del
modelo de negocio.

Se recomienda evaluar el tiempo en el que se implementara las propuestas
innovadoras que agregan valor al servicio, dentro de las cuales esta el prototipado de
agarradero de mano, integracion de los objetivos de desarrollo sostenible, entre otros.
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ANEXOS 1: FORMULARIOS DE RECIBIMIENTO DE DATOS Y DE SOCIOS

Pagina 1de3

Formato de solicitud de empleo | Cddigo de
empleado

SOLICITUD DE EMPLEO

En esta solicitud debera marcar varias preguntas solo con una “X” en el espacio de la derecha en la
pregunta correspondiente, la informacion proporcionada servira para evaluar las posibilidades de
contratarlo y se mantendra en forma confidencial, la validez de la misma dependeréa de la veracidad
de sus respuestas.

Sefior empleador solicito a usted, la oportunidad de emplearme para el puesto de:

, tomando en consideracidn que cuento
con los requisitos indispensables para optar al trabajo, presento la documentacién requerida y la
buena voluntad de realizar las actividades que se me encomienden.

Siendo de conocimiento y consentimiento, que en principio estaré por los siguientes
TREINTA'DI’AS EN PERIODO DE PRUEBA, SIN NINGUNA RESPONSABILIDAD PARA LA
COMPANIA.

Puesto que solicita:

Sueldo minino que pretende ganar:

DATOS PERSONALES

Nombres y Apellidos:
Lugar y fecha nacimiento:

Edad: Estado Civil:
Teléfono de residencia: Teléfono Celular:
DUI: NIT:

Profesion u oficio:
Direccion actual:

Posee licenciade conducir SI__ NO___ Tipoy clase

Posee vehiculopropio SI_ NO___ Modelo: Afio:
Tiene asegurado su vehiculo:  SI.__ NO___

Ha tenido accidentes en el vehiculo:  SI._~ NO___ Hace cuanto:

En caso de emergencia comunicarse con:
Teléfono celular:

DATOS EDUCATIVOS O DE FORMACION

Ultimo grado cursado: Del afio:
Institucion:

Diplomado o titulo obtenido:

Estudia actualmente:  SI__ NO___  Carrera:

Horarios de estudio:
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Pagina 2 de 3

Formato de solicitud de empleo | Cddigo de

empleado
CONOCIMIENTOS
¢Posee conocimientos en primeros auxilios? SI__~ NO___
¢Posee conocimiento de RCP (Reanimacion Cardiopulmonar)? SI. NO___

EXPERIENCIA LABORAL

¢Trabaja usted actualmente? SI._ NO___
Si su respuesta es no explique a que se dedica actualmente:

Anote los trabajos que ha desemperiado a lo largo de su vida laboral y empiece por el més reciente

Nombre de la empresa:

Direccién:

Teléfono:

Nombre del jefe inmediato:

Tiempo laborado: Fecha de ingreso:

Motivo del retiro Renuncia: Despido: Reorganizacion:

Nombre de la empresa:

Direccién:

Teléfono:

Nombre del jefe inmediato:

Tiempo laborado: Fecha de ingreso:

Motivo del retiro Renuncia: Despido: Reorganizacion:

Nombre de la empresa:

Direccion:

Teléfono:

Nombre del jefe inmediato:

Tiempo laborado: Fecha de ingreso:

Motivo del retiro Renuncia: Despido: Reorganizacion:
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Formato de solicitud de empleo

Pagina

3de3

Cadigo de
empleado

DECLARACION JURADA

Manifiesto expresamente que los documentos presentados y lo manifestados son verdaderos,
autorizando a mi empleador la constatacion del mismo y que de no ser ciertos pueda ser motivos

suficientes para dar por terminado la relacién laboral sin responsabilidad de su parte.

F:

DOCUMENTACION REQUERIDA.

* Curriculo Vitae

* Fotocopias de documentos de Identidad ampliadas a 150% (DUI y NIT)

* Licencia de Conducir
* Fotocopia de ultimo titulo Obtenido

* Fotocopia de diplomas o constancias de capacitaciones en primeros auxilios

* Fotocopia de Cartas de recomendacion
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SERVICIO DE TRANSPORTE Y
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2. OBJETIVO

Brindar al cliente la mejor atencion, con la mayor amabilidad, informacion clara, oportuna y
veraz que garantice la satisfaccion de este a través de la prestacion del servicio de transporte
y asistencia de adultos mayores de 60 afios en el area metropolitana de San Salvador.

ALCANCE

El alcance de este manual va desde la recepcion de solicitud de servicio hasta finalizacion

de viaje realizado.

INTRODUCCION

El Manual de Atencién al Cliente, es un documento guia, dirigido a todos los socios de la
entidad con el fin de establecer unos criterios generales comprometidos con el servicio y la

buena atencion.
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3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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4, MATRIZ DE RESPONSABILIDADES
NIVEL JERARQUICO RESPONSABILIDADES

Aprobar y actualizar constantemente el sistema de
DIRECCION GENERAL gestion de la atencion al cliente dentro de la organizacion

Verificar el cumplimiento de las politicas de atencion de
los clientes

SUPERVISION GENERAL Monitorear a los socios para garantizar la calidad del
servicio.
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5. ENFOQUE DEL SERVICIO AL CLIENTE

El cliente es nuestra razon de ser, pues se constituye en el fin Gltimo y también en el
mecanismo para lograrlo.
Lo atencion se refleja en nuestros procesos de la siguiente forma:

- Reconocer al cliente como Unico: para la organizacion y propender por su atencién integral.
- Entender a los clientes y al mercado: estudiamos de manera permanente las necesidades,
expectativas de los clientes y el entorno en el que se relacionan.

- Desarrollar ofertas acordes: garantizamos que los productos y servicios que desarrollemos
sean validados por el cliente, buscamos que sean efectivos, incluyentes y que se adapten a
las necesidades.

- Retroalimentar: generamos diferentes mecanismos formales para escuchar la voz del
cliente, sabemos como ha sido su relacion y experiencia con cada servicio utilizado y
garantizamos respuesta a todas sus reclamaciones en el tiempo establecido.

La orientacion al cliente se constituye en una competencia institucional, que se fortalece a
través de formacion y entrenamiento y se apoya con sensibilizacion en cultura de servicio y
protocolos, constituyendo un equipo humano comprometido con la mejora continua en el
servicio
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6. PROTOCOLO PARA LA ATENCION AL USUARIO PRESENCIAL

El socio debera iniciar la conversacion con un saludo de reconocimiento de tiempo: “Buenos dias”,
“Buenas tardes” o “Buenas noches”.

