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RESUMEN

El presente documento de trabajo de titulacion de la Maestria en Gestion de Proyectos
muestra la creacion de CRM Soluciones CIA. LTDA., empresa enfocada en el disefio y
adaptacion de CRM para mejorar el servicio de postventa en el area automotriz, en la
provincia de Pichincha, Ecuador, con el objetivo de mejorar las experiencias de clientes,
brindando soluciones eficientes y adaptables para cada necesidad. CRM Soluciones CIA.
LTDA. Cuenta con personal capacitado y con la experiencia requerida para que la
empresa pueda consolidarse en el mercado ecuatoriano y su posterior expansion. La
financiacion se realizara con fondos propios de cada socio. La empresa se regira con las
leyes y normas que rigen en Ecuador para garantizar la legalidad y transparencia de esta.
CRM Soluciones CIA. LTDA., promete mejorar las experiencias de nuestros clientes,
mediante el aumento de la eficiencia operativa, reduccion de costos operativos, aumento

de ventas y ofreciendo soluciones diferentes ante la competencia.

Palabras Claves: CRM, postventa automotriz, experiencia del cliente, CSI, NPS,

eficiencia operativa.
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ABSTRACT

This Master’s thesis in Project Management details the establishment of CRM Solutions
CIA. , a company focused on the design and customization of CRM systems to improve
after-sales service in the automotive sector in the province of Pichincha, Ecuador, with
the goal of enhancing customer experiences by providing efficient and adaptable solutions
tailored to each need. CRM Soluciones CIA. LTDA. has trained staff with the necessary
experience to enable the company to establish itself in the Ecuadorian market and expand
thereafter. Financing will be provided through each partner’s own funds. The company
will operate in accordance with the laws and regulations of Ecuador to ensure its legality
and transparency. CRM Solutions CIA. LTDA. is committed to improving our customers’
experiences by increasing operational efficiency, reducing operating costs, boosting sales,

and offering solutions that differentiate us from the competition.

Keywords: CRM, automotive after — Sales service, customer experience, CSI, NPS,

operational efficiency.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

Hoy en dia, las empresas ya no compiten solo por precio o producto, sino por
como gestionan la relacion con sus clientes y detractores. En este contexto, el Customer
Relationship Management (CRM) surge como una estrategia clave para integrar
procesos, datos y canales de atencidn con el fin de mejorar la toma de decisiones y
generar valor a la empresa y a sus clientes. Como senalan Payne y Frow (2005), el
CRM no es solo un software, sino un enfoque dinamico que articula la informacion del

cliente con los procesos organizacionales.

Esta necesidad se vuelve critica en la postventa automotriz, donde el vinculo con
el usuario continua en los mantenimientos, garantias y citas. Segun Lemon y Verhoef
(2016), la experiencia del cliente se construye en cada punto de contacto, lo que obliga a
las agencias a integrar sus canales para dar respuestas personalizadas. Por ello, adaptar
un CRM a este sector permite centralizar la informacion del vehiculo, automatizar el
seguimiento y optimizar métricas clave como el Customer Satisfaction Index (CSI) y el
Net Promoter Score (NPS), vinculadas con la satisfaccion y la recomendacion del

cliente (Fornell et al., 1996; Reichheld, 2003).

Ante problemas comunes en el sector ecuatoriano como: datos dispersos,
procesos manuales y baja fidelizacion, este trabajo de titulacion propone el disefio de un
CRM especializado para la postventa automotriz. Para viabilizarlo, se plantea la
creacion de CRM Soluciones Cia. Ltda., una empresa que ofrecera una herramienta
tecnoldgica adaptable, enfocada en la automatizacion y el control de indicadores. El

proyecto no se limita al software; integra un analisis estratégico, legal, financiero y
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operativo para consolidar una propuesta de negocio viable que impulse la

transformacion digital del sector.

1.1. Planteamiento del problema e importancia del estudio

El area de postventa automotriz: mantenimientos, garantias y atencion de
reclamos, es el pilar fundamental de la relacion a largo plazo con el cliente. Sin
embargo, muchas agencias automotrices auin gestionan estos procesos de forma manual
o mediante herramientas desarticuladas, lo que genera demoras, pérdida del historial

vehicular, reprocesos y fallas al medir la calidad y recomendacion del servicio.

El principal problema radica en la fragmentacion y pérdida de la informacion, en
la falta de un seguimiento sistematico de la experiencia del cliente. Dado que el vinculo
comercial contintia durante todo el ciclo de uso del vehiculo, cada interaccion en el
taller define la lealtad hacia la marca. Al respecto, Parasuraman et al. (1985) sefialan
que la percepcion del usuario surge de la brecha entre sus expectativas y el servicio
recibido; por ende, operar sin procesos centralizados incrementa el riesgo de ofrecer una

experiencia inconsistente.

