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Resumen

La problematica principal que se identifico en el mercado del lavado de autos es el
tiempo de espera que enfrentan los clientes para recibir el servicio, lo que afecta su
experiencia y satisfaccion. Asi, el objetivo del presente estudio fue determinar la
viabilidad de la implementacion de una aplicacion movil para optimizar el tiempo y
mejorar la calidad de los servicios en los locales de lavado de autos. Como metodologia
se utilizé un paradigma pragmatico, sustentado en la teoria de la innovacion disruptiva,
bajo un enfoque cuantitativo y cualitativo, donde, se direccion6 a una a los propietarios
de vehiculos, proveedores de servicios de lavado y mantenimiento de vehiculos de la
ciudad de Ambato y clientes de una muestra representativa. En los resultados se
presentaron 3 epigrafes: 1) Situacion actual del mercado potencial sobre la calidad de
los servicios en los locales de lavado de autos de la ciudad de Ambato, 2) Analisis de la
viabilidad de la implementacion de una aplicacion moévil para la optimizacion del
tiempo y calidad, y 3) Propuesta de Aplicacion movil. Se concluyé que, la necesidad de
soluciones digitales en servicios diarios, como el lavado de vehiculos, ha experimentado
un crecimiento notable, particularmente en zonas urbanas donde los usuarios valoran la
maximizacion de su tiempo. Ademas, los hallazgos del estudio acerca de la factibilidad
de una aplicacion movil para la optimizacion del tiempo y la calidad en el servicio de
lavado de vehiculos demostraron que la puesta en marcha de este recurso digital
representa una opcidn innovadora y eficaz en la industria.
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Abstract

The main problem identified in the car wash market is the wait time customers face for
service, which affects their experience and satisfaction. Thus, the objective of this study
was to determine the feasibility of implementing a mobile application to optimize time
and improve the quality of services at car washes. A pragmatic paradigm was used as a
methodology, based on the theory of disruptive innovation, under a quantitative and
qualitative approach. The study was directed at vehicle owners, vehicle washing and
maintenance service providers in the city of Ambato, and customers from a
representative sample. The results were presented under three headings: 1) Current
situation of the potential market in terms of service quality at car washes in the city of
Ambato; 2) Analysis of the feasibility of implementing a mobile application to optimize
time and quality; and 3) Mobile Application Proposal. It was concluded that the need
for digital solutions in everyday services, such as car washes, has experienced
significant growth, particularly in urban areas where users value maximizing their time.
Furthermore, the study's findings on the feasibility of a mobile app for optimizing time
and quality in car wash services demonstrated that implementing this digital resource
represents an innovative and effective option for the industry.

Key woks: mobile application, customers, satisfaction, ICT, feasibility.

Introduccion

En el contexto actual de globalizacion y sociedad del conocimiento, las Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion (TIC) al ser un conjunto de herramientas, recursos y
dispositivos que permiten la transmision, procesamiento y almacenamiento de
informacion; por ello, juegan un rol clave en el desarrollo econémico y social (Duran,
Leador, Sanchez, & Feu, 2021). Donde, su convergencia ha permitido optimizar tareas
que antes requerian multiples herramientas, facilitando asi la vida cotidiana, el trabajo y
la educacion (Mohsen & Miloud, 2021). Gracias a los avances tecnologicos, se han
creado diversas aplicaciones que mejoran el acceso a bienes y servicios, permitiendo a
los usuarios encontrar lo que necesitan de manera mas eficiente e inmediata, impulsa la
innovacion y el desarrollo en la sociedad actual.

En el sector de servicios, la eficiencia en tiempo y calidad es fundamental para mejorar
la experiencia del cliente, por ello, actualmente, las recomendaciones influyen en las
decisiones de los consumidores, lo que ha impulsado la necesidad de optimizar procesos
(Pinzoén & Millan, 2025). En el caso del lavado de autos, realizar correctamente cada
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etapa del servicio permite reducir el tiempo total sin comprometer la calidad (Silva, y
otros, 2021). Al observar de manera global los sectores en que nos encontramos
actualmente, se estima que el mercado de servicios corresponde al 60% de la actividad
econémica mundial (Campuzano, Anchundia, & Baque, 2021). Por consiguiente,
alcanzar una pagina web no solo es esencial, sino que es un resultado insuficiente si tu
competidor posee una gran presentacion virtual dentro de una aplicacion de celular.

Cabe indicar que, la viabilidad econdémica es esencial para determinar si un proyecto
puede generar beneficios que justifiquen la inversion requerida. Un anélisis de
factibilidad financiera implica evaluar la rentabilidad del proyecto mediante indicadores
como el Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR) (Cordoba &
Rivera, 2022). Para evaluar la viabilidad econdmica de un proyecto, se recomienda
seguir estos pasos: 1. Andlisis de mercado, donde se evallie la demanda, competencia,
tendencias y oportunidades del mercado objetivo. 2. Andlisis financiero, donde se
realicen proyecciones financieras, costos, ingresos, inversiones o flujos de efectivo. 3.
Andlisis técnico, donde se evalue la viabilidad técnica del proyecto, considerando
aspectos como la tecnologia necesaria y los recursos requeridos. 4. Analisis legal y
regulatorio, donde se identifique y se evalue posibles restricciones legales o regulatorias
que puedan afectar la viabilidad del proyecto. 5. Evaluacion de riesgos, que identifique
los riesgos asociados al proyecto y desarrollar estrategias para mitigarlos (Rodas,
Cantero, Mora, & Vera, 2022).