Seguido el socio se identificara con su nombre y confirmaré la identidad del cliente.

Identificar las posibles necesidades de asistencia de la persona. No coger a la persona para ayudarla,
sin preguntarle antes si desea ayuda para movilizarse u otras clases de ayuda. A no ser que ella lo
indique o sea consultado y obtener una respuesta positiva a ello-

Aceptar y tolerar las diferencias y limitaciones. No exigir al cliente més de lo
gue pueda hacer, ser pacientes y atentos.

Confirmar direccion o lugar de destino con el cliente, hacer cambios si es pertinente.
Ofrecer agua, toallitas himedas, mascarillas u otros accesorios pertinentes.
Durante el viaje u realizacion de diligencias, preguntar si es necesaria alguna atencién en especial.

El socio debera seguir los siguientes pasos para conducir la conversacion con el usuario:

Permita que en todo momento el usuario se exprese.

Deberé prestar atencion dejando que el usuario termine de expresar sus inquietudes.

Mantendra un buen lenguaje corporal, mostrando una correcta postura, contacto visual, minimizando
gestos faciales.

No interrumpird la conversacion para atender llamadas por teléfono fijo o celular.

Se debera brindar respuestas puntuales y precisas, en forma cortés.

Al terminar de atender al usuario, el socio debera despedir al mismo identificandolo por su nombre,
con una sonrisa célida.

10. El socio procedera a la despedida.
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7. PROTOCOLO PARA LA ATENCION AL USUARIO TELEFONICO

El personal respondera rapidamente, se debera contestar antes del tercer timbre, con voz clara y
pausada.

a. Al contestar una Illamada telefénica, deberd iniciarse con un saludo de reconocimiento de tiempo:
“buenos dias”, “buenas tardes” seguido con el nombre de la organizacion.

b. Se identificara inmediatamente con su nombre y apellido, sequidamente indicara el nombre del area
y de la entidad

c. Unavez que el usuario exprese su necesidad, se le solicitara su nombre y datos para su identificacion.

d. En caso que la informacion requiera de investigacion, informar al cliente y al retomar la llamada
agradecer por la espera.

Si se requiere transferir la llamada:

- Informe al cliente que va a transferir la llamada

- Asegurese de pasarla solo si el interlocutor responde

- Sino responde, informe al cliente y tomé los datos de contacto y envié un mail al responsable de
atenderla.

e. Debe permitir que €l decida si desea esperar o prefiere llamar en otra
oportunidad.

f. El usuario no debera esperar mas de 45 segundos.
g. De ser necesario se retoma la comunicacion informandolo del motivo de la espera.

h. Al retomar a la comunicacion, se bebe iniciar con el nombre del usuario agradeciéndolo por esperar
en la linea.

i. Agradezca al usuario su llamada recordando el nombre del funcionario que atendi6: “gracias por
Ilamar al servicio al cliente, que tenga buen dia recuerde que le atendié (menciona su nombre).

j. Consulta al usuario si requiere informacion adicional.
k. Esperar respuesta antes de cortar la comunicacion.




MANUAL DE SERVICIO Y TES
ATENCION AL CLIENTE

Fecha de elaboracion No. pagina
CODIGOTRANSPORTE.01.2021 Mes Ano
5 2021
- 9de 13
B Revisado por:
N° de revision: 1

8. PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL — WEB

Hace referencia a la atencion de solicitudes o requerimientos del cliente, que pueden corresponder
a una peticion, orientacién, informacion, sugerencia, queja, reclamo felicitacion o un chat.
Caracteristicas:

= Saludar

= Analizar y comprender la solicitud

= Responder con precaucién de revisar la puntuacion, ortografia, redaccion, extensién de la

informacion (no muy densa)

= Utilizar lenguaje directo y sencillo

= No usar mayusculas sostenidas

= Despedida y cierre. Ofrecerse a solucionar cualquier otra duda y despedirse con cordial saludo.
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9. RECOMENDACIONES ESPECIFICAS

Estas recomendaciones son complementarias al protocolo para la atencién al cliente en modo
presencial.

USUARIOS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD VISUAL

Salude claramente a la persona de modo que no quepa ninguna duda de que se esta dirigiendo a ella
para lo cual debe presentarse e identificarse claramente. Si fuera necesario no dude en tocar su brazo
0 SU mano para captar su atencion.

Siempre se debe identificar con el cliente.

Hable y preste atencion a la persona. Aunque no pueda verla, la persona ciega percibe si no le presta
atencion. Ellos perciben claramente de donde procede la fuente de voz.

No utilice gestos o expresiones indefinidas ni aproximativas de término como alli, por aqui, entre otras,
debido que carecen de sentido para la persona ciega o deficiente visual.

Lo mismo ocurre cuando sefialamos algo con la mano, con la cabeza o de cualquier otro modo que no
sea mediante términos concretos con referencias exactas a la posiciéon que se indica con respecto al
mismo individuo.

Podemos usar las siguientes expresiones: “a su derecha se encuentra la puerta...” “delante de usted, a
unos 10 pasos o a unos diez metros...se encuentra la sala.

Si ha de leerle un documento, hagalo despacio
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USUARIOS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD AUDITIVA

No es necesario gritar, debido a que no le oird. Puede incluso que consiga el efecto contrario.
Algunas personas sordas le comprenden leyendo sus labios, pero esto no ocurre siempre.

Es necesario mantener la tranquilidad. Si es necesario repetir, repita cuantas veces precise. Haga un
mayor esfuerzo de comunicacion.

Hable con un ritmo medio, ni muy deprisa ni muy despacio.

Hay que vocalizar correctamente, pero sin exagerar.

Intente usar frases cortas o sencillas. Esto es de gran utilidad pues facilita la lectura labial.
Se debe asegurar que las explicaciones o lecturas estén bien organizadas.

Seguir una conversacion extensa representa un importante esfuerzo para las personas con discapacidad
auditiva.

Indiquele el tema de conversacion y no cambie sin avisarle. Tampoco habla de varias cosas al mismo
tiempo.

No le hable nunca de espaldas o de lado pues impide que puede leer sus labios.
Debe mantener la zona de la boca limpia de obstaculos (boligrafo, mano, caramelo, chicle, entre otras

cosas), tener a la vista los labios siempre. Tampoco moverse continuamente, ni dar la espalda, ni
agacharse.
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USUARIOS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD FISICA

Presente siempre una actitud de colaboracion para cubrir todas aquellas actividades que la persona no
pueda realizar por si misma.

