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Resumen

Orgu Ford Servicio, un taller autorizado de Ford Motor Company ingresé al mercado
quitefio en el afio 2024, hasta el momento no ha logrado consolidar su presencia y participacion
activa en dicha ciudad. Existe un nicho de mercado amplio de usuarios de servicio posventa
Ford, que en la actualidad optan por realizar sus mantenimientos, servicios preventivos o
compra de repuestos en Quito Motors, el principal competidor y representante pionero de Ford
en la capital. Asi como también existen varios talleres que ofrecen los mismos servicios y se
convierten en una opcién mas para los clientes. La personalizacion en la categoria automotriz
es la clave para la captacién de nuevos clientes y fidelizacion de clientes antiguos. El que Orgu
Ford Servicio no implemente estrategias y herramientas para llevar a cabo un servicio
personalizado, desencadenara en que la marca no llegué a incrementar su cartera de clientes y

logre el awareness esperado en la ciudad.

Los factores claves para que una empresa automotriz tenga éxito son la clusterizacion
de clientes, esto las convierte en marcas cercanas que entienden perfectamente las
necesidades de sus consumidores. En usuarios Ford, un Taller Ford Autorizado, que les diga
que conoce las caracteristicas y requerimientos que tiene su vehiculo, con atencién de primera
y activaciones de promociones para fidelizar su audiencia, lo coloca en un nivel muy alto de

consideracion.

El reto es estructurar la implementacion y optimizacion de herramientas tecnoldgicas,
que permitirdn centralizar, analizar y gestionar de mejor manera la informacion de los clientes

actuales, la captacion de clientes nuevos y campanas digitales.

La propuesta se basa en la centralizacion y organizacion de los datos enfocados en
DataWarehouse y HubSpot, un modelo de datos, incluir tecnologias martech y adtech,

integracion e implementacion, visualizacion de resultados con dashboards interactivos creados



en Power Bl y monitorizacion de KPI’s. Esta solucion permitira consolidar relaciones con los
clientes y captar nuevos prospectos, mejorando la atencion al cliente con un servicio posventa
personalizado de Orgu Ford Servicio. Ademas, se estimaran costos de implementacién y una
simulacion del retorno de la inversiéon generando un ROI positivo que promueve a que la

inversion generada sera rentable y con ganancias para la empresa.

Palabras clave: Orgu Ford, servicio posventa, clusterizacion, fidelizacién, centralizacion

de datos, martech, adtech, captacion de clientes.



Abstract

Orgu Ford Service, an authorized Ford Motor Company automotive repair shop, entered
the Quito market in 2024 and has so far failed to consolidate its presence and active
participation in the city. There is a broad niche market for Ford after-sales service users who
currently choose to perform their maintenance, preventative services, or purchase spare parts
at Quito Motors, Ford's main competitor and pioneering representative in the capital. There are
also several repair shops that offer the same services, becoming an additional option for
customers. Personalization in the automotive industry is key to attracting new customers and
retaining existing customers. Failure by Orgu Ford Service to implement strategies and tools to
provide personalized service will prevent the brand from increasing its customer base and

achieving the desired awareness in the city.

Customer clustering is key to a successful automotive company; this makes them
relatable brands that fully understand their customers' needs. For Ford customers, an
Authorized Ford Dealer who demonstrates that they know the features and requirements of their
vehicle, provides first-class service, and activates promotions to build customer loyalty, places

them in a very high regard.

The challenge is to structure the implementation and optimization of technological tools
that will allow for centralizing, analyzing, and better managing information on current customers,

attracting new customers, and conducting digital campaigns.

The proposal is based on centralizing and organizing data focused on DataWarehouse
and HubSpot, a data model, including martech and adtech technologies, integration and
implementation, visualizing results with interactive dashboards created in Power BI, and
monitoring KPIs. This solution will strengthen customer relationships and attract new prospects,

improving customer service with personalized after-sales service from Orgu Ford Service. In



addition, implementation costs will be estimated, and a simulation of the return on investment
will be generated, resulting in a positive ROI that promotes the idea that the generated

investment will be profitable and yield gains for the company.

Keywords: Orgu Ford, after-sales service, clustering, loyalty, data centralization, martech,

adtech, customer acquisition.
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Introduccion

En la ciudad de Quito el sector automotriz se distingue por una alta competitividad,
donde las marcas deben incorporar y desarrollar estrategias enfocadas en el cliente para
consolidar su participacion en el mercado. En este contexto, Orgu Ford, distribuidor autorizado
de Ford Motor Company con mas de cuatro décadas de experiencia en la zona costera del
Ecuador, comenzé su expansion hacia la regién Sierra en el afio 2024 mediante la apertura de
dos concesionarios en la ciudad. No obstante, a pesar de su trayectoria, la marca presenta
dificultades en la captacion de clientes en el area de servicio posventa, especialmente ante

competidores con mayor presencia historica en el mercado de Quito como Quito Motors.

El presente proyecto tiene como objetivo principal implementar estrategias de
inteligencia de negocios orientadas a incrementar la cartera de clientes del servicio posventa de
Orgu Ford en Quito, mediante la gestion de analisis, tratamiento y optimizacién de datos, en un
periodo de seis meses. La presente propuesta se establece como una respuesta a la necesidad
de robustecer la presencia de la marca en una nueva region comercial y de aprovechar las
oportunidades derivadas del analisis de datos para optimizar la experiencia del cliente para el

servicio posventa.

El proyecto parte de un diagndstico situacional que identifica deficiencias en la
segmentacion de la informacion, la falta de presencia con campanas digitales personalizadas y
la limitada utilizacion de herramientas tecnolégicas para la gestién directa con el cliente. Ante
este escenario, se propone una solucion basada en la centralizacién de datos mediante Data
Warehouse, optimizacién del CRM a través de la herramienta HubSpot, y la implementacion de
tecnologias Martech y Adtech que faciliten la segmentacion, automatizacion de camparias y
fidelizacion de clientes. Asimismo, se examina el uso de dashboards interactivos desarrollados
a través de la herramienta de Power Bl para la visualizacién y monitoreo de los KPlIs, con la

finalidad de garantizar decisiones acertadas basadas en datos.
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El alcance del presente proyecto se centra en el disefio e implementacién de estrategias
digitales aplicadas al servicio posventa de Orgu Ford Quito. Con la implementacién de
estrategias se busca la personalizacion de experiencias, la activacion digital de leads, la
optimizacion en la ejecucion de procesos operativos y la medicién y seguimiento de resultados
en tiempo real. De este modo, se espera brindar soporte al servicio posventa para mejorar la
relacién con el cliente actual, la generacion de leads y su fidelizacion; y establecer un modelo

replicable de gestion basada en inteligencia de negocios.
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Presentacion de la Empresa Orgu Ford

Desde el afio 1979 y dentro del mercado automotriz ecuatoriano, Orgu es una empresa
que se desenvuelve como distribuidor autorizado de Ford Motor Company y que, por mas de 46
anos su modelo de negocio se ha consolidado con un 65% de sus ingresos en la
comercializacién de vehiculos y un 35% que corresponde al servicio posventa de sus talleres

con repuestos originales (Orgu Ford, 2018).

Orgu Ford cuenta con su sede principal en Guayaquil y una red de sucursales ubicadas
en Orellana, Manta, Machala, contando con mas de 602 personas a nivel nacional distribuidos

en tres grupos: vendedores, mecanicos y ejecutivos, en Quito son cerca de 75 colaboradores.