En este contexto, es viable la implementacion de una aplicacion movil para optimizar el
tiempo y elevar la calidad en los servicios de lavado de vehiculos, teniendo en cuenta la
demanda creciente de soluciones digitales que simplifiquen la vida de los usuarios.
Mediante una aplicacion, los clientes tienen la posibilidad de programar citas de forma
eficaz, disminuyendo los periodos de espera y previniendo atascos en los centros de
lavado. Ademas, la automatizacion de los procedimientos de reserva, pago y
seguimiento del servicio facilita la mejora de la experiencia del cliente y el incremento
de su lealtad.

En esta investigacion se plantean las siguientes hipdtesis de estudio:

HO: No es viable la implementacion de una aplicacion movil para optimizar el tiempo y
mejorar la calidad de los servicios en los locales de lavado de autos.

HI: Es viable la implementacion de una aplicacion movil para optimizar el tiempo y
mejorar la calidad de los servicios en los locales de lavado de autos.

Marco Tedrico
La movilidad tecnoldgica se ha transformado en un componente imprescindible de la
vida contemporanea, proporcionando confort y disponibilidad en diferentes zonas a
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través de aparatos vinculados a internet. Desde smartphones y ordenadores hasta
vehiculos y hogares inteligentes, la conexion a través de redes inalambricas ha
revolucionado la forma en que nos relacionamos con nuestro entorno (Tong, Huandong,
Sasu, & Zhu, 2022). Actualmente, la presencia de redes WLAN es practicamente
universal, simplificando servicios que demandan traslado, como el lavado de vehiculos,
y estableciendo de esta manera la movilidad como un componente esencial en la
economia digital (Pincay, 2021).

En este sentido, las aplicaciones moviles en el ambito empresarial se han transformado
en un instrumento esencial para la mejora de procesos, posibilitando a las compafias
incrementar su eficacia, disminuir gastos y proporcionar una experiencia superior al
cliente (Rodriguez, Del-Castillo, & Arteaga, 2021). Mediante estas aplicaciones, se
pueden automatizar labores, obtener informacion en tiempo real y simplificar la
comunicacion entre grupos laborales, independientemente de su localizacion (Acosta,
Leon, & Sanafria, 2022). Ademas, facilitan una administracion mas eficiente de
inventarios, ventas, servicio al cliente y toma de decisiones, lo que aporta de manera
significativa al desarrollo y competitividad de las organizaciones en un ambiente digital
cada vez mas riguroso.

El teléfono movil ha sido una de las tecnologias moviles mas influyentes en la mejora
de procesos corporativos, debido a la generacion y utilizacion de aplicaciones que
simplifican la interaccidn entre compafiias y consumidores. Estas aplicaciones
posibilitan incrementar la eficacia en las operaciones, consolidar el prestigio de la marca
y producir ingresos extra (Jiménez, y otros, 2025). Conforme la tecnologia progresa, las
aspiraciones de los consumidores se incrementan, lo que ha propiciado la evolucion de
aparatos moviles con funciones mas sofisticadas (Shum Xie, 2019). La aparicion de las
tabletas en 2010 y su crecimiento en 2011 representaron un hito, fomentando la
necesidad de aplicaciones mas avanzadas y de mayor utilidad (Jordan, Martinez, &
Quintero, 2022).

Con la expansion de las tabletas, las companias empezaron a adoptar la idea de BYOD
(Bring Your Own Device), lo que provoco la necesidad de entender y utilizar estos
dispositivos en diversos contextos (Ifeanyi Eke, Norman, & Mulenga, 2023). Por lo
tanto, su aplicacion no solo se ha extendido en el sector empresarial, sino también entre
la poblacién en general, resaltando su relevancia en la optimizacion de servicios. En
areas como la educacion superior publica, se han creado soluciones de gestion de
movilidad empresarial para administrar y salvaguardar aplicaciones en dispositivos
moviles, asegurando la proteccion y mejora de los sistemas (Rosman, y otros, 2022);
(Clark, Welsh, Mauchline, France, & Whalley, 2020). Por ello, es fundamental el
analisis los beneficios y desafios de estas tecnologias es clave para su implementacion
efectiva.
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El marketing digital y mévil ha transformado el modo en que las compaiiias se vinculan
con sus clientes, posibilitando una comunicaciéon mas directa, a medida y en tiempo real
(Riafio, Rodriguez, & Celis, 2024). Mediante la utilizacion de plataformas digitales
como redes sociales, buscadores, correos electronicos y aplicaciones para moviles, las
marcas tienen la capacidad de segmentar su publico, evaluar resultados de manera
exacta y perfeccionar sus tacticas basandose en el comportamiento del usuario (Lozano,
Toro, & Calderén, 2021). Adicionalmente, el marketing movil ha ganado particular
importancia debido al aumento en el uso de smartphones, permitiendo la comunicacién
con el cliente en cualquier instante y sitio, lo que potencia de manera notable el alcance
y la eficacia de las campanas de publicidad (Calderon & Serrano, 2022).

Cabe indicar que, en la actualidad gracias a la rapida evolucion de la tecnologia, han
llevado a que las aplicaciones moviles formen parte de la vida de muchas personas,
ayudandolas a realizar diferentes tareas en su vida cotidiana (Correa, Villa, & Cieza,
2024). Donde, la teoria de la innovacion disruptiva, formulada por Christensen, et al.
(2015) sugiere que las nuevas tecnologias pueden transformar industrias establecidas al
ofrecer soluciones mas accesibles y eficientes. Por ello, las empresas requieren esta
tecnologia para llevar a cabo o su promocion y adquisicion de clientes potenciales.
Donde, ademads, el mercado de aplicaciones ha crecido y se han logrado algunos
alcances muy importantes, donde los sistemas operativos son los lideres (Bracalente &
Plotto, 2024). Razén por la cual, la importancia de las aplicaciones moviles se enmarca
en la rapidez en el servicio y en una atencion personalizada.