Se permite el acceso de perros guias, sillas de rueda, bastones, y demas elementos o ayudas necesarias
por parte de las personas que presentan dificultad o limitacién para su movilidad y desplazamiento.

Si va a acompafiar a la persona discapacitada al lugar a donde se dirige, busque la manera de ajustar
su paso al de ella.

Si la persona lo permite, ayldela a transportar objetos, papeles, carteras, entre otros.
No se apoye en la silla de ruedas de una persona que la esté utilizando.

Este atento a las capacidades del usuario. Algunas personas pueden caminar con algin elemento de
ayuda, pero utiliza la silla para desplazar mas rapido y no realizar grandes esfuerzos.
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10.CASOS DE EMERGENCIA

» En caso de emergencia médica, llamar al 911, dependiendo de la gravedad considerar trasladar a la

persona o no.

» En caso de accidente de trafico con lesiones, llamar al 911 y esperar atencion (dependiendo de la
gravedad considerar trasladar a la persona o0 no.). Contactar a la organizacién y empresa aseguradora

para realizar los trdmites pertinentes.

» En caso de accidente de trafico sin lesiones, llamar al 911 y esperar atencién. Contactar a la
organizacion y empresa aseguradora para realizar los tramites pertinentes.
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ANEXOS 3: TEORIA A UTILIZAR EN EL PROYECTO

MODULO 3: MARKETING Y MARKETING DIGITAL

El Marketing Digital (0 Marketing Online) Es un conjunto de técnicas de marketing que se ejecutan
para vender productos y servicios a un target especifico, que utiliza como medio de comunicacién
internet y herramientas online de forma estratégica y congruente, entre ellos se pueden encontrar:
webs, aplicaciones mdviles, redes sociales, blogs, buscadores online, publicidad en Google,
publicidad en los social media, email marketing, plataformas de video, foros, etc.

El Marketing Digital aporta, entre otras cosas, la personalizacion con el cliente a un precio
competitivo, el aumento de las ventas a través de Internet, una mayor visibilidad de la marca y
también un mayor alcance a nivel geografico. Estas son algunas de las ventajas que ofrece esta
forma de comercializacion:

+ Mejor segmentacion en el publico al que se dirigen las campafias en funcién de sus intereses,
de su estatus como clientes.

+ Las fronteras desaparecen, por lo que la audiencia potencial es mucho mayor.

+ El Marketing Digital no se dirige Gnicamente a las grandes compafiias, convirtiéndose este
método en una oportunidad de expansion para pequefias y medianas empresas.

+ Permite crear una audiencia con intereses similares dando la opcién a las organizaciones de
conocer mejor las necesidades de sus clientes.

+ Es mucho mas competitivo para las compaiiias utilizar los medios digitales que otros medios
tradicionales como la prensa escrita 0 los medios audiovisuales porque los presupuestos de
una campafa de Marketing Digital suelen ser méas flexibles segun las caracteristicas de cada
una de ellas.

+ Permite ajustar la estrategia llevada a cabo las veces que sea necesario hasta conseguir los
mejores resultados. Los departamentos de ventas pueden experimentar con varias opciones en
poco tiempo sin necesidad de esperar a que se acabe la camparia.

+ Es un medio universal: EI marketing digital te permite llevar tu negocio a cualquier punto del
planeta. Nunca antes la internacionalizacion de la empresa habia sido tan sencilla y tan
econdmica. Puedes posicionar tu marca y tus productos o servicios sin limitaciones
geograficas ni temporales. No importa que presidas una gran corporacion o tengas un pequefio
negocio.

+ Es medible: Te proporciona control total sobre tus campafias en tiempo real. Si no funciona,
puedes parar cualquier campafia sin tener que gastar todo el presupuesto destinado.
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Innovacion tecnoldgica
¢Qué es innovacion?

Podemos definir la innovacion como el proceso de transformar ideas en valor para la organizacion
y los consumidores, el cual se inicia con la generacion de ideas, pasando por un tamizaje de
viabilidad, hasta la implementacion de un nuevo, o significativamente mejorado: producto —bien
0 servicio-, proceso, esquema de mercadeo o estructura organizacional de la empresa.

Un elemento fundamental en la innovacion es encontrar oportunidades ofreciendo soluciones a
necesidades no satisfechas de los clientes y, sobre todo, a aquellas que los clientes no estan en
capacidad de expresar.

Campos de innovacion

La innovacion puede adoptar diferentes formas y resultados. Cuando se habla de innovacion, la
mayoria de la gente piensa en nuevos productos, pero hay una amplia gama de resultados de
innovacion posibles. Aqui enumeramos los mas comunes

= Innovacion en el producto y en el rendimiento del producto
Se desarrolla un nuevo producto o se mejora el rendimiento de un producto existente. Este tipo de
innovacion es muy comun en el mundo empresarial.

= 2. Innovacién tecnoldgica

Las nuevas tecnologias pueden ser también la base de muchas otras innovaciones. EI mejor
ejemplo es Internet, que fue en si mismo una innovacion, pero que también condujo a otras
innovaciones en diversos campos.

= 3. Innovacidn en el modelo de negocio

Muchas de las empresas mas exitosas del mundo han conseguido innovar su modelo de negocio.
El uso de diferentes canales, tecnologias y nuevos mercados puede conducir a nuevos modelos de
negocio posibles que pueden crear, entregar y capturar el valor del cliente. Los ecosistemas
digitales son un ejemplo bien conocido de innovacion que utiliza varias tecnologias y crea un tipo
de negocio totalmente nuevo.

= 4. Innovacién organizativa
Gestionar y compartir recursos de una forma nueva también puede ser una innovacion. De este
modo, es posible utilizar los recursos y los activos de una forma completamente nueva.

= 5. Innovacion en los procesos

La innovacion en los procesos puede mejorar la eficiencia o la eficacia de los métodos existentes.
Las posibles innovaciones en los procesos tienen que ver con la produccion, la entrega o la
interaccion con el cliente.

= 6. Marketing / Ventas — Innovacion en los canales

Nuevos métodos para captar y mantener la atencion de los clientes. Ya sea mediante el uso de
conceptos innovadores de marketing/ventas o el uso de nuevos canales para la adquisicion/venta
de clientes.
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= 7. Innovacion en la red
Mediante la conexion de diferentes grupos y partes interesadas se puede crear un valor adicional.
Este tipo de innovacion es muy comdn debido al uso de servicios TIC.