A esta problematica se suma la carencia de herramientas para monitorear
indicadores clave como el Customer Satisfaction Index (CSI) y el Net Promoter Score
(NPS). Fornell et al. (1996) explican que la medicion sistematica de la satisfaccion
permite comprender el desempefio real de la oferta, mientras que Reichheld (2003)
destaca que la recomendacion es el reflejo directo de la lealtad y el crecimiento
comercial. Sin un registro estructurado de estas métricas, las agencias pierden la

capacidad de identificar fallas y puntos criticos a tiempo.
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Esta desconexion frena la personalizacion e impide anticiparse a las necesidades
del usuario. Payne y Frow (2005) sostienen que el CRM debe ser una estrategia integral
que articule informacion y canales para generar valor mutuo; limitar esta tecnologia
diluye la rentabilidad y la retencion de clientes. Frente a esto, la transformacion digital
dejo de ser opcional. Como apunta Vial (2019), la digitalizacion exige cambios
organizacionales orientados a optimizar procesos y crear valor, demandando soluciones

que unifiquen los datos para un monitoreo continuo.

Por ello, la importancia de este estudio radica en el disefio y adaptacion de un
CRM especializado para la postventa automotriz. Esta herramienta centralizard el
historial del cliente y del vehiculo, automatizara recordatorios, gestionara citas y
reclamos, y generara reportes gerenciales para una toma de decisiones respaldada por

datos.

A nivel empresarial, el proyecto optimiza la eficiencia operativa y la rentabilidad
mediante una gestion proactiva. Para el cliente, garantiza una experiencia agil, confiable
y personalizada. Finalmente, en el plano académico, la investigacion integra
conocimientos estratégicos y tecnoldgicos en una propuesta viable para el sector
automotor ecuatoriano. Asi, el desarrollo de CRM Soluciones Cia. Ltda. se justifica
como el puente necesario para transformar la postventa tradicional en un proceso

eficiente, medible y centrado en el cliente.

Formulacion del problema

A partir de lo expuesto, la pregunta central que orienta el presente trabajo es:
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(De qué manera el disefio y adaptacion de un CRM especializado puede
contribuir a mejorar la personalizacion de la experiencia del cliente, la eficiencia
operativa y la medicién de indicadores como CSI y NPS en el area de postventa del

sector automotriz?

1.2. Definicion del proyecto

CRM Soluciones Cia. Ltda, es una propuesta que busca mejorar la eficiencia
operativa de empresas y organizaciones que desempefien funciones en el area

automotriz.

El proyecto se diferencia por ser una solucion eficiente y adaptable a las
necesidades de quienes se desarrollan en esta drea, mediante la personalizacion y ajuste

del servicio de postventa para cada cliente.

Nuestro objetivo es que nuestros clientes tengan un crecimiento en su
rentabilidad a través de la retencion de clientes mediante un servicio postventa
personalizado y optimizacion de recursos, mayor organizacion y mejorar la generacion
de reportes, que faciliten el control de los indicadores de desempefio del servicio que

ofrecen las empresas.

1.3. Naturaleza o tipo de proyecto

Desarrollo de un CRM adaptable al area automotriz permitiendo reducir tiempos
de respuesta, asegurar la retencion y captacion de nuevos clientes mediante un servicio
postventa personalizado y a la vez optimizar el flujo de caja a través una gestion de

cobros automatizada.
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1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Disenar y adaptar un CRM para el area de postventa en el sector automotriz,
mediante la personalizacion de experiencias de clientes, brindando soluciones eficientes

y adaptables para cada necesidad.

1.4.2. Objetivo especifico

Disenar y adaptar un sistema de Gestion de Relaciones con el Cliente orientado a
la fidelizacion y retencion vehicular, mediante la automatizacién de procesos operativos
tales como la programacion de talleres, alertas de mantenimiento y gestion de garantias,
asi también la integracion de herramientas de analitica en tiempo real y evaluacion de la
satisfaccion CSI y NPS, con el fin de mitigar la desercion de clientes e incentivar la

recompra.

1.5. Justificacion e importancia del trabajo de investigacion

El proyecto CRM Soluciones Cia. Ltda, surge de la necesidad de mejorar el
servicio de postventa en la industria automotriz, creando una oportunidad de

crecimiento de cada empresa.

No solo se trata de automatizar tareas sino de mejorar la experiencia del cliente,
mediante el aumento de la eficiencia operativa del personal, logrando incrementar las
ventas, retencion y captacion de nuevos clientes, siendo una soluciéon diferenciadora
ante la competencia que logre generar un impacto econdémico en cada empresa mediante

la reduccion de costos operativos.
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CAPITULO 2

2. CONSTITUCION DE LA EMPRESA
2.1. NOMBRE, ACTIVIDADES, MERCADOS SERVIDOS Y PRINCIPALES
CIFRAS

2.1.1. Nombrey tipo de la empresa

El nombre de la empresa es CRM Soluciones Cia. Ltda. Para el desarrollo del
presente proyecto se ha decidido constituir una Compaiia de Responsabilidad Limitada

de conformidad con lo establecido en la Ley de Compaiias del Ecuador.

A diferencia de otras estructuras societarias, la compaiia limitada se caracteriza
por dividir su capital en participaciones sociales que no pueden transferirse libremente a
terceros sin el consentimiento de los demads socios, lo que permite preservar la identidad

y direccion estratégica del negocio.