Materiales y Métodos

La presente investigacion se enmarco dentro del paradigma pragmatico, que combina
elementos de los enfoques positivista y constructivista para proporcionar una
comprension holistica del problema investigado (Diago & Paramo, 2023). El
pragmatismo fue pertinente en este contexto porque permitio integrar métodos
cuantitativos y cualitativos para abordar tanto la medicion objetiva como la
comprension subjetiva de las barreras en el comercio electronico. A su vez, este estudio
se sustenta en la teoria de la innovacion disruptiva al proporcionar una solucion digital
que optimiza la programacion y gestion de servicios de lavado y mantenimiento de
vehiculos, facilitando un proceso que tradicionalmente ha sido complejo y poco
eficiente.

Ademas, el disefio de investigacion para este estudio fue cuantitativo y cualitativo, ya
que, utilizé un enfoque cuantitativo para evaluar el impacto de las aplicaciones moviles
en términos de eficiencia y satisfaccion del cliente mediante encuestas, y un enfoque
cualitativo para explorar las percepciones y necesidades de los usuarios a través de
entrevistas (Creswell, 2018). Se aplicaron dos encuestas estructuradas, la primera
enfocada a los clientes para captar informacion sobre la experiencia de los usuarios,
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incluyendo su satisfaccion con la aplicacion, la eficiencia en la programacion de
servicios y la facilidad de uso de aplicaciones moéviles y la segunda, enfocada a los
empleados para para evaluar el impacto de la aplicacion, su eficiencia operativa y la
gestion de citas.

Mientras que las entrevistas fueron semiestructuradas con proveedores de servicios,
para explorar en detalle sus experiencias con aplicaciones moviles y los posibles
problemas o areas de mejora. Se empled el método de andlisis para examinar los datos
cualitativos con la finalidad de reconocer patrones y categorias reiterativas en los
testimonios, propiciando un entendimiento detallado de las experiencias de los clientes
con las aplicaciones para moviles. Las entrevistas fueron transcritas y luego codificadas
manualmente, lo que facilito la clasificacion de las respuestas en aspectos
fundamentales como sencillez de uso, funcionalidad, asistencia técnica y posibilidades
de mejora.

La poblacion objeto de estudio para esta investigacion incluyen a los propietarios de
vehiculos en la ciudad de Ambato que podrian beneficiarse de la aplicacion moévil
propuesta, para ello, se considerd el nimero de vehiculos matriculados que de acuerdo
al INEC (2024) son un total de 130,273 y existen 4 personas por cada vehiculo
matriculado, asumiéndose un valor de 32,568 personas poseen vehiculos. La muestra
seleccionada es de 381 personas, la cual se calcul6 con la férmula finita, con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%; de los cuales a nivel demografico son
221 hombres que comprenden en un rango de edad de 28-50 y 160 mujeres en un rango
de edad de 30-50 afios.

La segunda poblacion considerada en este estudio corresponde a los proveedores de
servicios de lavado y mantenimiento de vehiculos, quienes utilizaran la aplicacion como
herramienta para la gestion de citas y servicios. En la ciudad de Ambato se registran
aproximadamente 661 empresas dedicadas a este rubro. No obstante, para efectos de
esta investigacion, se seleccionaron 25 empresas mediante un muestreo por
conveniencia. Esta técnica no probabilistica se justifico debido a limitaciones de tiempo,
recursos logisticos y la necesidad de acceder a empresas con disposicion para colaborar
activamente en la fase de prueba y validacion del sistema propuesto.

Adicionalmente, se considerd como tercera poblacion a los clientes de estas 25
empresas seleccionadas, sumando un total de 150 usuarios. La eleccion de estos clientes
se baso en su disponibilidad para participar en encuestas, entrevistas y pruebas piloto de
la aplicacion, asi como en su experiencia recurrente con los servicios de lavado y
mantenimiento vehicular, lo cual permitié obtener una perspectiva valida desde el punto
de vista del usuario final.

Se aplico la prueba de fiabilidad del instrumento, obteniéndose un 0.87 como Alfa de
Cronbach, lo cual indic6 su aplicabilidad a la muestra seleccionada. Ademas, se utilizd
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un analisis descriptivo para el procesamiento de datos de las dos encuestas, con el
software SPSS, lo cual permiti6 la tabulacion de los datos.

Resultados

Los hallazgos de este estudio facilitan la valoracion de la factibilidad de poner en
marcha una aplicaciéon mévil para maximizar el tiempo y elevar la calidad en los
servicios de lavado de vehiculos. Mediante el estudio de los elementos econémicos,
sociales, financieros, técnicos y organizativos, se demuestra que la implementacion de
una plataforma digital no solo es viable, sino que también, constituye una ventaja
competitiva en la industria. Por ello, la aplicacion propuesta optimiza la experiencia del
usuario, acelerando la agenda de citas y disminuyendo los periodos de espera.

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizan los pardmetros descritos
anteriormente con el fin de dar a conocer la importancia del desarrollo, disefio y manejo
de los diferentes servicios que se encuentran presentes en el aplicativo destinado al
servicio de lavados, considerando a su vez la viabilidad econémica, social, financiera,
técnica, organizacional, costo y beneficio de tener una aplicacion movil que integre un
sistema de pantalla tactil y una aplicacion push. Para ello, se presentan 3 epigrafes en
este apartado: 1) Situacion actual del mercado potencial sobre la calidad de los servicios
en los locales de lavado de autos de la ciudad de Ambato, 2) Analisis de la viabilidad de
la implementacion de una aplicacién moévil para la optimizacion del tiempo y calidad, y
3) Propuesta de Aplicacion movil.

1) Situacion actual del mercado potencial sobre la calidad de los servicios en los
locales de lavado de autos de la ciudad de Ambato.