= 8. Compromiso con el cliente / Retencion

Conceptos innovadores que intentan aumentar el compromiso de los clientes y mantener la
retencion. El objetivo es disponer de modelos innovadores para mantener a los clientes
«enganchados» o0 comprometidos.

Los 4 tipos de innovacion

En primer lugar, se tiene que entender que hay varias formas en que la innovacion puede tener un
impacto en los productos, servicios y procesos. Lo més habitual es diferenciar entre cuatro niveles
de innovacion: incremental, disruptiva, arquitectonica y radical.

1. Innovacion incremental

Tecnologia existente, mercado existente

Es una de las formas mas comunes de innovacion que podemos observar. Utiliza tecnologias
existentes dentro de un mercado existente. El objetivo es mejorar una oferta existente afiadiendo
nuevas caracteristicas, cambios en el disefio, etc.

Ejemplo: EI mejor ejemplo de innovacion incremental puede observarse en el mercado de los
teléfonos inteligentes, donde la mayor parte de la innovacion consiste Unicamente en actualizar el
hardware, mejorar el disefio o afiadir algunas funciones/camaras/sensores adicionales, etc.

2. Innovacion disruptiva
Nueva tecnologia, mercado existente

La innovacién disruptiva se asocia sobre todo a la aplicacion de nuevas tecnologias, procesos o
modelos de negocio disruptivos en sectores ya existentes. A veces las nuevas tecnologias y
modelos de negocio parecen, sobre todo al principio, inferiores a las soluciones existentes, pero
después de algunas iteraciones, superan a los modelos existentes y se apoderan del mercado debido
a las ventajas de eficiencia y/o eficacia.

Ejemplos: Amazon utilizé las tecnologias de Internet para perturbar el sector de las librerias.
Tenian el mercado existente de los libros, pero cambiaron la forma en que se vendian, entregaban
y experimentaban gracias al uso de tecnologias disruptivas. Otro ejemplo fue el iPhone, en el que
las tecnologias existentes en el mercado (teléfonos con botones, teclados, etc.) fueron sustituidas
por dispositivos centrados en la interfaz tactil combinados con interfaces de usuario intuitivas.

3. Innovacion arquitectdnica
Tecnologia existente, nuevo mercado

La innovacion arquitectonica es algo que vemos en gigantes tecnoldgicos como Amazon, Google
y muchos mas en este momento. Toman su experiencia en el sector, su tecnologia y sus habilidades
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y las aplican a un mercado diferente. De este modo pueden abrir nuevos mercados y ampliar su
base de clientes.

Ejemplos: Especialmente los orquestadores de ecosistemas digitales como Amazon y Alibaba
utilizan esta estrategia de innovacion para entrar en nuevos mercados. Utilizan la experiencia
existente en la creacion de aplicaciones y plataformas, y su base de clientes existente para ofrecer
nuevos servicios y productos para diferentes mercados. Un ejemplo reciente de esto: Amazon entrd
recientemente en el campo de la atencion médica.

4. Innovacion radical
Nueva tecnologia, nuevo mercado

Aunque es la forma estereotipada en que la mayoria de la gente ve la innovacion, es la forma mas
rara de todas. La innovacion radical implica la creacion de tecnologias, servicios y modelos de
negocio que abren mercados completamente nuevos.

Ejemplo: EI mejor ejemplo de innovacion radical fue la invencion del avion. Esta nueva tecnologia
radical abri6 una nueva forma de viajar, inventd una industria y un mercado totalmente nuevo.

Beneficios de la aplicacion de la innovacion tecnoldgica para la mejora continua

A continuacion, se presentan algunos de los principales beneficios que aporta la innovacion
tecnoldgica en el ambito empresarial:

— Mejorar la produccion/prestacion de un servicio.
— Incrementar los resultados financieros

— Generar mayor conocimiento

— Facilitar los procesos/procedimientos

— Mejorar la comunicacion

— Promover la eficacia y la eficiencia

— Ahorrar en costos
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USO DE SOFTWARE DE EDICION Y DISENO

Adobe Illustrator: es uneditor de graficos
vectoriales sirve para editar entre otras cosas
(ilustracion como rama del arte digital aplicado a
la ilustracion técnica o el disefio gréafico, entre
otros). Es desarrollado y comercializado
por Adobe Systemsy constituye su primer
programa oficial de su tipo en ser lanzado por esta
compafiia definiendo en cierta manera el lenguaje
grafico contemporaneo mediante el dibujo
vectorial. Adobe Illustrator contiene opciones
creativas, un acceso mas sencillo a las herramientas y una gran versatilidad para producir
rapidamente gréficos flexibles cuyos usos se dan en (maquetacion-publicacidn) impresion, video,
publicacién en la Web y dispositivos mdviles. Las impresionantes ilustraciones que se crean con
este programa le han dado una fama de talla mundial a esta aplicacién de manejo vectorial entre
artistas graficos digitales de todo el planeta, sin embargo, el hecho de que hubiese sido lanzado en
un principio para ejecutarse solo con el sistema operativo Macintosh y que su manejo no resultara
muy intuitivo para las personas con muy poco trasfondo en manejo de herramientas tan avanzadas
afecto la aceptacion de este programa entre el publico general de algunos paises.

Actualmente forma parte de la familia Adobe Creative Cloud y tiene como funcién Unica y
primordial la creacion de material grafico-ilustrativo altamente profesional basandose para ello en
la produccion de objetos matematicos denominados vectores. La extension de sus archivos es .Al
(Adobe Illustrator). Su distribucion viene en diferentes presentaciones, que van desde su forma
individual hasta como parte de un paguete siendo estos: Adobe Creative Suite Design Premium y
Version Standard, Adobe Creative Suite Web Premium, Adobe Creative Suite Production Studio
Premium y Adobe Creative Suite Master Collection.

Significado: Su nombre en espanol significa” ilustrador” No cambi6 su imagen sino hasta su
version 11, cuando paso a llamarse Adobe Illustrator CS, por la integracion en Creative Suite de
las aplicaciones de Adobe.