Se ha destacado por su excelencia en ventas y servicios posventa en la region Costa
del Ecuador gracias a su trayectoria enfocada en la sostenibilidad, calidad, seguridad e
innovacién que ofrecen a sus clientes y por ser respaldada por un holding automotriz como
Corporacion Maresa (Orgu Ford, 2018; Acosta, 2024). Esto sumado a la alta tasa de
satisfaccion de los clientes percibida en el litoral y la peticidon de la marca, es lo que impulsé a
que en el afo 2024 y con una inversion de 4.0 millones de ddlares, Orgu Ford decida
expandirse hacia la regién Sierra abriendo dos concesionarios ubicados en Quito en el sector la
“Y” y Tumbaco con metas de ventas entre 25 a 30y 10 a 15 vehiculos mensuales
respectivamente y también con el objetivo de responder a las necesidades de sus clientes con
un acceso facil a sus productos y servicios garantizando su participacion en el mercado dentro
de la capital en donde su gran competidor: Quito Motors era el que dominaba en esta region

(Baquero, 2024; Maldonado, 2024; Garzoén, 2025).

El compromiso de Orgu Ford con la satisfaccién del cliente y el servicio posventa con
calidad excepcional es lo que va a brindar a los clientes con vehiculos Ford una atencion

personalizada y de primera clase para imponerse en la Sierra y asi como lo menciona Rodrigo
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Sevilla, Gerente General “Nuestro objetivo es que cada cliente se sienta respaldado y valorado

en cada etapa de la propiedad de su vehiculo” (Acosta, 2024).

Figura 1

Organigrama estructural Orgu Ford
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oo
ASESOR COMERCIAL MECANICO PRINCIPAL

Nota: Tomada de “Orgu Ford”

Misién: Satisfacer las necesidades de sus usuarios, otorgandoles vehiculos Ford con

calidad y facilidades de adquisicion.

Visiéon: Convertirse en el mejor referente de la industria automotriz del pais, a través de

la confianza y experiencias de la mas alta calidad para sus clientes.

Valores: Se concentran en tres aristas principales, que son:

Compromiso: Actuar con responsabilidad frente a sus clientes,
brindando atencién cercana y profesional, orientada a construir vinculos de

confianza perdurables.

Calidad: Cada servicio se ejecuta bajo estandares definidos,
garantizando atencion especializada y una experiencia consistente en todos los

puntos de contacto.
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Innovacioén: La empresa incorpora soluciones tecnoldgicas y practicas
modernas que mejoran su gestion y fortalecen su propuesta en el mercado

automotriz.

Actividad econdmica

Orgu Ford es uno de los representantes oficiales de Ford en Ecuador, manejada por
Corporacion Maresa y posee una amplia red de concesionarios donde se venden modelos Ford
como: Escape, Explorer, Bronco, Edge, Ranger, F150, Raptor, etc. Dentro de los

concesionarios, cuenta con una linea especializada en servicio posventa.

Los talleres de servicio posventa de Orgu Ford, funcionan bajo la promesa de calidad y
expertis, con mecanicos certificados Ford. Entre los servicios mas importantes que brindan son:
cambio de aceite y filtro, servicio de mantenimiento programado, cambio y mantenimiento de
neumaticos, cambio de pastillas y zapata de freno, aire acondicionado, mantenimiento del
motor, inspeccion vehicular de varios puntos, traccion en las cuatro ruedas y 4x4, transmisién
automatica, refrigeracion del motor y la cabina, servicio de mantenimiento de carga, arranque o

bateria, alineacién de ruedas, sistema de freno antibloqueo y mucho mas (Orgu, s.f.).
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Antecedentes

Existe un mercado automotriz amplio en Ecuador, especialmente en el segmento de
SUV y camionetas, que es donde los modelos Ford concentran la mayor cantidad de vehiculos,

como se puede distinguir en la figura 2.

Figura 2

Parque automotor diciembre 2024

Participacién por clase de vehiculos en porcentaje
y unidades a diciembre 2024
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Nota: Tomada de CINAE, Boletin Parque Automotor Circulante. Diciembre 2024.

El 45% de las camionetas tienen una antigiiedad de 15 o mas afnos, lo que nos
demuestra que la necesidad de servicios posventa de reparacién o repuestos son mas
elevados, sin embargo, los vehiculos que no pasan de los 5 afios de antigiedad también
representan un porcentaje considerable, en ese segmento los servicios preventivos o de

mantenimientos suelen tener mayor demanda.
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Figura 3

Edad del Parque Automotor Circulante de Camionetas

@ Edad de camionetas en
porcentaje y unidades a diciembre 2024
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Nota: Tomada de CINAE, Boletin Parque Automotor Circulante. Diciembre 2024.

El segmento de SUV dictamina que, con una mayor concentraciéon de vehiculos con
antigliedad no mayor a 5 anos, la demanda de servicios preventivos y de mantenimientos son

los mas requeridos.



Figura 4

Edad del Parque Automotor de SUV

Edad de SUV en
porcentaje y unidades a diciembre 2024
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Nota: Tomada de CINAE, Boletin Parque Automotor Circulante. Diciembre 2024.

Pichincha, el nuevo mercado en el que Orgu esta participando, concentra la mayor

cantidad de vehiculos circulantes a nivel nacional, con un total de 1.073.029 lo que representa

el 36% de todo el sector automotriz.
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Figura 5

Parque Automotor por Antigliedad y Provincia de Compra
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Figura 6

Parque automotor FORD en el Distrito Metropolitano de Quito

Parque Automotor FORD por afo de matriculacion en el Cantén Quito
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Nota: Adaptado base de matriculacion SRI e INEC. Elaborado en Power Bl

En la figura 6 se muestra el parque automotor de los vehiculos matriculados hasta el
2023, a partir del 2024 se considera Unicamente la matriculacion de vehiculos nuevos, dando
como resultado que en el canton Distrito Metropolitano de Quito, FORD tiene alrededor de 8.985
vehiculos circulantes en total, lo que representa el universo, el 45% de este total corresponde a
vehiculos con afios modelos entre 2012 y 2015 y el 28% entre 5 a 10 afos de antigledad, es
decir, ya perdieron su garantia y el cliente tiene una oportunidad para llegar a los propietarios de

vehiculos FORD también con este segmento potencial.
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Figura 7

Vehiculos nuevos matriculados en Pichincha por afio y segmento

G @NIOMON CF FSAREEY BV § CAWONE BACT U 850V BV SO

Nota: Adaptado de Base de Matriculacién SRI

Han sido 14.484 los vehiculos nuevos matriculados en Pichincha en el primer tercio del

2025, lo que refleja una tendencia que viene de bajada desde el 2024.

Figura 8

Evolucion de facturacion de actividades de mantenimiento, reparacion y venta de repuestos
para vehiculos automotores en Pichincha

Evolucion de facturacion de Actividades econdmicas de mantenimiento, reparacion y venta de
repuestos para vehiculos automotores en USD Millones
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8 G453: Venta de paries, piszas y accesarios zam vehiosos automoioes

Nota: Adaptado de informacién SRI, Saiku
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Se puede percibir que la tendencia de facturacién en el segmento de posventa
automotriz a partir del ano 2024 en Pichincha viene en bajada, es el momento para tomar

decisiones e implementar nuevas estrategias.