Mediante los instrumentos de evaluacion se determind de forma preliminar que, los
proveedores de servicios de lavado y mantenimiento se enfrentan a la mala organizacion
en la gestion de citas, que emerge como un tema recurrente y central. Ademas, la
asignacion de citas y la recepcion de clientes se realiza por llamadas telefonicas y
mensajes de WhatsApp (60%) de forma manual o empirica, lo cual, refuerza la idea de
que los procesos actuales carecen de automatizacion y podrian ser propensos a errores y
consumir mucho tiempo; mientras que un 20% de los negocios utiliza redes sociales o
su pagina web para gestionar citas o pedidos, sehalandose que el uso de otras
plataformas digitales es inexistente. Por ello, esto sugiere que los negocios estan
sensibles a los costos operativos y necesitan asegurarse de que la plataforma realmente
les genere un flujo de clientes suficiente para justificar su uso.

Adicionalmente, los servicios que ofertan actualmente son: solo lavado de autos un
40%, mientras que otro 40% ofrece lavado y mantenimiento avanzado (detallado,
encerado, pulido, etc.). Esto sugiere una division en el mercado, con algunos negocios
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especializados en lavados rapidos y otros en servicios mas completos y especializados.
Un porcentaje menor de los negocios encuestados (20%) ofrece lavado y mantenimiento
basico (cambio de aceite, revision de frenos, etc.). Se incluye que, la mayoria de los
negocios encuestados (60%) atiende entre 5 y 10 vehiculos por dia en promedio,
evidenciandose un nivel de actividad moderado. Un 40% de los negocios encuestados
atiende menos de 5 vehiculos por dia en promedio, lo cual, podria indicar que negocios
mas pequefios poseen menor capacidad o menor demanda (ver figura 1).

Figura 1. Frecuencia de lavado o mantenimiento

@ Menos de 5

@& Entre 5y 10
Entre 10 y 20

@ Mas de 20

Fuente. Elaboracion propia

Por otro lado, dentro de la percepcion de los clientes se muestra que la mayoria utiliza
aplicaciones moviles con regularidad. Un 50% las usa varias veces a la semana, y un
25% las utiliza una vez a la semana. Esto significa que el 75% de la muestra esta
familiarizada y activa en el uso de aplicaciones moéviles para solicitar diversos servicios.
Esta alta tasa de uso sugiere una buena predisposicion hacia la adopcion de una
aplicacion para solicitar lavado de autos. Cabe destacar que, los clientes encuestados
llevan su vehiculo a un servicio de lavado o mantenimiento de forma semanal (55%), lo
que sugiere una alta prioridad por mantener los vehiculos limpios y en buen estado. En
total, el 80% de los encuestados (55% semanalmente + 25% quincenalmente) realiza
alguin tipo de servicio de cuidado del vehiculo al menos cuando es necesario. Ademas,
la mayoria de los encuestados (55%) esta dispuesta a esperar més de 1 hora en un
servicio de lavado o mantenimiento.

En esta linea de andlisis, los encuestados mencionan que una de las razones por las
cuales elegirian una app movil de agendamiento de citas para un servicio de lavado o
mantenimiento vehicular es la falta de tiempo (50%), pues considera como una solucion
conveniente cuando sus horarios no les permiten acudir a un servicio tradicional,
resaltdndose la importancia de la eficiencia y el ahorro de tiempo para este grupo. Un
porcentaje significativo de los encuestados (35%) consideraria usar la aplicacion por la
comodidad y el servicio a domicilio, evidenciandose la conveniencia personal de no
tener que desplazarse y poder recibir el servicio en su ubicacion preferida (hogar,
trabajo, entre otros) para que la empresa se encargue del traslado del vehiculo al lavado
0 mantenimiento.

Las expectativas de precios de los encuestados para un servicio de lavado de autos
solicitado mediante una aplicacion movil muestra que, la gran mayoria de los
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encuestados (70%) estaria dispuesta a pagar entre $5 y $10 por el uso de la aplicacion
movil, un 20% de los encuestados estaria dispuesto a pagar entre $10 y $15, quienes
valoran caracteristicas adicionales del servicio a domicilio o estar dispuesto a pagar un
poco mas por la conveniencia de traslado y comodidad (ver figura 2). Por tanto, es
preciso ofertar una tarifa accesible para tener éxito en este mercado.

Figura 2. Pago mediante una aplicacion movil

@® Menos de §5
@ Entre $5y $10

Entre 310y 515
@ Mas de §15

NV

Fuente. Elaboracion propia

Uno de las caracteristicas que los clientes buscan son las diferentes opciones de pago en
linea (70%) indicandose una clara preferencia por la comodidad y la facilidad de
realizar pagos de forma digital, sin necesidad de efectivo. El seguimiento en tiempo real
del proveedor del servicio (50%) y el agendamiento anticipado de servicios (45%)
también son caracteristicas muy deseadas, puesto que brinda tranquilidad y permite a
los usuarios saber cuando esperar el servicio, mientras que el agendamiento anticipado
ofrece flexibilidad y la posibilidad de planificar los lavados seglin sus necesidades.

2) Analisis de la viabilidad de la implementacion de una aplicacion movil para la
optimizacion del tiempo y calidad

- Analisis de mercado: los hallazgos logrados mediante los instrumentos de
recoleccion de datos demuestran una alta regularidad en la utilizacion de servicios
de lavado de vehiculos, con un 80% de usuarios que visitan al menos una vez cada
dos semanas. Igualmente, el 88% expres6 que una aplicacion simplificaria la
configuracion de estos servicios, y el 81% estaria preparado para descargarla. Esta
necesidad constante de servicios eficaces y asequibles, unida a la inclinacién por
disminuir los tiempos de espera, evidencia la importancia de una solucién como la
aplicacion movil propuesta CARCARE HUB.