Desde el punto de vista legal, la compania de responsabilidad limitada permite
que los socios respondan hasta el monto de sus aportaciones, conforme a lo establecido
en la Ley de Compaiiias (2020, art. 92). Esto significa que el patrimonio personal de los
integrantes no se ve comprometido ante posibles obligaciones de la empresa. Este
aspecto resulta muy importante en proyectos tecnoldgicos, donde existen riesgos

operativos, financieros y legales asociados al desarrollo e implementacion de software.
2.1.2. Pasos para la creacion de empresas en Ecuador

Para la constitucion de CRM Soluciones Cia. Ltda., se consideran los
procedimientos que son aplicables para la creacion de compaiiias en Ecuador tomando

como referencia la Ley de Compaiiias, los lineamientos de la Superintendencia de
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Compatfiias, Valores y Seguros y los procesos relacionados con la obtencion del

Registro Unico de Contribuyentes ante el Servicio de Rentas Internas. A continuacion,

se detalla cada paso:

Se debe elegir el tipo societario y definir las caracteristicas de la empresa
que se va a crear a continuacion, se detallan los tipos de sociedades vigentes

en Ecuador:

- “Sociedad Anonima” (Ley de Compaiiias, 2020, arts. 143—-300)
- “Compaiiia de Responsabilidad Limitada” (Ley de Compaiiias, 2020,
arts. 92-142)
- “Sociedad por Acciones Simplificadas (SAS)” (Ley de Compaiiias,
2020).
La certificacion negativa del nombre permite verificar que la denominacion
comercial seleccionada para la empresa no se encuentre registrada
previamente por otra sociedad. Segun la Superintendencia de Compaiiias,
Valores y Seguros (2026), este proceso se gestiona mediante su portal web a
través de una solicitud de reserva, por lo general el sistema emite la
aprobacion en un plazo maximo de un dia laborable y dicha reserva se

mantiene vigente durante 30 dias.

El siguiente paso corresponde a la elaboracion de los estatutos, documento
que define las reglas internas de funcionamiento de la empresa. En esta etapa
se establece el objeto social, el esquema de aportaciones, el modelo de
administracion y las politicas de reservas y dividendos. La minuta del

contrato constitutivo, el estatuto social y los nombramientos deben alinearse
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con los requisitos establecidos en la Ley de Companias (2020, art. 150).
Asimismo, en caso de optar por la constitucion electronica, la
documentacion debe generarse a través del sistema habilitado por la

Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros.

e Posteriormente, se debe gestionar la apertura de una cuenta corriente en una
entidad bancaria local cuyo propoésito es unicamente el deposito del capital
social y la consecuente emision de los certificados de titularidad. Para
completar esta fase que suele demorarse entre uno y tres dias los socios
deben presentar la aprobacion del nombre comercial, el proyecto de estatutos
y sus respectivos documentos de identidad. Como respaldo final de esta
operacion, es necesario formalizar una declaracion juramentada que acredite
la integracion del capital en la cuenta (si es en numerario) o que detalle los

aportes realizados en especie.

e Una vez completados los pasos previos, lo siguiente es elevar los
documentos a escritura publica. Este paso notarial es fundamental ya que es
el que otorga la validez legal definitiva a la estructura de la organizacion, sus
estatutos y el capital aportado. En la practica este tramite requiere agendar
una cita previa y suele tomar alrededor de 10 dias. Para ello los socios deben
entregar al notario los documentos habilitantes como la reserva de nombre,
el borrador de los estatutos, sus identificaciones y el comprobante del
deposito bancario, con todos estos respaldos los socios proceden a firmar la
escritura, tal como lo exige la Ley de Compaiiias (2020). Finalmente, cabe
mencionar que si el proceso se maneja por la via electrénica el mismo

notario se encarga de validar el documento y cargarlo de manera directa en
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el sistema.

e Pago de impuestos de constitucion (en caso de ser necesario)

En el contexto ecuatoriano, la creacion de una sociedad no implica el pago de un
tributo especifico por su constitucion, sin embargo, es necesario contemplar los costos

asociados a los servicios notariales y a los registros legales correspondientes.

- Lugar: El pago se realiza directamente en la notaria correspondiente o a
través de entidades bancarias habilitadas.

- Documentos: Escritura publica debidamente otorgada.

- Plazo: Se efecttia de manera inmediata o conforme a los tiempos
determinados por el notario competente.

e El siguiente paso consiste en la inscripcion de la empresa ante la
Superintendencia de Compaiiias, tramite importante para oficializar la
escritura publica y gestionar la obtencién del Registro Unico de
Contribuyentes (RUC). En la practica este proceso requiere presentar la
escritura notariada junto con las copias de cédula y papeletas de votacion de
los socios. Una vez ingresada la documentacion el organismo de control
toma entre dos y cuatro dias para registrar a la compafia en su base de datos,
aplicando el mecanismo de control ex post estipulado en la Ley de
Compaiias (2020, arts. 431-432). Tras la aprobacion de la Superintendencia
el Servicio de Rentas Internas (SRI) genera el RUC de manera rapida. Es
importante destacar que cuando los socios optan por la constitucion en linea
los sistemas de ambas instituciones (Superintendencia y SRI) intercambian

informacion al instante. Esta interconexion agiliza el trémite automatizando
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el registro y requiriendo unicamente que los involucrados acudan en una

fecha designada para las firmas definitivas.

e Inscripcion en el Registro Mercantil

La inscripcion de la escritura de constitucion en el Registro Mercantil del
domicilio social otorga personalidad juridica a la empresa y habilita el inicio de sus
actividades. Para este tramite se requiere la escritura publica, el registro ante la

Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros y la obtencion del RUC.