Cuando se inici6 con la version Adobe Illustrator 1.0, Adobe Systems mir6 hacia la época del
renacimiento y eligié la pintura de Sandro Boticelli encargada por Lorenzo de Medici a este
altimo, la famosa "EI Nacimiento de Venus" y usé la seccién de la imagen donde se encuentra el
rostro de Venus, ademas de la lluvia de flores que aparecen cuando los dioses alados soplan a
Venus (quien se encuentra sobre una concha) para empujarla del mar hacia tierra firme.
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John Warnock, uno de los fundadores de
Adobe Systems, deseaba una imagen del
renacimiento que expresara su vision del
PostScript como un nuevo renacimiento en
publicacion 'y un  empleado de
Adobe: Luanne Seymour Cohen, quien
fuera responsable del marketing del
producto, encontrd en los fluidos rizos del
cabello de Venus el vehiculo perfecto para
demostrar la potencia de Illustrator en el
trazado de las curvas suaves que brindan los
graficos vectoriales en comparacion con la
imagen pixelizada de los graficos de mapa
de bitsque, de hecho, son usados
generalmente como plantilla. Con el paso

del tiempo el rostro de Venus en la pantalla de aparicién o "splash" (conocido en inglés
como Screen Splash es un grafico o imagen con el que un programa hace su presentacion al
abrirse) y en las cajas del producto de instalacion se estilizo para reflejar las diferentes funciones
afiadidas a la aplicacién en cada nueva version hasta que finaliz6 en la entrega nimero 10 con la
recreacion de esta misma imagen pero hecha solamente a partir de objetos de malla creados con la
herramienta de pintura malla de degradado.

Beneficios de Adobe Ilustrator

1. Compatibilidad:

e lllustrator es compatible con los sistemas operativos WINDOWS y MAC permitiendo
una mayor funcionalidad, por lo cual se puede utilizar en cualquiera de estos
computadores.

e Cuenta con la aplicacion para Android “Adobe Illustrator Draw”, ahora puedes realizar
disefios vectoriales en cualquier Smartphone Android y luego transferirlos al pc.

e Permite importar formatos como SWF, JPEG, PSD, PNG y TIIF, entre otros.

2. Practicidad:

e lllustrator cuenta con un menu flotante muy bien organizado.

e Posee una herramienta de forma para crear poligonos y formas libres

e Herramienta de seleccidn para manipular objetos en la mesa de trabajo,

e Herramienta de mano que permite moverse libremente por la mesa de trabajo sin usar el
scroll.

e Se puede utilizar el zoom para una mejor visualizacion.

e Con la herramienta pluma se puede siluetear cualquier
figura.

3. Nuevas funciones de las bibliotecas de Creative Cloud Libraries

Permite encontrar contenido mucho mas rapido, ademas de importar muestras de colores,
mayor compatibilidad de parrafos y escritura
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4. Simbolos dindmicos

e Los simbolos pueden compartir una forma principal, pero se pueden modificar para que
tengan apariencias distintas como por ejemplo trazos, relleno y opacidad; asi también,
ajustar su tamafio, rotarlos, duplicarlos y sesgarlos sin tener que romper el vinculo con el
simbolo principal.

5. Mejor trabajo grafico gracias a las guias inteligentes

e Las guias inteligentes mejoradas permiten alinear y distribuir objetos a la perfeccion a
medida que se dibujan y se mueven, el nuevo reajuste de contorno/relleno ayuda a dibujar
formas perfectas como cuadrados o circulos sin tener que utilizar las teclas Control.

Adobe Photoshop: es un editor de fotografias desarrollado por Adobe
Systems Incorporated. Usado principalmente para
el retoque de fotografias y gréaficos, su nombre en espafiol significa
"taller de fotos". Es conocido mundialmente. Fue creado en 1986 por los
hermanos Thomas Knoll y John Knoll, desde entonces se ha convertido
en una marca de uso comun, lo que lleva a su uso como un verbo, aunque
Adobe desaconseja su uso.

Photoshop puede editar y componer imagenes rasterizadas y soporta
varios modelos de colores: RGB, CMYK, CIELAB, colores sélidos y semitonos. Photoshop usa
sus propios formatos de archivo PSD y PSB para soportar estas caracteristicas.

Caracteristicas de Photoshop: Adobe Photoshop en sus versiones iniciales trabajaba en
un espacio formado por una sola capa, donde se podian aplicar toda una serie de efectos, textos,
marcas Yy tratamientos. En cierto modo tenia mucho parecido con las tradicionales ampliadoras. En
la actualidad lo hace con multiples capas.

Photoshop de hecho se ha convertido, casi desde sus comienzos, en el estandar para el retoque
fotografico, pero también se usa extensivamente en multitud de disciplinas del campo del disefio
y fotografia, como disefio web, composicion de imagenes en mapa de bits, estilismo
digital, fotocomposicion, edicion y grafismos de video y basicamente en cualquier actividad que
requiera el tratamiento de imagenes digitales.

Photoshop ha dejado de ser una herramienta Unicamente usada por disefiadores, para convertirse
en una herramienta usada profusamente por fotografos profesionales de todo el mundo, que lo usan
para realizar el proceso de retoque y edicion digital, no teniendo que pasar ya por
un laboratorio méas que para la impresion del material.

Photoshop fue creado en el afio 1991, soporta muchos tipos de archivos de imagenes,
como BMP, JPG, PNG, GIF, entre otros, ademas tiene formatos de imagen propios.
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https://es.wikipedia.org/wiki/Joint_Photographic_Experts_Group
https://es.wikipedia.org/wiki/Portable_Network_Graphics
https://es.wikipedia.org/wiki/Graphics_Interchange_Format

Formatos de archivos graficos de Adobe Photoshop.

A Continuacidn, se presenta una tabla resumen con los distintos formatos graficos que se pueden
utilizar en Adobe Photoshop.

BMP Photoshop EPS
Cineon Photoshop PDF
CompuServe GIF Photoshop PSD
DICOM RAW de Photoshop
HEIF/HEIC PICT (solo lectura)
Formato IFE Recurso PICT (solo _Mac,
solo se puede abrir)
. - JPEG Pixar
Formatos de archivo gréafico JPEG2000 PNG
Formzt&ggedgglémento Mapa de bits portatil
OpenEXR Radiance
PCX Scitex CT
Photoshop 2.0 (solo Mac) Targa
Photoshop DCS 1.0 TIFF
Photoshop DCS 2.0 Mapa de bits inaldmbrico

Beneficios de usar Photoshop:

1.

2.

Es Gtil para recuperar fotos antiguas o dafiadas

Se puede probar por un mes gratis.

Muchos fotdgrafos y disefiadores lo utilizan para eliminar o afiadir un elemento a

una composicion grafica.

Se pueden modificar opciones como luz, contraste, mejorar la luz, capas, filtros, etc.

Brinda ayuda en el proceso creativo.

Una persona puede adentrarse en el programa y explotar todo su potencial.