En la actualidad, la competencia directa como Auto SPA Detailing, Carwash
Ambato y RS Detailing Ambato en el &mbito local es limitada, y la mayoria de las
empresas del sector siguen empleando técnicas convencionales de agendamiento
(conocidas como atencidn en persona), como se muestra en la tabla 1. Ademas, se
evidencia que las tres empresas analizadas utilizan redes sociales, pero dos de ellas
destacan por las métricas tanto en Facebook, Instagram y Tiktok; sin embargo, una
de las empresas solo posee Facebook. Como valor agregado solo una de ellas utiliza
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WhatsApp como sistema de agendamiento de citas en algunas ocasiones, pero la
mayor parte de agendamientos se realizan de forma presencial.

Tabla 1. Andlisis comparativo de la competencia

Empresa Ubicacion Servicios principales Valor agregado Redes Métricas
Sociales
AUTO SPA Av. Alejandro Lavado y detallado de Sitio web cread en Facebook - 2,300 Me gusta
Detailing Chavez y Tomas automoviles, limpieza de  canva, afiade todos sus - 2,600 seguidores
Nieto, 50 metros tapiceria. servicios y precios. Instagram - 1,422 seguidores
antes de la clinica Tienes un servicio de - 212 publicaciones
San Bartolomé de atencion mediante TikTok - 5,402 seguidores
Pinllo, Ambato. WhatsApp - 344 siguiendo
- 14,800 Me gusta
Carwash Av. Victor Hugoy  Lavado de vehiculos, No tiene un valor Facebook - 281 seguidos
Ambato Los Chasquis, cambio de aceite, agregado puntual, es una - 409 seguidores
esquina, Ambato. limpieza de alfombras y empresa en crecimiento Instagram No tiene
tapicerias, servicio a en su presencia digital, a ~ TikTok - 1,102 seguidores
domicilio. pesar de sus clientes. - 299 siguiendo
- 343 Me gusta
RS Detailing Rio Palora y Rio Detallado exterior, Utiliza un WhatsApp Facebook - 434 Me gusta
Ambato Papallacta, correccion profesional de  Business para - 460 seguidores
Ambato. barniz, pulido de faros, comunicacion con Instagram No tiene
proteccion clientes y reserva de TikTok No tiene

nanoceramica.

citas.

Fuente: elaboracion propia

A escala regional, ciertas plataformas brindan diversos servicios de automocion, sin
embargo, no se especializan en el lavado de vehiculos ni proporcionan una
experiencia de usuario mejorada. Esto sita a la aplicacion movil como una opcion
distintiva y con beneficios competitivos, al centrarse especificamente en este
segmento de mercado con una solucion digital completa.

- Andlisis financiero: El programa CARCARE HUB ofrece una considerable
viabilidad financiera al sugerir un modelo de negocio fundamentado en comisiones
por servicio, suscripcion a proveedores y alianzas estratégicas. Los costos mas
significativos se enfocan en el desarrollo y conservacion de la aplicacion,
servidores, marketing en linea y formacion para los proveedores. Se proyecta una
inversion inicial moderada con costos fijos bajos después de su puesta en marcha

(ver tabla 2).
Tabla 2. Costos de la implementacion de la app movil

Concepto Costo
Desarrollo y disefio de la app (i0S y Android) 6,000.00
Infraestructura (servidores, hosting, seguridad) 3,000.00
Marketing y publicidad (lanzamiento y posicionamiento) 1,000.00
Capacitacion a proveedores 2,500.00
Licencias, permisos y legales 1,200.00
Mantenimiento y soporte anual 400.00
Total de Inversion Inicial 14,100.00

Fuente: elaboracion propia
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Usuarios Esperados: Con base en las encuestas realizadas a una muestra de 381
propietarios de vehiculos en Ambato, y considerando una tasa de adopcion
conservadora del 10% en el primer afio, se estima una base inicial de
aproximadamente 1,000 usuarios activos mensuales. Esta cifra se proyecta crecer
progresivamente con las siguientes metas:

o Afio 1: 1,000 usuarios activos
o Ano 2: 2,500 usuarios activos
o Afio 3: 5,000 usuarios activos (expansion a otras ciudades)

Comision por Servicio: CARCARE HUB aplicard una comision promedio del 15%
por cada servicio realizado a través de la plataforma (lavado, detallado,
mantenimiento ligero, etc.), que puede variar segun el tipo de servicio y ubicacién
del proveedor. El ticket promedio por servicio sera de $10 y un ingreso por servicio
para CARCARE HUB de $1.50, adicional, se ofreceran diferentes servicios de
detailing lavado o mantenimiento a realizarse con sus costos respectivos.

La estimacion a cinco afios para CarCare Hub muestra un incremento constante tanto
en nimero de usuarios activos como en la cantidad de servicios ofrecidos. Se
proyecta que el primer aflo se incrementard de 1,000 usuarios mensuales a 12,000 en
el quinto, con un incremento correspondiente en la frecuencia de uso. Esto provocara
un aumento considerable en las ganancias por comisiones, que llegaran a los
$648,000 al quinto afio, mientras que las ganancias por suscripcion de proveedores se
incrementaran de $6,000 a $72,000 (ver tabla 3). Estos nimeros evidencian una
robusta escalabilidad del modelo empresarial y corroboran su capacidad de
rentabilidad a medio y largo plazo.