- Plazo: De tres a cinco dias laborables y se realiza de manera
coordinada a través del Sistema SCED, conforme a la Ley de

Companias (2020, art. 136).

2.1.3. Mision

Optimizar la gestion de postventa en agencias y concesionarios automotrices
mediante el disefio y adaptacion de un sistema CRM centrado en la personalizacion de
la experiencia del cliente. El proyecto busca estructurar procesos dispersos, definir roles
claros y establecer un seguimiento eficiente que permita reducir costos operativos por
reprocesos y maximizar la lealtad del cliente a través de una atencion proactiva y de

valor.

2.1.4. Vision

Ser la solucion estratégica de referencia para la transformacién de la postventa
en la industria automotriz ecuatoriana donde la innovacion y la personalizacion

permitan a las agencias fortalecer su reputacion, expandir sus negocios y generar
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relaciones solidas y duraderas, mejorando significativamente la calidad de vida de los

clientes y la rentabilidad del sector

2.1.5. Valores

Un buen equipo lo integra no solo personas dedicadas y entregadas al desarrollo
del proyecto sino también personas que cuentan con valores que promuevan la
colaboracion y compromiso, valores como el respeto, empatia, confianza, ética 'y
transparencia, rigor analitico, orientacion a soluciones, adaptabilidad tecnologica,
sinergia interdisciplinaria, responsabilidad y la comunicacion crean un ambiente calido
y enriquecedor que estéd alineado con los objetivos de nuestro proyecto. En el siguiente

cuadro se resumen los valores que fortalecen al equipo.

Tabla 1 Valores del equipo

Valor del equipo Contribucion al proyecto
Cumpliendo los plazos establecidos y garantizando el avance
Responsabilidad
adecuado del proyecto.
Respeto Toma de decisiones agiles y al desarrollo del proyecto.
Favorece el intercambio de conocimiento y la toma de
Comunicacion
decisiones informadas.
Rigor Analitico  (yjidad de informacion y de procesos
Compromiso Participacion y compromiso del equipo para lograr los objetivos.
Asignacion de responsabilidades en un ambiente de seguridad y
Confianza
apoyo mutuo en el desarrollo de tareas.
Sinergia Colaboracion entre el equipo de trabajo para mejorar el
Interdisciplinaria desarrollo de las actividades del proyecto.
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Adaptabilidad Flexibilidad y ajuste rapido del CRM a las necesidades de las

Tecnologica agencias.

Orientacion a Proactividad que convierte incidencias en fidelizacion y

Soluciones resultados de alto valor.

Eticay Confidencialidad y manejo honesto de datos como pilar del

Transparencia CRM.

Nota. Elaboracion propia

2.1.6. Plan estratégico para CRM Soluciones CIA. LTDA.

Los criterios ESG permiten analizar la gestion empresarial desde tres
dimensiones: ambiental, social y de gobernanza. Segiin Bouche (2023), estos factores
han ganado importancia en la toma de decisiones de inversion debido a que reflejan el
compromiso de las empresas con la sostenibilidad, la responsabilidad social y la
transparencia corporativa. En el caso de CRM Soluciones Cia. Ltda., este enfoque se
incorpora como parte de una estrategia orientada a reducir impactos ambientales,

proteger la informacion de clientes y fortalecer practicas de gestion ética.

Siguiendo este enfoque el proyecto a desarrollar abarcara lo siguientes enfoques:

e Ambiental

Eficiencia energética del software y reduccion de huella de carbono (hosting,

data centers), mediante el uso de energias renovables.

Gestion de equipos a través de practicas tecnologicas, formando una cultura de

automatizacioén en empresas.

Reduccién de papeles mediante la digitalizacion de procesos.
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e Social

Privacidad y aplicacién de normas de proteccion de datos tanto de nuestros

clientes como colaboradores, seguridad de la informacion,

Condiciones laborales favorables, asi como la formacion continua de todo el

personal

e Gobernanza

Cumplimiento normativo, transparencia en las operaciones y politicas de ética
empresarial, transparencia en precios y contratos con manuales anticorrupcion.

Garantizar la seguridad y continuidad del servicio

2.1.7. Marca

Logotipo de la empresa CRM Soluciones Cia. Ltda.