Planteamiento del problema

En el modelo de negocio de Orgu Ford, el servicio posventa representa
aproximadamente el 35% de los ingresos totales de la empresa, estableciéndose como una
fuente estratégica tanto para la fidelizacion de clientes actuales como para la captacion de
nuevos usuarios quienes se encuentran interesados en conocer y aprovechar estos servicios.
Esta oportunidad toma especial relevancia considerando que, en la provincia de Pichincha,
canton Distrito Metropolitano de Quito circula una cantidad aproximada de 8985 vehiculos Ford,
lo que representa un mercado potencial y significativo (Servicio de rentas internas del Ecuador,

s.f.; Instituto Nacional de Estadistica y Censos, s.f.).

Sin embargo, Orgu Ford Quito, recientemente establecido en la region, enfrenta una
baja captacién de nuevos clientes para el servicio posventa, incluso de los propietarios de
vehiculos Ford que no adquirieron su automovil directamente con la marca pero que podrian
beneficiarse del servicio posventa. Esta situacion se atribuye principalmente a dos factores: por
un lado, el hecho de ser nuevo en la zona y por otro, la falta de conocimiento e implementacion
de herramientas de inteligencia de datos, ausencia de campanias digitales personalizadas y
geograficamente orientadas y la limitada visibilidad en canales digitales de alta conversién

como redes sociales.

Desde la perspectiva financiera, la sostenibilidad del servicio posventa de Orgu Ford
depende de alcanzar un punto de equilibrio que garantice la recuperacion minima de la
inversion realizada en infraestructura, personal y estrategias de marketing. Por ende, es
necesario que se establezcan las atenciones mensuales minimas y a partir de este umbral fijar

una meta alcanzable y asi represente un ingreso neto que contribuya al retorno sobre la



inversion (ROI). Es primordial que la captacion constante de clientes para los talleres no solo
responda a un objetivo comercial, sino que también se convierta en un factor critico para

garantizar la viabilidad financiera de la operacion y el crecimiento esperado.

Justificacion

El presente proyecto se justifica por la necesidad de fortalecer la presencia de Orgu

Ford Servicio en el mercado de posventa de la ciudad de Quito, un sector altamente
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competitivo donde predominan actores con trayectoria consolidada como Quito Motors. A pesar

de contar con infraestructura moderna y personal certificado, la limitada implementacion de

herramientas de inteligencia de negocios y estrategias digitales personalizadas ha dificultado la

captacioén sostenida de nuevos clientes y, por ende, la recuperacién de la inversion inicial

realizada en la apertura de sus talleres en 2024.

Desde una perspectiva técnica, la integracién de un ecosistema digital centrado en la
gestion de datos, mediante plataformas como HubSpot, Kommo, Power Bl y herramientas
AdTech y MarTech, permitira centralizar, analizar y optimizar la informacién del cliente. Esto
posibilitara la creacién de campafas personalizadas, la automatizacién de procesos y la toma
de decisiones basadas en datos, lo que incrementara la efectividad de las acciones

comerciales y de marketing en el area de posventa.

En términos financieros, el servicio posventa representa aproximadamente el 35 % de
los ingresos totales de la empresa, convirtiéndose en una linea estratégica para la
sostenibilidad del negocio. Por lo que, definir una tasa de conversion digital y un umbral de
atenciones mensuales garantizara la definicion de un punto de equilibrio operativo, y que al
superarlo dicho nivel implicara ingresos netos positivos y un ROI atractivo y sostenible para la

compania.



Adicionalmente, el proyecto responde a la necesidad de ofrecer a los usuarios un
servicio alineado a sus expectativas de calidad, personalizacion y respaldo de marca,
contribuyendo a la fidelizacion y generando una experiencia de cliente diferenciadora. La
implementacién de inteligencia de negocios no solo impactara en la captacién de nuevos
clientes, sino que también fortalecera los procesos internos de seguimiento y analisis,

asegurando una mejora continua.

En sintesis, la propuesta aporta una solucion integral que combina innovacion
tecnoldgica, analisis de datos y estrategias digitales enfocadas al consumidor, con el objetivo
de incrementar la cartera de clientes de posventa, garantizar la viabilidad financiera y
posicionar a Orgu Ford como un referente en servicio especializado en la regién Sierra del

Ecuador.

Objetivo general

Implementar estrategias de Inteligencia de Negocios para incrementar la cartera de
clientes en el servicio posventa de Orgu Ford, Quito, mediante el analisis y optimizacion de

datos comerciales en un periodo de 6 meses.

Objetivos especificos

Identificar las necesidades del servicio posventa de Orgu Ford Quito mediante un

analisis situacional de esta area.

Realizar la clusterizacion de clientes para el disefio de campafias personalizadas

mediante el analisis de datos del CRM de Orgu Ford region Sierra.
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Incrementar en un 20% la tasa de conversién digital de clientes mediante la activacion
de campanas personalizadas de captacion, prospeccion, retargeting y audiencias similares

con CRM y tecnologias martech y adtech.

Centralizar fuentes de datos en un datawarehouse para el desarrollo de dashboards

en PowerBl para la monitorizacién de los KPI's relevantes para el servicio posventa.

Analisis situacional

Origen de los datos

Las principales fuentes de datos de clientes provienen de los siguientes origenes:

VoC: Permite a Orgu Ford Servicio recopilar y analizar las opiniones que tienen los

clientes, con el objetivo de mejorar la experiencia y asi adaptar las estrategias de la empresa.

Las variables que se obtienen de esta fuente de informacion son:

¢ Nivel de conocimiento de autos.
o Nivel de experiencia del asesor.
¢ Nivel de satisfaccion posventa.

e Taller de servicio (Ubicacion).
HubSpot: Es una plataforma CRM que ayuda a Orgu Ford Servicio a gestionar la

informacion de los clientes, ventas, estrategias de marketing y de servicio midiendo el

desempeno y la efectividad de las campanas.

Variables que se obtienen:

e Residencia
e Edad
e Género

e Recurrencia de visitas
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e Hobbies

e VIN

e Tipo de servicio

e Experiencia previa con otro distribuidor autorizado Ford
e Taller de Servicio (Ubicacion)

e Origen de leads

GUC: Permite a Orgu Ford Servicio gestionar las 6rdenes de trabajo conforme exista la

llegada de los vehiculos a los talleres.
Las variables que se obtienen de esta fuente de informacion son:

e Residencia

e Edad

e Género

e Modelo de vehiculo

e Afio de Modelo

e Garantia

e Recurrencia de visitas
e Instruccién académica
e VIN

o Kilometraje

o Tipo de servicio

e Taller de Servicio (Ubicacion)
Anadlisis de la demanda interna de informacion y su uso actual
En el marco del servicio posventa en Orgu Ford Servicio la demanda de informacién

interna esta definida por los departamentos de servicio posventa y marketing como se resume

en la siguiente tabla:



Tabla 1

Analisis de la demanda de informacion
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Area

Informacion que demandan

Uso actual de la informacion

Servicio posventa

Marketing

e Historial de servicios por
cliente

¢ Kilometraje estimado

e Vehiculos que no han
vuelto al taller

e Niveles de satisfaccion
(NPS, encuestas)

e Tipos de servicios mas
demandados

e Fechas de compra o
ultimos servicios

¢ Clientes inactivos de mas

de 6 meses

Llamadas 0 recordatorios
manuales
Seguimiento a ciertos clientes
recurrentes

Atencion reactiva

e Base de datos
segmentada de clientes
por demograficos, afo,
modelo, kilometraje,
placa.

e Perfil de clientes nuevos 'y
recurrentes

¢ Resultados de campafas
anteriores

¢ Canales mas efectivos

Camparias generales y masivas
Uso de métricas generales de
campana

Retroalimentacion




Andlisis de los objetivos y necesidades detectadas
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En el contexto organizacional del concesionario, los departamentos de posventa y

marketing tienen objetivos especificos alineados a su funcion, y para su cumplimiento hacen

uso de distintos tipos de datos. A continuacion, se presenta una tabla con un resumen de los

objetivos estratégicos de ambas areas y las principales necesidades detectadas a partir de

dicha relacion.