Tabla 3. Proyeccion a 5 anos

Afio Usuarios Servicios por Total Ingreso por  Ingreso por
Activos Usuario al Mes Servicios / Comisiones  Suscripcion
Mensuales Afio

1 1,000 1.5 18,000 $27,000 $6,000

2 2,500 2.0 60,000 $90,000 $15,000

3 5,000 2.5 150,000 $225,000 $30,000

4 8,000 2.8 268,800 $403,200 $48,000

5 12,000 3.0 432,000 $648,000 $72,000

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 4 se presenta la viabilidad financiera, donde, en los escenarios positivo y
neutro, el proyecto es viable financieramente y recupera la inversion en menos de 3
afos. En el escenario negativo, existe un riesgo financiero, por lo que se recomienda
contar con un plan de contingencia y estrategias de ajuste de costos y expansion de
mercado. Cabe indicar que, estos datos se obtuvieron gracias a las encuestas
realizadas a la muestra seleccionada de 381 personas que poseen vehiculos en la
ciudad de Ambato, posterior a ello se aplicaron las respectivas formulas para el
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calculo del: Valor Actual Neto (VAN), Tasa Interna de Retorno (TIR), periodo de
recuperacion de la inversion (PRI) en sus tres escenarios.

Tabla 4. Viabilidad financiera

Escenario VAN (USD) TIR (%) zfﬁlos) Analisis

Positivo 60,000.00 35% 1.5 Alta rentabilidad y rapida recuperacion.
Expansion posible a otras ciudades o paises

Neutral 15,000.00 20% 2.8 Proyecto viable, con crecimiento moderado y
recuperacion de inversion en el mediano
plazo.

Negativo -10,000.00 8% 5+ Baja rentabilidad, recuperacion lenta o

pérdida. Requiere replanteo de estrategia o
reduccion de costos.

Fuente: elaboracion propia

- Analisis técnico: La creacion de CARCARE HUB demanda una arquitectura
tecnologica contemporanea, respaldada por plataformas moviles que sean
compatibles con los sistemas operativos Android e iOS. Para lograrlo, se
sugiere la utilizacion de frameworks multiplataforma como Flutter o React
Native, que facilitan una implementacion eficaz y asequible para los dos
sistemas. Ademas, se planea incorporar pasarelas de pago como Stripe o
PayPal, asi como sistemas de geolocalizacion a través de las APIs de Google
Maps.

Para llevar a cabo el desarrollo técnico se estima la conformacion de un equipo
multidisciplinario compuesto por: 1 Desarrollador Full Stack, 1 Disefiador
UI/UX, 1 Especialista en base de datos y seguridad, 1 Coordinador técnico de
proyecto. Este equipo sera responsable del disefio, desarrollo, pruebas,
implementacion y mantenimiento de la aplicacion, asi como de garantizar la
calidad del producto final.

La aplicacion estard ubicada en servidores en la nube (tales como Google Cloud
0 Amazon Web Services), que ofrecen una alta disponibilidad, respaldo
automatico y escalabilidad en funcion de las necesidades.

- Analisis legal y regulatorio: la aplicacion CarCare Hub, al recolectar
informacion como nombres, nimeros de teléfono, correos electronicos,
ubicaciones y métodos de pago, debe regirse por la Ley de Proteccion de Datos
Personales vigente en el pais de operacion. En este sentido, sera necesario
implementar politicas de privacidad claras, obtener el consentimiento explicito
de los usuarios y garantizar el uso seguro y confidencial de los datos
recopilados.

- Evaluacion de riesgos: como riesgo tecnologico se consideran las deficiencias
técnicas, desajustes en sistemas operativos o escasa estabilidad de la aplicacion
podrian impactar en la experiencia del usuario. Para ello, es crucial llevar a cabo
pruebas de calidad rigurosas (QA) previo al lanzamiento, emplear frameworks
estables y definir un plan de mantenimiento constante para solucionar fallos o
mejoras.
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2) Propuesta de Aplicacion Movil

CARCARE HUB es una App moévil para tercerizar y optimizar el servicio de lavado y
mantenimiento de autos. Para ello, el logo propuesto se muestra en la figura 7.

Figura 7. Logo de la Aplicacion movil

SICAR

HUB

Fuente: elaboracion propia
Objetivo General:

Desarrollar una aplicacion moévil que facilite la solicitud, programacion y control de
servicios de lavado y mantenimiento vehicular, optimizando el tiempo del cliente y
garantizando un servicio de calidad.

Beneficios de la App:

Reduccion de tiempos de espera para los usuarios.

Mayor organizacion y control para los proveedores de servicio.

Incremento en la satisfaccion y fidelizacion de clientes.

Posicionamiento de CARCARE HUB como la plataforma lider en servicios
de lavado y mantenimiento de autos en centros aliados.

ANANENRN

En ese sentido, en la figura 8 se presentan los pasos que se consideraron para la
propuesta de la aplicacion movil CARCARE HUB:

Figura 8. Logo de la Aplicacion movil

* Analisis del Problema y Oportunidad

Paso 1

Paso 2 * Definicion de Funcionalidades de la App

Paso 3 * Disefo y Desarrollo

Paso 4  Implementacion de la Plataforma

Paso 5 * Estrategia de Optimizacion de Tiempo y Calidad
Paso 6 ¢ Plan de Marketing y Difusion

Paso 7 * Evaluacién y Mejoras Continuas

Fuente: elaboracion propia

PASO 1: Analisis del Problema y Oportunidad
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- Identificar la necesidad de los usuarios de ahorrar tiempo en el lavado y
mantenimiento de sus vehiculos.

- Detectar la falta de plataformas organizadas que ofrezcan este servicio en
centros aliados con reserva de citas.

- Evaluar la oportunidad de tercerizar el servicio mediante aliados (lavadoras y
talleres), garantizando estandares de calidad.

Se presenta una oportunidad estratégica para crear CARCARE HUB, una aplicacion
para moviles que facilite la conexion de los usuarios con lavadoras de vehiculos y
talleres asociados, que estén correctamente registrados y validados. Esta plataforma
permitird la tercerizacion del servicio, garantizando criterios de calidad, eficacia y
fiabilidad. Ademas, facilitard a los proveedores la administracion de sus citas y el
crecimiento de su clientela, creando un ecosistema de ventaja reciproca y optimizacion
de recursos.