CRM SOLUCIONES

CREAMOS EXPERIENCIAS

Figura 1 Logo de la Empresa
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2.1.8. Productos y servicios

El principal producto que se comercializara sera una plataforma CRM ajustada a
las necesidades del sector automotriz, orientada a responder a las necesidades de los
clientes logrando una diferencia ante la competencia. Desglosando los siguientes
productos a comercializar por compra Unica y bajo la modalidad suscripcion que se

detallan a continuacion:

Plataforma CRM

= CRM (Disefiado y adaptado al sector automotriz) instalado

= Aplicacion movil del CRM para los sistemas operativos i0S/Android

= Modulos funcionales vendibles por separado

= Licencia por usuario requerido por parte del cliente

La empresa ademads de generar una utilidad por la venta de sus productos fijos
comercializard servicios posteriores, los cuales generaran rentabilidad adicional para la

empresa. Tales como los que se muestran:

Implementacion e integracion de plataforma

* Migracion y centralizacion de datos

Consultorias funcionales sobre procesos CRM

= Soporte técnico escalable

= Mantenimiento preventivo y correctivo

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
debera ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
atribuya dicha distribucion
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El principal diferenciador y ademas de nuestra propuesta de valor es ofrecer a
los clientes una solucidon que les permita crear relaciones solidas con sus clientes, el

CRM permitira que nuestros clientes cumplan con:

= Incrementar CSIy NPS.

= Fidelizar clientes.

=  Automatizar recordatorios de mantenimiento.

= Seguimiento de reclamos y garantias.

= Historial completo del vehiculo.

= Control de citas y agenda de taller.

=  Encuestas automaticas de satisfaccion.

= Reportes gerenciales en tiempo real.

= Reduccion de fuga de clientes.

* Incremento de recompra y retencion.

Diferenciador:

» CRM disenado exclusivamente para el sector automotriz ecuatoriano.

2.1.9. Ubicacion de la sede

CRM Soluciones Cia. Ltda., se domiciliara en el Quito, Ecuador, en el sector del

Valle de los Chillos, José Barba 208.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
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2.1.10. Informacion sobre empleados y otros trabajadores

Para el debido cumplimiento y desarrollo del proyecto se requiere de personal

capacitado y comprometido para lograr los objetivos. El siguiente cuadro muestra los

roles y las responsabilidades de cada integrante, asi como el del personal externo que

desempefiara funciones.

Tabla 2 Informacion sobre empleados y otros trabajadores

ROL/PUESTO RESPONSABLE

RESPONSABILIDADES

Direccion General / José Luis Jaramillo

Representante Legal

Estrategia, relaciones con cliente,
toma de decisiones, firma de

documentos legales.

Marketing y Viviana Ron

Comercial

Disenar e implementar estrategias
comerciales 'y de marketing
orientadas a captacion y fidelizacion
de clientes. Detectar oportunidades
de negocio, liderar proceso de cierre

de contratos.

Comunicaciony
Eduardo Aucansela
Ventas

Disenar estrategias de
comunicacion de la mano con
marketing y  comercial. Su
responsabilidad sera gestionar las
estrategias de comunicacion hacia
los interesados externos € internos,
ademas dar soporte a la gestion de

ventas.

Analista de Negocio Roberto Guaman

Entiende procesos de posventa,
define requisitos del CRM, contacto
con el cliente para recoger
necesidades, supervisar las etapas

de prueba del entregable

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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Desarrollador CRM Por contratar

Construir el producto minimo

viable, integrar los diferentes
modulos del sistema y garantizar el
correcto funcionamiento de la

plataforma tecnologica.

Especialista UX/UI
Por contratar
(Experiencia de

Disefia  interfaz  intuitiva y
funcionalidades para los usuarios
del sistema CRM. Garantizar una

experiencia eficiente mediante la

Usuario) optimizacion de la wusabilidad,
accesibilidad y disefio visual del
sistema.

Mejorar la experiencia del cliente,

Soporte / Customer estableciendo procesos y
Betzabé Carlozama o '

Success procedimientos que mejoren la

calidad del servicio brindado

Especialista en Datos

Nadya Freire
(Data Analyst)

Analizar los datos generados por el
sistema CRM, disena dashboards e

indicadores de desempeno KPIs y

generar informacion util  que
contribuya con la toma de
decisiones.

Finanzas y Anthonny Guaman

Presupuesto

Realizar la evaluacion financiera del
sistema y determinar la viabilidad
economica del sistema CRM.
Supervisar el control financiero del
proyecto, analizar costos y apoyar la
toma de decisiones estratégicas
relacionadas con la inversion y

sostenibilidad del proyecto.

Nota. Elaboracion propia
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2.1.11. Modelo de negocio

El modelo de negocio propuesto para este proyecto es tipo SaaS, ya que permite
tener bajos costos iniciales, escalabilidad, no necesita de inversiones en hardware que se
deprecia en el tiempo, es flexible y facilita todo lo referente a servicio y mantenimiento
por no tener que realizar desplazamientos continuos por temas de soporte. Esta 16gica se
relaciona con la definicion de computacion en la nube planteada por Mell y Grance
(2011), quienes explican que estos servicios permiten acceder a recursos tecnoldgicos

de manera flexible y bajo demanda.