Tabla 2

Analisis de objetivos y necesidades detectadas

Area Objetivo principal

Necesidades detectadas

Incrementar la  retencion,
Servicio posventa

recurrencia y satisfaccion de

clientes.

Marketing Atraer nuevos clientes al area
de posventa, posicionamiento

de marca y activacién de leads.

Automatizacién de seguimientos y
recordatorios

Dashboard con clientes
segmentados

Centralizacién de la informacién

Monitoreo de KPI's estratégicos

Segmentacion avanzada
Optimizacién de campanas con
herramientas Bl

Calificacion de leads

Monitoreo de KPI's estratégicos
Centralizacién de la informacién

de los clientes

KPI's medidos actualmente

¢ Numero actual de clientes activos: Miden cuantos clientes estan utilizando el

servicio posventa durante un periodo especifico.
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e Canales de captacién de clientes: Identificacion de los canales mas efectivos por
los cuales los clientes acuden al servicio con el propdsito de enfocar recursos.

o Tasa de conversion de leads: Evaluan cuantos de los prospectos generados
estan convirtiéndose en citas efectivas reflejando la eficiencia del proceso de
conversion.

¢ Nivel de satisfaccion del cliente: Miden la percepcidn que los clientes estan
teniendo sobre su experiencia en el servicio posventa, a través de indicadores

como el NPS y encuestas de satisfaccion.

Sistemas de carga datos

Todos los datos generados de las fuentes actuales de informacién de los clientes se
descargan de manera manual lo que provoca carencias en el ETL, y se actualizan con una

recurrencia quincenal y mensual para la carga y actualizacion de los dashboards en Power BI.
A continuacion, se presenta el proceso de ETL que se utiliza en el presente:

Extraccion:

Bases de datos: VOC, GUC y HubSpot.

Datos:

Demograficos, modelo, aio, kilometraje, garantia, residencia, recurrencia de
visitas, hobbies, instruccion académica, VIN, kilometraje, tipo de servicio, experiencia
previa con otro distribuidor autorizado Ford, nivel de conocimiento de autos, viajes, nivel
de experiencia del asesor, nivel de satisfaccién posventa, satisfaccion con el tiempo

respuesta, taller de servicio.

Transformacion:

Limpieza: Eliminar duplicados, errores ortograficos y espacios vacios.
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Estandarizacion: Ingreso de datos bajo una misma nomenclatura.

Carga:

Dashboard en Power Bl

Figura 9

Arquitectura actual de carga de datos

Analisis y
visualizacion

Origenes de datos

Hubspot

Descarga
en CSVo ; Power Bl

Excel

Propuesta de implementacion de estrategias

Definicion del universo y alcance de la propuesta

Dentro del Distrito Metropolitano de Quito, el area geografica de alcance de las dos
sucursales de Orgu que brindan servicio posventa, se ha identificado un universo de 8 985
vehiculos activos Ford, modelos desde el afio 2012 hasta el 2025. Este universo representa el

mercado total disponible al cual se propone dirigir las estrategias de BI.
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Centralizacion de datos de los clientes

Sugerimos al cliente integracion de nuevas herramientas y eliminaciéon de GUC y VOC
para un ecosistema digital enfocado al consumidor y personalizar la comunicacion para obtener
mayor calidad de leads generados. HubSpot centralizara la informacion de clientes,

reemplazando a GUC y optimizara VOC en satisfaccion del cliente.

Las herramientas sugeridas para afiadir al ecosistema digital son Kommo, Microsoft
Clarity, Google Ads y Google Analytics, para procesar y homologar los datos se sugiere un ETL
con el uso de las distintas API para cada herramienta, para el procesamiento e integracién de la
informacion se sugiere SQL Server, usando como la base de un Data Warehouse, por la
estructura homologada (Hoogenhout, 2021). ElI motivo por el que sugerimos establecer a SQL
Server como Data Warehouse es que el cliente cuenta con licencias, conocimientos y personal
especializado en la herramienta, ademas reduciria costos al no contratar plataformas cloud
mas costosas, también sera mas facil integrar con Power Bl que de igual manera es una
herramienta que los colaboradores actualmente tienen, sin embargo, no le dan el uso

adecuado.
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Figura 10

Propuesta de Centralizacién de Datos

Origenes de datos

Hubspot API1 Hubspot

Rest API Segmentacion/Clustering
Python
Ajuste de UX

Microsoft Azure SQL Server Power BI — Automalizacion y

seguimiento

Clarity Blob Storage

B Google Ads Google Ads Optimizaci6n de
AP campafias

Google

GA4 Data API
Analytics

Optimizacion del CRM

La propuesta inicial para Orgu Ford Servicio es la centralizacion de la informacién de los
clientes en un solo origen de datos para este caso la plataforma de eleccién es el CRM -
HubSpot que actualmente ya es utilizado y que permitira la recoleccién organizada de la
informacion para posteriormente ordenarla y que se realice la clusterizacion de los clientes, en

donde tenemos las principales audiencias para el servicio posventa, que son:

- Clientes que han adquirido un vehiculo marca Ford dentro de los concesionarios Orgu
Quito.

- Usuarios de los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo.

Através de HubSpot, se centralizara el manejo de toda la informacion relevante de los

clientes actuales, permitiendo:

e Seguimiento del historial de compra de vehiculos y servicios.

¢ |dentificacion del ciclo de vida del cliente.
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¢ Seguimiento de interacciones y canales de contacto.

Buyer persona

Se ha definido un buyer person que engloba todas las caracteristicas de los usuarios o

clientes que acudiran a Orgu Ford Servicio en busca de solventar sus necesidades de tener

acceso a un servicio de talleres respaldado por la marca Ford para su auto de la misma marca,

que a continuacién se presenta:

Figura 11

Buyer Persona - Orgu Ford Servicio

Danie! Yanez

Eded. 37 afios
Genero: Masculno

Estado eml: Casado, con 2 hjos pequenos
Ubicacidn: Quito, Ecundor

Educacian. Magister en Marketing

Trabajo: Gorente de producto en una farmacéutica
Ingresos mensuales: $4000 - 35000

Vehiculo' Ford Escape 2024

Gasto anuad promedo en servicos oal vehiculo
$1200

Intoreses
Interasadd en negocios, lendencias, vida activa
cvenios sooales vy en produciosmarcas gue
reafirman su aslatus socal Le gusta tratarse Dian
¥ consumis producios/servicios o buena calldsd

Aficionas

Viajar, cursos, deporie. pasar tempo en famlia

Estilo de vida

Caniel es gependients, trabaja en un smbvente
de negocios. 2 gusta sobresair como lider y
propones nueves vsiones profesonsies. En su
Hampo libre practica running y 8sists a reunionas
socigles Ademas equilbra su vida profesional
con momenics de disfrute al are shee, relajpcion
y visjes familiares

Uso de tecnologla

Aclivo en RRSS, especaimente en [nstageam y
Linkedin. donde expresa su perlll socad vy
profesione. Revisa constantements su email
Sigue tendencias y marcas gque consume y
aspre Comparie sus logros vy expenencas
lize (odas las hemamientas y  artefoctos
posibies para opimizar procesos y lempos en
sus atbwdades colidanas

Nota: Este mismo perfil es considerado a lo largo del trabajo para la personalizacién de

estrategias y activacién de las campafas digitales.