Es un requisito fundamental para disefiadores, community Manager, publicistas, etc.
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https://helpx.adobe.com/es/photoshop/kb/ps-heic-codec.html

Fusion 360: es un programa
CAD/CAM basado en trabajo en la P A U TO D ES }(Gc
nube, ha sido disefiado y pensado para

. L
desarrollo colaborativo de productos. | ™
Las herramientas en Fusion permiten k F u S I O N 3 6 0

exploracion e iteracion de ideas,
ademas de la colaboracion e

integracion de los equipos de trabajo en todas las etapas del desarrollo de los productos.

Fusion 360 permite también a los equipos de disefiadores a trabajar juntos en el desarrollo
colaborativo de productos, todos los disefios son guardados en la nube, lo que significa que todo
el equipo tiene acceso siempre a la Gltima version. Los disefios también se pueden compartir por
medio de una cuenta de Autodesk A360 y ser visualizados a través de un navegador web. Incluso
se puede proveer acceso controlado a los disefios sin la necesidad de una cuenta de Autodesk.

Fusion 360 permite una exploracion facil y rapida de ideas de disefio con un concepto integrado
de herramientas de produccion, permite que el disefiador se enfoque en la forma, las funciones y
la fabricacion de los productos, utilizando las herramientas de esculpido para explorar la formay
las herramientas de Design > Solidado para crear acabados. Dichas herramientas permiten una
iteracion rapida de ideas de disefio, una vez que las piezas han sido creadas, se procede a crear
ensambles para validar acoples y movimiento en los disefios, o bien, crear renderizados foto-
realistas para verificar apariencias o simplemente mostrar una imagen realista de los disefios
realizados. Finalmente, si se requiere fabricar el disefio se puede exportar ya sea para una
impresion 3D o bien hacia una herramienta CAM utilizando las herramientas enfocadas a este tipo
de fabricacion.

Espacios de trabajo en Fusion 360.

Design (Disefiar): Usado para crear disefios mecanicos que contienen en su mayoria geometria
prismatica.

Generative Design (Disefio generativo): Define un problema de disefio especificando produccién
funcional y requerimientos mecanicos para generar resultados.

Render (Renderizar): Usado para establecer el ambiente que rodea el disefio y crear imagenes
foto realistas de los disefios y entornos.

Animation (Animacién): Utilizado para crear vistas de despiece de un ensamblaje y controlar
animaciones de las partes y ensamblajes.

Simulation (Simulacion): Realiza simulaciones para determinar como las cargas aplicadas sobre
los cuerpos ocasionan deformaciones y fallas sobre ellos, ayudando a determinar si la pieza
disefiada fallara bajo condiciones especificas.

Manufacture (Manufactura): Usado para crear y simular los recorridos (para luego crear el
cddigo utilizado para el maquinado)

Drawing (Dibujos): Usado para crear dibujos 2D enfocados a la manufactura del producto.
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Manual
de marca

Tercera Edad Sequra




Explicacién del significado de logo y simbolo

Nota: Este manual retne las herramientas basicas para el correcto uso y aplicacion grafica
de la marca Tercera Edad Segura (TES) en todas sus posibles expresiones. Ha sido ideado
pensando en las necesidades de todas aquellas personas responsables de interpretar,
articular, comunicar y aplicar la marca en sus diferentes ambitos.

Introduccion

El presente manual de marca pretende dar los lineamientos para la correcta aplicacion
del logotipo y simbologia corporativa de la empresa Tercera Edad Segura (TES).

Las fotografias y textos pueden variar de acuerdo a la compafia vigente. Sin embargo,
la utilizacion de los logos y eslogan debe cefiirse al presente manual.

Nombre de marca: Tercera Edad Segura (TES)

Este comunica de manera explicita las caracteristicas asociables a la marca.
Es de facil reconocimiento.
Es breve y sencillo.

Se muestra que es una marca registrada.
Es eufénica.

Logo corporativo

A continuacién, se presenta el logo corporativo
propuesto de la organizacidn, este es el logo permitido
para toda la comunicacion de Tercera Edad Segura
(TES), como la representacion visual de la marca.

Con un orden de lectura de izquierda a derecha. Se
destaca el nombre de Tercera Edad Segura (TES).

Este estd compuesto por:

Iniciales de la
empresa
Tercera Edad Segura
-n . Figura
ercera Edad Sequra relacionada
Nombre de la

marca




Composicion del logotipo.

El logotipo esta conformado por dos lineas de texto principal, la primera linea es la
abreviatura del emprendimiento Tercera Edad Segura (TES) y la segunda linea es el
nombre de este. Sobre estas lineas de texto se encuentra una linea roja que forma un
corazon. Todo esto se encuentra sujeto a futuras mejoras dispuestas por la empresa
encargada del disefio gréafico.

Colores corporativos

A continuacién, se presenta la paleta de colores que representa la identidad corporativa
de Tercera Edad Segura (TES) y se debe considerar en el momento de realizar cualquier
aplicacion o soporte de comunicacion de la marca.

Se establece el negro y el rojo como los colores principales.

* Rosaclaro
« Azul
* Rojo

Todo esto esta dispuesto a mejorar por la empresa encargada del disefio grafico.
Tipografia

La tipografia que se encuentra actualmente en el logo es Rockwell Extra Bold.
Todo esto esta dispuesto a mejorar por la empresa encargada del disefio gréfico.

Tono de comunicacion:
Serio, formal y minimalista.
Versiones del logo

Para el uso y aplicacion del logo no se puede cambiar: colores, sombras, borrar elemento,
uso de degradados, girar elementos, delineados o cualquier otro elemento que modifique
el logo y evite identificar la marca.

Ejemplo de uso
incorrecto del logo




Tamafio minimo

Para mantener la buena imagen del logo y ser utilizado con diferentes intensiones, este
debe mantener una relacion de aspecto de 16:9. También para asegurar una lectura clara
y el uso correcto de la marca sobre cualquier soporte en el que se aplique, se ha
determinado un tamafio minimo. Es por esto que el logo nunca debe medir menos de 3
cm de ancho y la altura sera proporcional a la medida.

Relacion de 9
aspecto

»|
L

Tercera Edad Segura

A
A

16

Aplicacion del logo a tinta

Por ninglin motivo debe modificarse la forma, color o disefio del logo de Tercera Edad
Segura (TES) propuesto en este manual.

A continuacion, se muestran ejemplos de lo que no se debe hacer, a la hora de aplicar el
logo:

Tercera Edad S gura

Eslogan propuesto:

“Trabajando juntos tendremos mejor salud y bienestar .