PASO 2: Definicion de Funcionalidades de la App

- Para el usuario (cliente)

Para mejorar la experiencia de los usuarios y asegurar un servicio de calidad y agil, se
establecen las funcionalidades clave que proporcionara la aplicacion CARCARE HUB
en su etapa inicial de desarrollo, centradas en la experiencia del usuario (cliente):
Registro del usuario e informacion del automovil, localizacion geolocalizada para
localizar proveedores proximos, Reserva citas para cualquier dia y hora a disposicion,
eleccion de modalidad de servicio, pago por internet y evaluacion del servicio
proporcionado.

- Para el proveedor (lavadora/taller)

La aplicacion CARCARE HUB también incluye caracteristicas particulares para los
proveedores asociados (lavadoras y talleres), facilitandoles la administracion eficaz de
sus servicios y asegurar la excelencia en el servicio al cliente. Estas caracteristicas
comprenden: Registracion y confirmacion de empresa, manejo del calendario de citas,
recibimiento en tiempo real de pedidos, sistema de feedback y calificacion, registro de
actividades ejecutadas.

PASO 3: Disefio y Desarrollo

En esta fase se crea una interfaz sencilla e intuitiva, garantizando una experiencia fluida
para los usuarios. La aplicacion podra ser ajustada a dispositivos Android y i0S,
facilitando un acceso extenso. Adicionalmente, el prototipo de la app movil tendrd como
pantalla principal el logotipo y las opciones para ingresar con los nombres y la
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contrasefia del usuario (figura 10). En caso de que el usuario sea nuevo, podra crearse
una cuenta personal (figura 11), podra acceder por georreferenciacion a la busqueda de
opciones para su servicio, sea este, lavada o mantenimiento de su vehiculo (figura 12).
Ademas, tendra la facilidad de mirar sus transacciones realizadas, el monto gastado,
facturacion, acceso a los servicios, a las redes sociales de la empresa, a descuentos y
promociones y a la calificacion de cada proveedor de servicio (figura 13). De esta forma
se evidencia la versatilidad de la app y los beneficios que el usuario tendra al momento
de utilizarla.

Credar una
nueva cuenta

Already Registered? Log in hare

Jiara Martins

Login
g g hello@reallygreatsite.com
Figura 10. Inicio en App movil Figura 11. Crear nueva cuenta en App
Fuente: elaboracion propia movil

Fuente: elaboracion propia

- S
==0

Redes sociales

-2

_---, .

Servicios Calificacién

&

| 1]
Figura 12. Seleccion de proveedor Figura 13. Cancelar en la App movil
Fuente: elaboracion propia Fuente: elaboracion propia

PASO 4: Implementacion de la Plataforma

En esta etapa se realiza la inscripcion oficial de los lavabos y talleres asociados que se
incorporarén a la red de servicios de CarCare Hub, garantizando que cada proveedor
tenga el convenio correspondiente. Se lleva a cabo un procedimiento de verificacion
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para asegurar que todos los aliados satisfagan los criterios de calidad fijados por la
plataforma. Ademas, se proporciona formacién a los proveedores en el manejo de la
aplicacion, la administracion de citas y la adecuada implementacion de los protocolos
de servicio, con la finalidad de proporcionar a los usuarios una experiencia eficaz, fiable
y de excelente calidad.

PASO 5: Estrategia de Optimizacion de Tiempo y Calidad

En esta fase, CarCare Hub pone en marcha tacticas fundamentales para asegurar un
servicio eficiente y de alta calidad. Se implementa una programacion eficaz de citas que
previene largos periodos de espera y excesos laborales en los centros aliados.
Adicionalmente, se implementa un sistema de gestion de calidad fundamentado en las
valoraciones y opiniones de los usuarios, lo que permite valorar el rendimiento de cada
proveedor. La aplicacion transmite alertas y notificaciones en tiempo real a los usuarios
acerca de la situacion de su servicio, desde la validacion de la cita hasta la culminacion
del trabajo. Finalmente, se establece un panel de control administrativo en el que se
puede supervisar cada servicio, manejar reclamaciones y asegurar la observancia de los
estandares de calidad fijados.

PASO 6: Plan de Marketing y Difusion

Para establecer CarCare Hub en el mercado, se elaborara un plan de marketing completo
que comenzard con campafias de debut en plataformas sociales como Facebook,
Instagram y TikTok, junto con promociones de inicio para captar a los primeros
usuarios. Se intentardn establecer colaboraciones estratégicas con estacionamientos,
centros comerciales y compaiias vinculadas al sector de la automocién, expandiendo la
red de usuarios y proveedores.

Cabe indicar que, dentro de los artes promocionales como se muestra en la figura 14, se
ofertardn los servicios de la app movil, descuentos y promociones y demas contenido de
valor como los beneficios de la app. A su vez, se contara con un sitio web la cual se
muestra en la figura 15, que serd una plataforma informativa y funcional donde los
usuarios podran conocer los servicios disponibles, registrarse y agendar citas de forma
rapida y sencilla anclada a la app movil. Contara con un mapa interactivo para localizar
proveedores aliados y secciones de soporte y contacto. Ademads, permitira a los
proveedores registrarse y gestionar sus servicios dentro de la red.
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Figura 14. Arte para redes sociales Figura 15. Sitio web

Fuente: elaboracion propia Fuente: elaboracion propia

En la tabla 6, se muestra que la tactica de publicidad para CarCare Hub se enfocara en
maximizar un presupuesto inicial de $1,000 USD, dando prioridad a los canales
digitales de alta conversion y segmentacion exacta. La mayoria del presupuesto se
asignara a campafas en plataformas sociales como Facebook e Instagram (40%), en las
que se fomentara la descarga de la aplicacion a través de publicidad enfocada a duefios
de automoviles en Ambato. TikTok sera el 20% del desembolso, utilizando contenido
visual animado y valoraciones de usuarios auténticos para crear viralidad. EI 30%
restante se repartird entre Google Ads con enfoque local, publicidad en papel y alianzas
con influencers de la industria automotriz locales, con el objetivo de fortalecer la
presencia de la marca en lugares estratégicos tanto en linea como en linea.