Clusterizacion y segmentacion personalizada

Con base en la informacion almacenada en HubSpot se llevara a cabo una clusterizacion

de clientes permitiendo una segmentacion estratégica y personalizada que permita la

compresion del cliente para disefar campanas digitales dirigidas a las audiencias:

e Clientes que adquirieron un vehiculo y aun no han utilizado el servicio

posventa.
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¢ Clientes que han usado el servicio postventa y tienen potencial para adquirir

nuevos servicios complementarios.

Activacion automatizada de leads

El software Kommo se empleara como plataforma para:

e Establecer el contacto omnicanal con los clientes mediante el envio de

campanas digitales a través de WhatsApp y email marketing.

e Automatizar flujos de comunicacién y mensajes personalizados
correspondientes a cada segmento.

¢ Implementar estrategias de retencion y fidelizacién, como recordatorios

automaticos y beneficios por recurrencia.
Fidelizacion y retencion
Con el objetivo de lograr que el cliente regrese de forma periddica y se pueda realizar

de forma efectiva la activacion de leads inactivos se propone:

e Enviar mensajes de agradecimiento con encuestas de satisfaccion (NPS).
e Agendar automaticamente sus préximas citas con recordatorios
¢ Enviar informaciéon de campafias de beneficios para clientes frecuentes

o Reactivar inactivos mediante la deteccién automatica de quienes no vuelven

en 6 meses para el envio de promociones personalizadas.

Medicion de resultados con indicadores (KPls)

Se estableceran indicadores clave de desempefio para medir el impacto de las

acciones, los cuales son:
Tabla 3

Medicién de KPIs en el impacto de las acciones.
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KPI Objetivo de medicion
Tasa de agendamiento Cuantos leads asisten a la cita.
Tasa de aperturay clics Efectividad del contenido y canal utilizado.
Servicios por cliente Identificar incremento de servicios cruzados.
Retencion de clientes Medir la continuidad en el uso del servicio.
NPS post-servicio Evaluar la satisfaccion del cliente.

Estrategia de captacién y activacion digital de leads

La meta de las estrategias de captacién y activacién de leads es que de manera global
exista un total de 260 servicios concretados que provengan de nuevos clientes captados, lo
cual representa el 2.9 % del universo total automotriz. Para este crecimiento en el servicio se
contemplo la capacidad operativa de las dos sucursales de Orgu, las cuales cuentan con 14
elevadores y 28 mecanicos operativos. Esto permite atender aproximadamente a 1200
servicios en los talleres considerando un ticket promedio de $120,00 de servicio al mes, lo cual
equivale al 13.4% del universo automotriz considerado. Tomando en cuenta la capacidad
operativa actual, el uso de los talleres es del 40% y la cantidad de nuevos servicios mensuales
que se busca incrementar de 260 corresponderia a un incremento operativo esperado del

21.6%, lo cual es técnicamente viable.

Para cumplir con esta meta se ha proyectado una inversion inicial de USD 5000,00
distribuidos entre estrategias con CRM, Adtech, Martech y Dashboard. Con una tasa de
conversion que se pretende sea del 20% se plantea captar 1 300 leads mensuales. Lo cual
representa el 14.5% del universo total de vehiculos Ford. Considerando el 20% como tasa de

conversion se alinea a las 260 conversiones mensuales o a 10 nuevos servicios diarios.
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Estrategia Adtech

Con el objetivo de generar prospectos y que estos lleguen a convertirse en nuevos
clientes para el servicio de posventa se propone mejorar la presencia en las principales
busquedas relacionadas al giro del negocio del area del mantenimiento automotriz de forma

organica y mediante medios de pago.

Optimizaciéon de SEO

Las actividades se enfocaran en incrementar la exposicion y acceso directo hacia la
seccion especifica de la web del servicio posventa esperando captar aproximadamente 195
leads mensuales requeridos, lo cual corresponde al 15% de leads proyectados a captar. Esto

para una exposicion directa hacia el futuro cliente que hara uso de los servicios.

Para la mejora de la presencia organica en buscadores del sitio web del servicio de

posventa y por ende de nuestra landing page se propone lo siguiente:

Se realizara una auditoria SEO con una herramienta Google search console para

detectar los puntos de mejora del sitio web posventa.

Se implementara las siguientes actividades Onpage:

La estructura de la URL de la pagina web se la definira de una manera clara y amigable.

Se realizara la busqueda de palabras clave para titulos, subtitulos y descripciones meta

estructuradas.

El contenido de la web estara enfocado en los intereses frecuentes del cliente usuario
del mantenimiento automotriz y el contenido grafico acorde a la optimizacién de tamano y

nomenclaturas definidas en funcion del contenido de esta para mejorar la carga y accesibilidad.

En cuanto a la experiencia de la omnicanalidad se trabajara en las versiones moéviles

como parte de la estrategia.
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Estrategia Off page: Se implementara co-branding, a nivel de linkbuilding con socios

estratégicos del sector automovilistico y de marcas del target de clientes Ford.

Objetivo para SEO: Incrementar en un 15% el trafico organico calificado hacia las

paginas de agendamiento en 3 meses, con el fin de incrementar la cartera de clientes.

Medicion de KPI's:

Tabla 4

Medicién de KPIs de las estrategias de captacion y activacion digital de leads

KPI's

Objetivo de medicion

Fuente

Crecimiento de trafico organico

Posicién promedio de keywords

CTR organico promedio

Tasa de rebote SEO

Conversiones atribuidas a SEO

Velocidad de carga

Volumen de visitas desde
resultados no pagados
Medicion de términos
Eficiencia del titulo
Interaccién del usuario SEO con
el sitio

Leads o agendamientos
desde visitas organicas

Impacto del rendimiento

en la experiencia

Google Search Console

Google Search Console

Google Search Console

Google Search Console

GA4/Hubspot

Google Search Console

Estrategia SEM

El incremento del trafico por compra se lo realizara mediante el disefio de campanas en

la plataforma Google Ads para atraer a futuros clientes con interés en el mantenimiento

automotriz de lo cual se espera la generacion de 455 leads captados, sumando un 35% a la
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cantidad de leads proyectados. De igual forma que en SEO el enlace web promocionado

corresponde a la pagina del servicio posventa con acceso a la landing page.

Dentro de la campafa se definen los siguientes parametros:

La campafa sera direccionada focalizada en la geolocalizacion de las sucursales que se

tiene actualmente en el sector de la “Y” y Tumbaco con un radio de 20 km.

Para la definicion de las keywords de forma estratégica tomando en cuenta los términos

con impacto y de baja competencia se hara uso de Google Keyword planner.

Objetivo para SEM:

Incrementar la captacion de nuevos usuarios con enfoque en la seleccion de palabras

que permitan mejorar la visibilidad en busquedas de este servicio.