Firma digital de la empresa

Orden de la firma digital de la empresa Tercera Edad Segura (TES):

*  Nombre

« Cargo

» Correo electrénico
» Teléfonos

* Direccion

* Logotipo (Ancho 300 px)
» Pagina web y redes sociales




Personalidad:
La marca representa valores como:

e Integridad: Cumplir y superar las expectativas de los clientes a través de un
servicio de calidad, confiabilidad y rendimiento alto.

e Servicio: Porque sabemos que nuestros clientes necesitan de asesoria en cuanto a
la eleccion de sus muebles, por eso es que nos empefiamos porgue se les dé una
atencion personalizada, con comunicacion constante para llevar a cabo un buen
trabajo y a justo a tiempo.

e Desarrollo: Elevar la calidad de vida de nuestros colaboradores porque
trabajamos con un alto sentido de responsabilidad a nivel social.

e Confianza: En que realizamos nuestras labores de la mejor manera, con la
finalidad de satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

e Conciencia: Ecoldgica para conservar y construir un mundo con mejor calidad.
Beneficios

Estos se dividen en:
* Funcionales y emocionales: Transporte, proactividad seguridad y confianza.




Esencia de la marca
Brindar movilidad y seguridad a adultos mayores.
Uso de la imagen corporativa.

El uso de la imagen corporativo podra usarse con fines publicitarios o identificacion de
la misma, bajo una previa autorizacion y sin hacer alteraciones al logo.

Papeleria corporativa

Todo documento legal emitido por la organizacién debe llevar el logo que identifique a
la misma, por documento legal nos referimos a facturas, cotizaciones, pedidos de
producto, pedidos de materia prima, ordenes de fabricacidn personalizadas, entre otros.

* Papel de carta

Especificaciones:
Tamario: Carta
Interlineado: 1
Fuente: Arial
Tamarno de fuente: 11
Margen: Normal

Momibre Apelido Apelidc
Empraus

Al . 3 apccn iz despecsd ey ol rambee ycacge delfmarte, pacs

Cumnd sas necesnc stisar 9 s reare matang

amitrn dpul o Apelicds
(=




» Sobre para carta con y sin ventanilla

Factura comercia

COMPANY NAME 01 001
123 Main Street
City, ST 12345
Tel 123-458-TEOO
Fax' 123-456-7899
wive Company.cam
ob Work Orde
(oaTe Osexace CIwaicail |pHoNe
Owstae O peunir
NAME NAXE
ADORESS MODEL
SERAL
1TEM TO BE SERVICED ]uwazovs&mluwv
\ J
ary. | pasr DESCRIPTION OF PARTS OR MATERIALS PRICE AMOUNT
'
'
|
'
0
'
T
'
'
'
'
0
'
T
'
LABOR PERS ORMID: TOTAL 4
MATERIALS S
TAX :
TOTAL v
LABOR '
T
'
90 Day Parts Warranty T -
q Estimate Vakd for 30 Days AMOUNT -,
i RECENEDBY: ]
ESTIMATES ARE FOR LABOR ONLY, MATERIAL ADDITIONAL WE WILL NOT BE RESPONSIBLE FOR LOSS OR DAMAGE
CAUSLD BY FIRE THEFT, TESTING, OR ANY OTHER CAUSES BLYOND OUR CONTROL.
AUTHORIZED BY: Job Work Order
\ ORIGINAL
TERMS - NEY CASH
NO GOODS HELD OVER 30 DAYS
DS O Provet w USA 3y wes prsteens com ¢ 8053722501




ANEXOS 5: Resultados de la busqueda de “Antecedentes fonéticos de un signo
distintivo” realizada por el Centro Nacional de Registro

ANTERIORIDAD DE SEMEJANZA EN LA CLASE SOLICITADA

NUMERO DE PRESENTACION: 20210258596

DISTINTIVO: TES

Clase: 07,09,11,12,35,36,37,39

Presentacion  Fecha Sol. Ultimo No. Ins. Libro Ins.
Estado

20200310206 22M0/2020 ST94 00046 00389

Distintivo 2020190116 STELLANTIS

Clase: 09,12,35 37 39

Presentacion  Fecha Sol. Ultimo No. Ins. Libro Ins.
Estado

20140206794 10/09/2014 ST32 - -

Distintivo 2014138131 TECNITALLERES

Clase: 09,32,35,37,38,39 40,4142

Presentacion  Fecha Sol. Ultimo No. Ins.  Libro Ins.
Estado

20210329746 09M11/2021 ST23 - -

Distintivo 2021200174 TERRATITANES

20210329792 09112021 ST23 - -

Distintivo 2021200208 ANDA TERRATITANES

Clase: 16,35,39,43

Presentacion  Fecha Sol. Ultimo No. Ins. Libro Ins.
Estado

20160235670 01/07/2016 ST94 00055 00307

Distintivo 2016153231 BARCELO HOTELS RESORTS

20160235672 01/07/2016 ST94 00162 00305

Distintivo 2016153233 BARCELO HOTELS RESORTS

Clase: 29,30,39,43

Presentacion  Fecha Sol.  Ultimo Mo.Ins. Libro Ins.
Estado

20210328774 18M0/2021  STODOD - -

Distintive 2021199581 VITO S

Clase: 35,37,39

Presentacidon  Fecha Sol.  Ultimo MNo.Ins. Libro Ins.
Estado

20200299467 04/02/2020 ST94 00038 00382

Distintivo 2020184713 FLEET STAR

Fecha Ins.

250372021

Fecha Ins.

Fecha Ins.

Fecha Ins.

06/06/2017

15/05/2017

Fecha Ins.

Fecha Ins.