A pesar de que este modelo de negocio presenta algunas desventajas como la
dependencia de conexiones a internet, en el mercado actual es poco probable encontrar

empresas que no dispongan de dicho acceso.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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debera ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
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CAPITULO 3

3. FINANCIACION DE PROYECTOS

3.1. PLANIFICACION FINANCIERA

3.1.1. El Capital Social

Tabla 3 El Capital Social

% de
Capital Capital
# Numeracion | Valor Capital social
Nombres | Apellidos desembolsado
acciones | de acciones | nominal | suscrito representa
100% do por
cada socio
Viviana
Ron Cueva | 100 1a100 $100,00 { $10.000,00 | $10.000,00 14,29%
Estefania
Fernindez
José Luis 100 101 a 200 $100,00 { $10.000,00 | $10.000,00 14,29%
Jaramillo
Aucansela
Eduardo 100 201 a 300 $100,00 { $10.000,00 | $10.000,00 14,29%
Guzman
Nadya Freire
100 301 a 400 $100,00 { $10.000,00 | $10.000,00 14,29%
Estefania | Lobato
Génesis Carlozama
100 401 a 500 $100,00 | $10.000,00 i $10.000,00 14,29%
Betzabé Flores
Anthonny | Guaman
100 501 a 600 $100,00 { $10.000,00 { $10.000,00 14,29%
Israel Huaraca
Roberto Guaman
100 601 a 700 $100,00 { $10.000,00 | $10.000,00 14,29%
Alexander | Laica
$70.000,00 | $70.000,00 100,00%

Nota. Elaboracion propia.
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3.1.2. Reservasy criterios de reparto de dividendos

Reservas Legales. - De acuerdo con la Ley de Compaiiias (2020, art. 109), las
compaiiias de responsabilidad limitada deben constituir un fondo de reserva hasta
alcanzar como minimo el veinte por ciento del capital social. Para ello, cada afio se
destina un porcentaje de las utilidades liquidas y realizadas hasta cumplir con dicho

fondo legal.

Reservas estatutarias. - En los estatutos de la creacion de la empresa se
contemplara un porcentaje de reserva que complementara a la Reserva legal. sera del
20% a partir del cuarto afio, considerando esto un fondo autofinanciamiento constante

para la empresa.

Reserva voluntaria. - El primer aflo no se recibira dividendos y se enviard a

reserva el 100%

Reparto de utilidades y dividendos. - La distribucion de utilidades se realizara
conforme a lo establecido por la Ley de Compafiias. La junta general de socios tiene la
atribucion de resolver la forma de reparto de las utilidades y, salvo disposicion distinta
en el contrato social, los beneficios se asignan de manera proporcional a la participacion

social pagada por cada socio (Ley de Compaiiias, 2020, art. 118).

Los primeros cuatro afios el payout sera del 0%, es decir, no existira reparto de
dividendos para los socios. A partir del quinto afio, se plantea iniciar una distribucion
gradual del 16,67% hasta llegar al 50% del excedente, siempre que la situacion

financiera de la empresa lo permita.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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3.2. APALANCAMIENTO FINANCIERO

3.2.1. El Equilibrio Financiero:

e Inversion Total Necesaria: $28.700,00 (Activos necesarios para el

CRM).

e Financiaciéon Total: $ 28.700,00 ($65.000 Propio).

A. Plan de Inversion (;En qué se gastaran los $28.700?)

Este desglose justifica por qué la necesidad de dinero a largo y corto plazo.

Tabla 4 Plan de inversion

Concepto de Clasificacion  Importe Justificacion
Inversion %

Costo desarrollo Activo $18.000 Costo estimado desarrollador

CRM (contratado) Intangible externo

Costo Activo $1200 Costo de infraestructura

infraestructura intangible software, durante 6 meses

cloud/mes ()

Costo constitucion Gastos $1500 Gastos de constitucion de la

legal ($) legales empresa

Marketing inicial Gastos $2000 Campafias de marketing para
publicitarios promocionar el servicio

Gastos operativos Gastos varios  $6000 Gastos varios, requeridos a lo

varios largo del desarrollo del CRM

TOTAL $28.700

INVERSION

Nota. Elaboracion propia.

B. Plan de Financiacion (;De donde sale el dinero?)

El plan financiero detallado no requiere de financiacion externa, pero de
requerirse por causas financieras se plantea un escenario alternativo de financiacion
externa que se detalla a continuacion. Donde se distribuyen los $31.500 de deuda
externa en Largo y Corto plazo, segln la regla de fundamental: "Activos a largo plazo

se financian con deuda a largo plazo".

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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Tabla 5 Plan Financiero

Fuente de Tipo Importe Destino Principal
Financiacion (&)
Capital Social (Socios) Propio (Equity)  $70.000 Infraestructura y parte de
Consultoria.
Préstamo Bancario LP  Ajeno (Largo $25.000 Licencias y Consultoria
Plazo) (Amortizable en afios).
Péliza de Crédito CP Ajeno (Corto $6.500 Capital de Trabajo
Plazo) (Necesidades de Tesoreria).
TOTAL $101.500  Total Deuda Ajena:
FINANCIACION $31.500

Nota. Elaboracion propia.

3.2.1. Financiacion a Corto Plazo

Consigna: Determinar el tipo de financiacion y confeccionar una tabla

con caracteristicas.

Para las necesidades de corto plazo ($6.500), seleccionamos una Péliza

de Crédito (Linea de Crédito).

Tabla 6 Financiacion externa

Caracteristica Detalle de 1a Propuesta
1. Destino de los Cobertura de desfases de tesoreria (Circulante). Se utilizara
fondos para pagos puntuales de nomina o proveedores tecnologicos

mientras esperamos el cobro de facturas de clientes (ciclo de

cobro/pago).