Medicion de KPI's

Tabla 5

Medicion de KPIs de estrategias SEM

KPI's Objetivo de medicién Fuente

Determinar el numero de veces que se ha
mostrado el anuncio
Impresiones y clicks Google Ads
Identificar el numero de personas que
realizaron un click
ROI de campafas Establecer el retorno de la inversion Google Ads

CTR Establecer la efectividad del anuncio mostrado  Google Ads

CPC Identificar el costo promedio de cada click Google Ads
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Determinar cuantos usuarios completaron una GA4
Tasa de conversion
visita agendada. Google Ads

Determinar la Inversion necesaria para realizar
Costo por conversion Google Ads
una visita completada.

Campaiias en redes sociales

Para maximizar el alcance e impacto de las campanas pagadas de Orgu Ford Servicio,
se invertira en las siguientes plataformas: Instagram, Facebook, Tik-Tok y LinkedIn de los cuales
se espera un total de 585 nuevos leads captados mensualmente sumando un 45%. La estrategia

en redes sera asignada a los siguientes segmentos:

Segmento 1: Profesionales jévenes con Instagram + TikTok

Edad: 25 a 35 afios.

Ocupacion: ejecutivos, emprendedores, trabajadores independientes.

Intereses: movilidad eficiente, imagen personal, autos limpios y cuidados.

Comportamiento digital: revisan Instagram varias veces al dia, consumen reels, siguen cuentas
de estilo de vida, autos y tecnologia.

Tipo de contenido: dinamico, emocional, storytelling de casos reales, videos de procesos rapidos.
Segmento 2: Adultos responsables del hogar: Facebook + Instagram

Edad: 35 a 50 afos.

Ocupacion: empleados estables, técnicos, gerentes, padres de familia.

Intereses: seguridad, cumplimiento, economia del hogar, valor por el ahorro.

Comportamiento digital: leen publicaciones largas, valoran testimonios, interactuan con
promociones y concursos.

Tipo de contenido: publicaciones educativas, imagenes limpias con CTA, promociones por

temporada.



Segmento 3: Profesionales de alto perfil con LinkedIn

Edad: 35 a 55 anos.

Ocupacion: ejecutivos, ingenieros, administradores, médicos.

Intereses: marcas confiables, servicio al cliente de alta calidad, atencién personalizada.

Comportamiento digital: usan LinkedIn para informarse, prefieren lenguaje técnico, buscan valor

diferencial.

Tipo de contenido: post informativos, noticias de la empresa, estandares de calidad,

reconocimientos.

Segmento 4: Nuevos conductores o propietarios primerizos con TikTok + Instagram

Edad: 20 a 30 afios.

Ocupacion: estudiantes de posgrado, nuevos profesionales, jovenes solteros.

Intereses: autos modernos, conveniencia, tecnologia, apps.

Comportamiento digital: consumen contenido rapido, reaccionan a promociones tipo “reto”,

prefieren agendar via WhatsApp directo.

Tipo de contenido: retos de limpieza/mantenimiento, videos breves, promociones relampago.
Todas las creatividades y contenido digital utilizado en las campafias incluyen un enlace

directo que redirige hacia la landing page, la cual representa el paso final para la captacion de

datos y/o el agendamiento del servicio.

Creatividades

Orgu Ford Servicio juega en una cancha comunicacional donde la audiencia busca:
garantia, respaldo, buen servicio, calidad y precios justos. Es por eso, que la narrativa de la

marca debe estar asociada directamente a satisfacer dichas necesidades.

Partimos del insight clave que es: Ford es calidad a nivel mundial y sus usuarios no

esperan menos que eso.
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Después lo atamos a la Big Idea, que sera el nucleo de la comunicacién o concepto global:

Orgu Ford Servicio, es un nuevo comienzo, una nueva experiencia para ti y tu Ford.

Bajo esa promesa buscamos que las audiencias regresen a ver a la marca como una

solucién atractiva.

Se planifica el uso de diferentes formatos para asegurar resultados 6ptimos de los

anuncios, bajo la narrativa creativa:

- Formatos adaptativos. En la actualidad el consumo digital varia constantemente de
dispositivos, los formatos adaptativos nos permiten tener buena visibilidad en cada

uno de ellos.

Para considerar especificamente cuatro tamanos clave:

e Vertical / adaptable moévil: 679x857px, para redes o stories.
o Cuadrado GDN/LinkedIn Ads/ Meta Ads: 915x901 px

o Formato movil vertical: 476x855px, para campafias responsive.

Todas las piezas que se usen deben regirse a un lineamiento conceptual y grafico para

asegurar la eficiencia de la campana.

A continuacion, se presentan algunos ejemplos estaticos, que deben ser animados para

su implementacion en la campania:



Figura 12

Arte digital cuadrado - Campafia Orgu Ford Servicio

GARANTIA FORD
SERVICIO ORGU

Nota: Arte creado con |A y Adobe llustrator

Figura 13

Arte digital cuadrado - Campafria Orgu Ford Servicio

JUNTOS
LLEGAMOS MAS LEJOS.

Nota: Arte creado con |A y Adobe llustrator
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Figura 14

Arte digital vertical - Camparia Orgu Ford Servicio

CUIDAMOS

Nota: Arte creado con IA y Adobe llustrator

Figura 15

Arte digital horizontal- Campana Orgu Ford Servicio

MES DE LAS PICKUPS

ACERCATE AL TALLER Y RECIBE BENEFICIOS EN TUS SERVICIOS PO_§V N T4

=

de descuento |

Nota: Arte creado con |A y Adobe llustrator

Estrategia Martech

Como parte de la estrategia para adquirir nuevos leads la activacion y seguimiento de

estos se proponen las siguientes estrategias.
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Creacién de una Landing page:

Se propone la landing page como la herramienta central para la recoleccion de datos y
el agendamiento del servicio posventa. Esta pagina constituye el destino final de todas las
estrategias del posicionamiento SEO, las campafnas SEM y la gestién de contenidos en redes
sociales, con esto se busca atraer trafico calificado que, al hacer clic en las creatividades, sera

redirigido a la landing page. De esta manera, se optimiza la captacién y activacion de leads.

Objetivo: Obtener de los visitantes sus contactos y agendamientos de citas de

servicios.

Incorporacion de pixel de seguimiento de Google y Meta: Con el objetivo de generar
campanas de retargeting a partir de las interacciones no concretadas desde la landing page se
hara uso de pixel de seguimiento con el fin de mostrar las campanas dentro del navegador
Google y en el entorno Meta. En el contenido estara habilitado el redireccionamiento a la
landing con un beneficio atractivo, esperando captar un 5% de los leads proyectados, es decir

65 nuevos leads.

Estructura: El disefio de la landing page estara alineada a los criterios de CRO

(Optimizacion de la tasa de conversion) de los cuales se destacan:

Encabezado: Constara de un Titulo claro y directo: Agenda tu revision Ford.

Formulario: Contiene los siguientes campos limpios y estructurados:

Nombre completo

Celular

Email

Tipo de servicio
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Modelo y afio del vehiculo

CTA: Ubicado dentro del primer scroll, visible, con un texto claro y que motivara a
realizar la accion deseada, en este caso obtener los datos. Esto se lograra mediante el acceso
de una simulacion de costos del servicio y de generar el agendamiento del servicio, tanto como
opcion directa o como paso siguiente a la simulacion de costos. La ubicacion de los CTA seran

uno al inicio y el otro al final de la landing page.