09/M12/2020

CLASE:

Nacionalidad

Nacionalidad

Nacionalidad

Nacionalidad

Nacionalidad

Nacionalidad

DIRECCION DE FROPIEDAD INTELECTUAL FECHA: 30/11/2021

CNR ANTECEDENTES FONETICOS DE UN SIGNO DISTINTIVO HORA:  20:00:28

39
PETICIONARIO Tipo %P
PSA Automobiles SA To1 33
PETICIONARIO Tipo %P
TECNITALLERES, SOCIEDAD ANONIMA ~ MO1 31
DE CAPITAL VARIABLE -
TECNITALLERES, S.A. DEC.V.
PETICIONARIO Tipo %P
ADMINISTRACION NACIONAL DE MO1 32
ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS
ANDA - ANDA
ADMINISTRACION NACIONAL DE Mo1 27
ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS
ANDA - ANDA
PETICIONARIO Tipo %P
BARCELO CORPORACION TO01 27
EMPRESARIAL, 5.A.
BARCELO CORPORACION TO01 27
EMPRESARIAL, 5.A.
PETICIONARIO Tipo %P
LOPEZ GUARDADO, NELSON EDGARDO MOD1 29
PETICIONARIO Tipo %P
Chevron Intellectual Property LLC MO1 27

Pagina 1 de 6
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ANTERIORIDAD DE SEMEJANZA EN LA CLASE SOLICITADA
NUMERO DE PRESENTACION:

DISTINTIVO:

Clase:
Presentacion
20210321777
Distintivo
Clase:

Presentacion

20130187777
Distintivo

Clase:
Presentacion

20140209823
Distintivo

20040055104
Distintivo

20060074813
Distintivo

20150219907
Distintivo

20150223187
Distintivo

20000008690
Distintivo
20180262585

Distintivo

20090121757
Distintivo

20210330630
Distintivo

35,39
Fecha Sol.

040672021
2021195923

35,39,40
Fecha Sol.

25/07/2013
2013128855

39
Fecha Sol.

13111/2014
2014139754

31/08/2004
2004042879

01/03/2006
2006055908

10/07/2015
2015144888

22/09/2015
2015146669

16/11/2000
2000008620

16/01/2018
2018166230

14/04/2009
2009092590

25/11/2021
2021200641

DIRECCION DE PROPIEDAD INTELECTUAL

20210258596
TES
Ultimo No.Ins.  Libro Ins.
Estado
S5T401 - -

M MULTITRAMITES

Ultimo No.Ins. Libro Ins.
Estado

STPNO  — -
JUAYUA S WATER

Ultimo No.Ins. Libro Ins.
Estado

5Ta4d 00020 00251
TAES

STPNO - -

TC

S5T94 00056 00085
TCC

S5T94 00130 00297
TCF

5T94 00070 00281
TSI GROUP

5T94 00240 00179
T-SYSTEMS

STO00 - -
SUBETE

5T94 00162 00145
VESTA

STPNO - -

TS GLOBAL SERVICE

Fecha Ins.

Fecha Ins.

Fecha Ins.

18/05/2015

28/05/2007

21M12/2016

12/05/2016

25/11/2003

27/01/2010

ANTECEDENTES FONETICOS DE UN SIGNO DISTINTIVO

CLASE:

Nacionalidad

Macionalidad

Macionalidad

ALEMANA

HONDURENA

HORA: 20:00:28

39

PETICIONARIO Tipo
ABREGO MITJAVILA, EDDIE WILLIAM MO1
PETICIONARIO Tipo

MOUNTAIN WATER, SOCIEDAD ANONIMA MO1
DE CAFITAL VARIABLE - MOUNTAIN
WATER, S.A.DEC.V.

PETICIONARIO Tipo
TRANSPORTES AEREQOS ¥ SERVICIOS
EJECUTIVOS, SOCIEDAD ANONIMA DE
CAPITAL VARIABLE - TASE, S A.DE C.V.

MO1

TRANSPORTES CARBONELL, SOCIEDAD TO1
ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE -
TRANSPORTE CARBONELL, S.A. DE C.V.

TCCSAS. MO1

BRIDGE INTERMODAL TRANSPORT EL
SALVADOR, SOCIEDAD ANONIMA DE
CAPITAL VARIABLE - B.L.T. EL SALVADOR,
SA DECV.

TO1

MORENC COLOCHO, RAFAEL ERNESTO  MO1
DEUTSCHE TELEKOM AG TO1
RIVAS MARTINEZ, KATHERINE ROCIO MO1

AGENCIA ADUANERA Y NAVIERA ARGOS, TO1
SA DECV.

TRI-STAR AIRPORT SERVICES, Mo1
SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL
VARIABLE - TRI-STAR AIRPORT
SERVICES, S.A.DEC.V.
Pagina 2 de 6
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FECHA: 30/11/2021

%P

27

%P

29

%P

82

58

55

42

38

s



ANEXOS 6: INFORMACION GENERAL DE SEAT BELT EXTENDER PROS Y
SUS MARCAS COMERCIALES

€6 SEAT BELT PROS.

MISION

Promovemos la seguridad y la comodidad al suministrar la mas alta calidad y la méas
amplia variedad del mundo de extensores de cinturén de seguridad. Esto nos permite
conectar a personas de todo el mundo con alivio y alegria al eliminar los obstaculos para
abrocharse el cinturon.

A QUIEN SERVIMOS

Seat Belt Extender Pros se enorgullece de servir a aquellos que de otra manera no pueden
abrocharse el cinturon, incluidas las personas de talla grande, los agentes del orden, las
personas mayores y con problemas de movilidad, las limusinas, los taxis, los viajes
compartidos y los pasajeros de transporte médico que no son de emergencia y muchos
otros.

POR QUE SERVIMOS

Creemos que todos, sin importar la forma, el tamafio o la condicion de su cuerpo, merecen
conducir y viajar con seguridad y comodidad. Estamos orgullosos de nuestros productos,
nuestros clientes y nuestro compromiso con ellos. Trabajamos duro todos los dias para
ganar su negocio, porque nuestra prioridad nimero uno es usted.

MARCAS COMERCIALES

Todos los nombres de marcas, productos, servicios y procesos que aparecen en este sitio
web son marcas comerciales de sus respectivos propietarios. La referencia o el uso de un
producto, servicio o proceso no implica recomendacion, aprobacion, afiliacion o
patrocinio de ese producto, servicio o proceso por parte de Seat Belt Extender Pros. Nada
de lo contenido en este documento se interpretara como una concesion por implicacion,
impedimento legal o de otro modo de cualquier licencia o derecho en virtud de cualquier
patente, derecho de autor, marca comercial u otro derecho de propiedad intelectual de
Seat Belt Extender Pros o de cualquier tercero, excepto segun lo expresamente otorgado
en este documento.

Explicitamente, todas las extensiones que hacen referencia a una marca, modelo y afio de
vehiculo en particular no implican de ninguna manera que los titulares de la marca
comercial aprueben, patrocinen, sancionen o toleren este producto. La informacion
enumerada es puramente informativa. Renunciamos expresamente a la propiedad o el
derecho a utilizar las marcas comerciales de cualquier fabricante de vehiculos.

Revendedor autorizado de extensores de cinturones de seguridad y otros accesorios
vehiculares.
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