2. Argumentacion ~ Hemos elegido la Poliza de Crédito frente al Préstamo porque
(Justificacion) nos ofrece flexibilidad total. Al ser una implementacién
tecnologica, los gastos menores pueden ser impredecibles. Con la
poliza, solo pagamos intereses por el dinero que realmente
usamos ("disponemos") por dias, no por el total concedido. Es
ideal para necesidades operativas fluctuantes y no para comprar

activos fijos.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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3. Importe $ 6.500,00

4. Liquidaciones Trimestrales. Se liquidaran intereses sobre el saldo medio

dispuesto cada trimestre.

5. Vencimiento 1 afio (Renovable). La pdliza se revisara anualmente segun la

facturacion de la empresa.

6. Tipo de Interés ~ 10% Nominal Anual (sobre saldo dispuesto).

7. Comisiones Comision de Apertura: 1% sobre el limite ($65).
Comision de Disponibilidad: Se aplica una comision
correspondiente al 0,5% sobre el saldo promedio NO dispuesto

(trimestral).

8. Ejemplo de uso  En el mes 3 del proyecto, se debe pagar $4.000 a los
consultores, pero un cliente importante se retrasa 15 dias en
pagar. Se utiliza $4.000 de la pdliza durante esos 15 dias. Al
cobrar al cliente, se repone el dinero en la cuenta. Solo se paga
intereses por esos 15 dias sobre los $4.000, evitando tensiones

de liquidez.

Nota. Elaboracion Propia

3.2.2. Financiacion a Largo Plazo

Consigna: Elaborar un cuadro de amortizacion del préstamo solicitado,

especificando método y formula.

Para la inversion estructural ($25.000), se solicita un Préstamo Bancario

a 3 anos.

= Importe Solicitado (Co): $25.000,00

= Plazo (n): 36 meses (3 afios). Justificacion: Inferior a la vida util

del software (estimado 5 arios).

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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= Tasade Interés Anual: 11% (Tasa efectiva referencial para

PYMES productivas en Ecuador).

= Método de Amortizacion: Sistema Francés.

o Caracteristica: Cuota constante (pagamos lo mismo cada

mes, facilitando la planificacion financiera).

* Foérmula de la Cuota (A):

Co X

1-(1+i)n

Se trabajara con cuotas mensuales.

Cuadro de Amortizacion (Primer afio - Detalle): (Este calculo

garantiza que la deuda se extingue al final y los intereses decrecen).

Tabla 7 Préstamo a largo Plazo

K.

PERIODO CAPITAL INTERES CUOTA AMORTIZADO K. PTE.
0 0 0 0 0 $ 25.000,00
1 $ 58930 § 229,17 § 818,468 $ 589,30 $ 24.410,70
2 $§ 59470 § 223776 § 818,468 $ 1.184,00 § 23.816,00
3 $ 600,15 § 21831 § 818,468 $ 1.784,16 § 2321584
4 $§ 60566 § 212,81 § 818,468 $ 2.389,82 § 22.610,18
5 $ 61121 § 207,26 § 818,468 $ 3.001,02 $§ 21.998,98
6 $ 61681 § 201,66 § 818,468 $ 3.617,83 § 21.382,17
7 $ 62246 § 196,00 § 818,468 $ 4.240,30 $ 20.759,70
8 $ 62817 § 190,30 § 818,468 $ 4.868,47 $ 20.131,53
9 $ 63393 § 184,54  § 818,468 $ 5.502,40 $ 19.497,60
10 $ 63974 § 178,73  § 818,468 $ 6.142,14 § 18.857,86
11 $ 64560 § 17286  § 818,468 $ 6.787,74 § 18.212,26
12 $ 65152 § 166,95 § 818,468 $ 7.439,26 $ 17.560,74
13 $ 65749 § 160,97 $ 818,468 $ 8.096,76 $ 16.903,24
14 $§ 66352 § 15495  § 818,468 $ 8.760,28 $ 16.239,72
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15 $ 66960 $ 14886 S 818468 $ 942988 $ 15.570,12
16 $ 67574 $ 14273 S 818468 $  10.10563 $ 14.89437
17 $ 68194 $ 13653 S 818468 $  10.787,56 $ 1421244
18 $ 68819 $ 13028 S 818468 $ 1147575 $ 13.52425
19 $ 69450 $ 12397 $ 818468 $  12.17025 $ 12.829,75
20 $ 70086 $ 11761 $ 818468 $ 12.871,11 $ 12.128,89
21 $ 70729 $ 111,18 $ 818468 $ 1357839 § 1142161
2 $ 71377 $ 10470 S 818468 $  14292,16 $ 10.707,84
23 $ 72031 $ 98,06 $ 818468 $ 1501248 $ 9.987,52
24 $ 72692 $ 91,55 $ 818468 $ 1573939 $ 9.260,61
25 $ 73358 $ 8489 $ 818468 $ 1647297 $ 8.527,03
26 $ 74030 $ 78,06 $ 818468 § 1721327 $ 7.786,73
27 $ 747,09 $ 7138 $ 818468 $ 1796036 S 7.039,64
28 $ 75394 $ 6453 $ 818468 $ 1871430 S 628570
29 $ 76085 $ 5762 $ 818468 $ 1947515 $ 552485
30 $ 76782 $ 5064 $ 818468 $ 2024297 $ 4.757,03
31 $ 77486 $ 4361 $ 818468 $ 2101784 $ 3.982,16
32 $ 781,96 $ 36,50 $ 818468 $ 2179980  $ 3.200,20
33 $ 789,13 $ 2934 $ 818468 $ 2258893 $ 241107
34 $ 79637 $ 22,10 $ 818468 $ 2338530 $ 1.614,70
35 $ 80367 $ 1480 $ 818468 $ 2418897 $ 811,03
36 $ 811,03 $ 743 S 818468 $  25.000,00 S 0,000
$ 4.464,85