Experiencia visual: Iconos con énfasis en certificados de los repuestos originales y

servicios con garantia Ford.

Testimonios y resenas: Insertados en la parte final del scroll se incluira tres resefas
breves de los clientes reales que incluye foto y un score en forma de estrella de la valoracion

de la resenfa.

Mejora continua: Como parte del constante desarrollo e innovacion del contenido de la
landing page se hara uso de test A/B como parte de la identificacion de las mejoras en las

versiones que generan mayor conversion de leads.

Herramientas CRO: mediante el uso de microsoft clarity se realizara un analisis del
comportamiento del usuario ante el uso de la landing page mediante grabaciones de las
sesiones y mapas de calor. Asi como de las tasas de abandono, ubicacién de los clicks,
movimientos del cursor para detectar zonas abandonadas y secciones sobrecargas de

contenido.

Mediante el uso de Google Analytics 4 se realizara la implementacion de Google Tag
management con el objetivo de medir los tiempos en pagina, seguimiento del scroll, clicks en

CTA, la cantidad de formularios enviados y el tipo de comportamiento por dispositivos.
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Integracion con HubSpot y automatizacion: Como parte de la estrategia de la

activacion de leads se disefiaran campanas con el objetivo de realizar recordatorios de

asistencia a la cita agendada de proximos mantenimientos, retargeting de leads inactivos con el

envio de campanas de estimulo de compra, estas se las gestionara de forma automatizada

mediante el uso de HubSpot y Kommo via whatsapp como se muestra en la tabla 6:

Tabla 6

Gestion automatizada con herramientas HubSpot y Kommo

Actividad Herramienta Accion
Confirmacion Kommo via WhatsApp Mensaje automatico:
automatica Confirmamos tu solicitud de
agendamiento. Gracias por
confiar en Orgu For Service.
Recordatorio Kommo via WhatsApp Recordatorio: Aviso de
cita agendada con 24 horas
de anticipacion.
Kommo via WhatsApp Envio del detalle de
Servicios cruzados servicios complementarios a
los ya recibidos por el cliente.
Leads inactivos Kommo via Envio de promociones

WhatsApp, email.

y descuentos a leads sin
interactuar y a clientes sin
asistir al servicio por mas de

6 meses.




Medicion de KPI's:

Tabla7

Medicion de KPIs de estrategia Martech

KPI Objetivo Herramienta
Tasa de Establecer el porcentaje de GA4
conversiéon visitantes que completan el simulador o
agendan mantenimiento.
Tasa de rebote Establecer el porcentaje de usuarios GA4
que se van sin interactuar.
Tasa de clicks en Determinar el porcentaje de clics en GA4

el CTAdela
landing page

Tasa de
Profundidad del

scroll

Tasa de
Ubicacioén de los

clicks

Interaccion con el

formulario

Dispositivos y
resoluciéon mas

usados

Tasa de salida

por seccion

los CTA: Agendar cita y simulador de costos

de mantenimiento.

Determinar el porcentaje de
usuarios que se ubican en las diferentes

secciones de la pagina en donde navegan.

Identificar las secciones dentro de la

landing que tienen mas clicks.

Determinar el numero de usuarios
que tienen contacto con los campos del

formulario.

Establecer el tipo de dispositivo mas

usado por los usuarios.

Identificar el punto en donde el

usuario deja la pagina.

Clarity

Microsoft Clarity

Microsoft Clarity

GA4

GA4 y Microsoft

GA4
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Costos mensuales de herramientas del ecosistema digital

Este informe presenta un analisis financiero del costo mensual estimado de las
herramientas del ecosistema Google, Meta, Microsoft y Kommo, utilizadas en la estrategia
digital para generar clientes del servicio posventa. Se incluyen los costos directos por
herramienta y el calculo del costo por lead efectivo, bajo el objetivo de captar 10 nuevos

clientes diarios que agenden y utilicen el servicio.
Costos mensuales por herramienta
Tabla 8

Costos mensuales por herramienta

Herramienta % Presupuesto Monto CPL estimado Leads %

uUSD USD esperados Leads

Google Ads 30% 1.500,00 3,30 455 35%

Meta Ads 39% 1.950,00 3,51 555 43%
SEO + Landing 14% 700,00 3,59 195 15%

LinkedIn Ads 12% 600,00 20,00 30 2%

Retargeting 5% 250,00 3,85 65 5%
Total 100% 5.000,00 1300 100%

Con una inversion total mensual de aproximadamente USD 5000,00, y un objetivo de
1300 nuevos leads mensuales, el costo por lead estimado es de USD 3,84. Este valor permite

proyectar y escalar campafias manteniendo un control preciso sobre el retorno de la inversion.
Costos de implementaciéon y mantenimiento de la estrategia digital

A continuacion, se detallan los costos estimados asociados a la implementacion,

mantenimiento y mejora de la Landing Page, asi como las estrategias de SEO.
Tabla 9

Montos estimados para implementacién y mantenimiento de estrategia digital



Concepto Tipo de costo Monto estimado USD

Disefio Landing Pago unico 350,00
Page

Mantenimiento Mensual 40,00
mensual de la landing

Mejoras continuas Mensual 60,00

Implementacién Mensual 100,00
GA4, Clarity y Tags

SEO mensual Mensual 150,00

Total 700,00

Costo estimado del uso de HuSpot para 3000 contactos

Para manejar adecuadamente la estrategia de automatizacion, segmentacion, lead
scoring y activacion digital con una base de hasta 3000 contactos, se estima el uso del plan
HubSpot Marketing Hub Professional. Este plan incluye funcionalidades avanzadas que son

esenciales para el éxito de la estrategia MarTech.

Tabla 10

Costos estimados para uso de HubSpot

Concepto Costo mensual USD
Plan base HubSpot Marketing Pro 800,00

(hasta 2 000 contactos)
Bloques adicionales de 1 000 45,00

contactos (estimado)




Total estimado mensual para 3000 845,0

contactos

Informe financiero

El servicio posventa de Orgu maneja un ticket promedio de USD 120,00 por servicio, a
partir de esto se puede establecer que, para cubrir una inversién mensual de USD 5.000,00 el
punto de equilibrio se alcanza con 42 servicios mensuales, es decir, aproximadamente 2
servicios diarios. A partir de este umbral, cualquier captacion adicional genera ganancia y

retorno sobre la inversion.

En el escenario proyectado, bajo las estrategias digitales integradas se plantea la conversion

de 10 nuevos clientes diarios al servicio posventa.

Esto representa un total de 260 servicios mensuales, que corresponden aproximadamente al
2,9 % del universo total de 8985 vehiculos identificados dentro del area de cobertura del

concesionario.

Con un ticket promedio de USD 120,00 por servicio, los ingresos mensuales estimados
alcanzan los USD 31.200,00. Al descontar la inversion total mensual en medios, tecnologia y
mantenimiento de USD 5.000,00, se obtiene una ganancia neta de USD 26.200,00, lo que
equivale a un retorno sobre la inversion (ROI) del 524 %.

Visualizacion de datos

Figura 16

Dashboard de embudo digital para Orgu Ford Quito
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Business Intelligence Servicio - ORGU FORD - Quito

Segmentacion Campanas 1080

Tass de adopaon

OT mensuales actuales

o Tasa de recoenpra cIR PRSI SHISHRORS

Familia Modelo 27 0/ 5 0 % Embudo Digital
() i n

Tass de cotwersidn

35 %

Tasa de activacidn

75% $20

Costo por conversion

T5d de compra cruzada

Ajuste de UX

Nota: Elaboracion de los autores. Desarrollado en Microsoft Power Bl, simulacion de datos.