Tabla 6. Viabilidad financiera

Canal Porcentaje Monto (USD) Detalles

Facebook & Instagram 40% $400 Segmentacion por ubicacion, edad,

Ads propietarios de vehiculos, intereses.

TikTok Ads 20% $200 Videos virales sobre el uso de la app, retos
y testimonios reales.

Google Ads y SEO 15% $150 Busquedas relacionadas a “lavado de autos
Ambato”, “detailing”, etc.

Publicidad fisica (flyers, 15% $150 Distribucion en puntos estratégicos,

vinilos) stickers QR en vehiculos aliados.

Influencers locales 10% $100 Reseifias y cobertura del uso de la app

Fuente: elaboracion propia

Para medir el desempeiio y la efectividad de la estrategia, se definiran indicadores clave
de rendimiento (KPIs) que facilitaran la toma de decisiones fundamentadas y la
modificacion de estrategias en tiempo real. Como se detalla en la tabla 5, entre los
indicadores mas significativos se incluyen: obtener al menos 5,000 descargas de la
aplicacion durante el primer afio, conseguir una tasa de retencion mensual que supere el
40% y mantener un costo por adquisicion (CPA) que no exceda los $3.

Tabla 7. Indicadores clave de medicion

Categoria Indicador Clave Meta Aiio 1

Adopcion de e Descargas de la app e 45,000
usuarios e Usuarios activos mensuales (MAU) e 1,000
Participacion de e  Proveedores afiliados e 50+ en Ambato
mercado
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Fidelizacion e  Tasa de retencion a 30 dias e >40%
Rentabilidad e Ingreso promedio por usuario (ARPU) e $250
e  Tasa de conversion de visitas a e >10%
registros
Marketing e Costo por adquisicion (CPA) e <8$3.00
e  Engagement en redes sociales e  +10,000 interacciones

Fuente: elaboracion propia
PASO 7: Evaluacion y Mejoras Continuas

La etapa de evaluacion y mejora constante de CarCare Hub se centrara en la
recopilacion continua de informacion acerca del uso de la aplicacion, los periodos de
servicio y los grados de satisfaccion del cliente. Esta informacion facilitara la
realizacion de analisis regulares para identificar posibilidades de mejora en la
experiencia del usuario y en la eficacia operacional. Basandonos en las opiniones de
clientes y proveedores, se llevaran a cabo mejoras en las funcionalidades,
optimizaciones en la interfaz y modificaciones en los procedimientos, asegurando de
esta manera un servicio de alta calidad y ajustado a las demandas del mercado.

Discusion

La implementacion de aplicaciones moéviles en el sector de servicios ha demostrado ser
una estrategia efectiva para optimizar procesos y mejorar la satisfaccion del cliente. Asi,
un estudio realizado por Preciado analizé como la calidad y el uso de aplicaciones
moviles en servicios de transporte influyen en la satisfaccion de los usuarios,
encontrando una correlacion positiva entre ambos factores. Aunque este estudio se
centrd en el transporte, sus hallazgos pueden extrapolarse al servicio de lavado de autos,
sugiriendo que una aplicacion bien disefiada podria mejorar la experiencia del usuario al
facilitar la programacion de servicios y la comunicacion con los proveedores (Preciado,
2021). Al compararlo con la presente investigacion, se encontr6é que la mayoria de los
encuestados considera atractivo este tipo de servicio, donde un 40% lo encuentra muy
atractivo porque, consideran como una solucidon conveniente cuando sus horarios no les
permiten acudir a un servicio tradicional, resaltandose la importancia de la eficiencia y
el ahorro de tiempo para este grupo.

Conclusiones

CarCare Hub constituye una solucion completa que potencia de manera notable la
experiencia del usuario y del proveedor en los servicios de lavado y cuidado de
vehiculos. Para el usuario, proporciona comodidad, economia de tiempo, acceso a
ofertas, reserva instantdnea y seguimiento del servicio desde una plataforma movil facil
de usar. Para los proveedores, se transforma en un instrumento de visibilidad y
administracion comercial, facilitdndoles el acceso a un mayor numero de clientes,
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mejorar sus procesos de operacion y aprovechar programas de lealtad, pagos en linea y
marketing digital incorporados.

En Ambato y otras urbes parecidas, el sector del mantenimiento de vehiculos muestra
una demanda constante con un nivel de digitalizacion reducido, lo que proporciona un
espacio claro para la innovacion tecnologica. Las encuestas efectuadas evidencian un
gran interés de los usuarios en utilizar este tipo de servicios a través de una aplicacion
movil. Adicionalmente, la tendencia mundial hacia la digitalizacion, la expansion del
comercio electronico y la utilizacion de plataformas moviles fortalecen la factibilidad
del modelo. Esto establece a CarCare Hub como un lider en un sector con gran
potencial de expansion.

Desde una perspectiva técnica y econdmica, el proyecto resulta factible y escalable. El
monto inicial es moderado ($14,100 USD), con costos operativos reducidos después de
la implementacion. Las expectativas econdmicas para cinco afos indican un
crecimiento constante, con la recuperacion de la inversion en menos de tres afios en
situaciones positivas y neutrales. Mediante una estrategia de crecimiento fundamentada
en la integracion de proveedores y el marketing digital, CarCare Hub tiene el potencial
de establecerse como lider en el sector a escala local y proyectarse hacia una expansion
anivel regional. La mezcla de innovacion, tactica comercial y respuesta a una
necesidad no atendida respalda su viabilidad a largo plazo.
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