Para el disefno del Dashboard se consideran grupos de KPIs: Segmentacion, Ajustes de
UX, Campanas, Capacidad Operativa y Embudo Digital, con todo el proceso de limpieza e
integracion de los datos, sera mas sencillo extraer informacion desde SQL en Power Bl y
formular adecuadamente con el lenguaje DAX las medidas. La estructura del modelo es crucial.
En un futuro, se plantea la comparacién de cada indicador con el mes pasado y con los

objetivos planteados.

La vista centralizada y los colores estandarizados ayudaran a tener una perspectiva

mas enfocada en las oportunidades de mejora, asi como, mediante los filtros por canal.

Customer Journey Digital

Para consolidar todo lo planteado en cuanto a las estrategias y acciones que se
realizaran para el desarrollo de la propuesta en la captacién de leads y activacién digital, se
plantea el siguiente esquema para un mejor entendimiento, en donde se plantea el escenario

ideal a modo de customer journey digital, partiendo desde el lanzamiento de camparias
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digitales, y derivandose a la landing page en donde se tendra tres posibles escenarios: el
primero, se consigue el clic en el CTA —Agendar una cita dentro de la landing, el segundo,
CTA- simulador de costos, en donde en ambos escenarios se captaran los datos y terminara
en la activacion de las campanas personalizadas; y el tercero si simplemente se generan

impactos en donde se activa el pixel de seguimiento.
Figura 17

Flujograma Customer Journey Digital — Orgu Ford Servicio

CUSTOMER JOURNEY DIGITAL - ORGU FORD SERVICIO

CAMPANAS Y CREATIVIDADES
PLATAFORMAS USADAS
”
5\3
ADS + SOTON CTA

Dot LANCING PAGE ¢ CTA-~+~- ===
000

6=

I POSMILIDADES OF RESPURSTA

_ ; PIXEL DE SEGUINIENTD
., CAPTACION D DATDS META & GOOGLE ADS
CRM / HUBSPOT . RETARGETING
. BeE
—_—
ACTIVACION DE LEADS EN KOMMO =
=

ACTIVACION DF CAMPARAS PERSONALIZADAS

Nota: Arte creado con Adobe llustrator
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Conclusiones y recomendaciones

Conforme el estudio desarrollado se evidencia que Orgu Ford Servicio enfrenta el reto
de consolidar su presencia en el mercado de la ciudad de Quito en cada uno de sus centros de
servicio, donde existe presencia de rivales tradicionales con larga trayectoria en la zona con
una posicién dominante en posventa. Partiendo del diagnéstico situacional, se identifica que la
falta de implementacién de estrategias digitales personalizadas y la dispersion de datos de los
clientes dificultan la tarea de fidelizar y captar nuevos usuarios. La propuesta desarrollada
aborda estos vacios mediante una solucién basada en inteligencia de negocios, que centraliza

la informacion, automatiza procesos y mejora la comunicacion con los usuarios.

La optimizacion del manejo del instrumento de Hubspot, complementado con
tecnologias como Power Bl y herramientas de alto desempefio como MARTECH y ADTECH,
encamina a la marca de Orgu Ford Quito hacia la eficiencia, el entendimiento del cliente y la

mejora continua de los servicios ofertados en posventa.

La propuesta desarrollada cumple con los objetivos establecidos al inicio de la
investigacion. Se realiza un analisis integral del area de posventa de Orgu Ford en Quito donde
se identifican los principales desafios y se disefian estrategias alineadas a la realidad comercial
y operativa de la concesionaria a través de la segmentacion de clientes, automatizacion de
campafas y visualizacién de indicadores clave, se propone un modelo aplicable que permite

mejorar tanto la captacion y retencion de diversos clientes.

De acuerdo con la implementacion de las estrategias digitales y con la respectiva tasa
de conversion se ha obtenido un ROI del 524%, lo cual indica que la inversién que se realizara
sera rentable y que ademas proporcionara un valor agregado significativo que para Orgu Ford
Servicio sera atractivo, alcanzable y con un potencial de crecimiento para obtener mas

beneficios para esta empresa.
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El proyecto contribuye directamente a la mejora de la gestion empresarial de Orgu Ford
Servicio al incorporar un modelo de trabajo basado en el tratamiento de datos, con la finalidad
de poder tomar decisiones fundamentadas en data, lo que da un mejor enfoque a las areas de
marketing y servicio, personalizando la gestién de los clientes y medir constantemente el
impacto de las acciones implementadas, lo que automaticamente genera eficiencia operativa 'y

refuerza la propuesta de valor de la marca.

El presente proyecto aporta una vision aplicada al uso de herramientas de Business
Intelligence Bl en el contexto automotriz en Quito, particularmente para el departamento de
posventa, que tradicionalmente se maneja de forma operativa mas que con la implementacion
de estrategias. Este trabajo pretende ser una referencia para futuros proyectos académicos que
busquen abordar la transformacion digital, el andlisis de datos y disefiar experiencias con alta

personalizacion.

A nivel de desarrollo personal del equipo de trabajo, la ejecucion del presente proyecto
fortalece habilidades como el pensamiento analitico, planificacion estratégica y la integracion
de tecnologias disponibles en contextos empresariales reales. Ademas de permitir una mejor
comprension del comportamiento del cliente posventa y la importancia de la gestion de datos

como recursos esenciales para la personalizacion de la experiencia del usuario y fidelizacion.

La principal limitacion presentada durante el desarrollo del proyecto ha sido la
disponibilidad de datos actualizados referente a la totalidad de los clientes activos, esto es
causante de restricciones para analisis cuantitativos que se espera aminorar con las
herramientas propuestas. Adicionalmente, para la generacion de resultados medibles es
necesario el plazo de implementacién de la propuesta por un periodo minimo de 6 meses, lo
que impide evaluar un impacto final a corto plazo. Finalmente, los factores externos como la

dinamica del mercado y las decisiones de la competencia o variaciones en el comportamiento



del consumidor influyen en la efectividad de las estrategias planteadas y deben ser

consideradas como variables de monitorio continuo.
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Anexos

Anexo 1: Modelo de landing page hibrida para Orgu Ford Servicio

€& | (Drgu CALIDAD FORD
Servicio SERVICIO ORGU

Agendar cita ahora Simulador de costos

Mesurea tu ita un ul taller de Fordy ia Hareay gie onginal

Nombre completo

Celutar

Email

Tipo g sanvicio v

Maodela y aho de 1u Ford v
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Anexo 2. Mock up de landing page

CALIDAD FORD
SERVICIO ORGU
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Anexo 3. Presentacion del analisis de la principal competencia de Orgu Ford Servicio: Quito Motors

Anexos PBL Orgu Ford Servicio - Presentaciones de Google

Anexo 4. Top de modelos de la marca Ford durante el ano 2025.

MarcaMode #Mat

Total 227 100.0%

ESCAPE & 328

Total 227 100.00%



https://docs.google.com/presentation/d/1Fyr9u3AMGNPP3I8GZiCsHEgXDlugxHpRF92TQAtrJnM/edit?slide=id.g363497a3938_0_186&slide=id.g363497a3938_0_186