Nota. Elaboracion propia.

3.3. PLAN DE INVERSIONES

3.3.1. Justificacion Estratégica del Plan de Inversiones

1. Circunstancias que conducen a la propuesta

El punto de partida de este proyecto es un problema concreto: la empresa maneja
su informacion de forma fragmentada y depende de procesos manuales que, con el
tiempo, se han vuelto un obstaculo mas que una herramienta. El area comercial y la
financiera operan casi de forma independiente, lo que genera fricciones constantes,
demoras en la atencion y, en mas de una ocasion, negocios que no se concretan por falta

de coordinacion.
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Este escenario no es nuevo ni exclusivo de esta organizacion, pero si tiene
consecuencias claras sobre su capacidad de crecer. Ante eso, la propuesta de
implementar un CRM modular y escalable surge como una respuesta directa a lo que la
empresa necesita hoy: orden, integracion y una base tecnologica que acompaie su

desarrollo sin convertirse en una carga.

2. ;Por qué el negocio va a tener éxito?

La apuesta por este proyecto no es arbitraria. Existe una ldgica clara detrés: si la
empresa centraliza su informacion y deja de depender de registros dispersos, mejora su
capacidad de reaccionar rapido, de entender qué esta pasando con sus clientes y de

tomar decisiones con algo mas que intuicion.

En términos concretos, se espera reducir los tiempos de respuesta al cliente,
mejorar el seguimiento postventa y automatizar la gestiéon de cobros, que hoy consume
tiempo y genera inconsistencias. A esto se suma una infraestructura tecnolégica
(servidores Dell y seguridad Fortinet) que no solo resuelve el presente, sino que da

margen para crecer sin tener que reemplazar todo cada vez que el negocio escala.

3. Necesidades de Fondos y Estructura Financiera:

La inversion total necesaria para poner en marcha el proyecto es de USD 28.700.
Cada rubro de ese presupuesto responde a una cotizacion real, no a estimaciones

genéricas.

De ese total, USD 18.000 se destinan al desarrollo del CRM propiamente dicho:
el trabajo de un especialista en la plataforma y un desarrollador encargado de la interfaz.

Otros USD 1.200 cubren el servicio de infraestructura en la nube. El resto, USD 9.500,
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se reserva como capital de trabajo para cubrir la constitucion legal, la promocion inicial
y los gastos operativos del arranque. Durante los primeros tres afios no se prevé la
necesidad de una oficina fisica, lo que permite mantener los costos fijos en un nivel

manejable mientras el proyecto se consolida.

(De cuanto dinero disponemos? Los socios han demostrado su compromiso con
el proyecto mediante un aporte de capital propio de $ 70.000,00, lo que cubre el 100%

de la inversion total y dota de solidez financiera a la operacion.

(Cuanto nos falta y para qué solicitamos financiaciéon? No es necesario requerir
de financiacion externa, con el capital aportado por los socios se logra cubrir todas las

necesidades.

Tabla 8 Plan de inversiones

Se contratara un servicio SaaS en la nube para el alojamiento del sistema CRM
contemplando la contratacion de un especialista en desarrollo de CRM y un
diseiiador de interfaz grafica con contratos a manera de proyectos temporales de
6 meses de duracion.

Precio
Cantidad  Unitario Precio Total ($)

(&)

Descripcion

Item , .
Técnica

Especialista en

CRM con

contrato por 6 $ 2.000,00 $ 12.000,00
proyecto de

disefio

Desarrollador
CRM

Especialista en
disefio de interfaz 6 $ 1.000,00 $ 6.000,00
grafica

Disefiador
Interfaz grafica

Software basado

en la nube donde

los usuarios 1 $ 2.000,00 $ 2.000,00
acceden para su

suscripcion

Infraestructura
Cloud

Gastos Legales  COmsStitucion de 1 $ 150000  $ 1.500,00
la compaiiia
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Presupuesto para

Marketing arrancar la 1 $ 2000,00 $  2000,00
Inicial ..
publicidad
TOTAL $ 28.700,00

Nota. Elaboracion Propia

3.3.2. Valor actual neto (VAN)

Para evaluar la rentabilidad y viabilidad de nuestro proyecto se utiliza la
herramienta financiera VAN Valor Actual Neto, el cual nos indicara mediante un van

positivo que nuestro proyecto es viable y rentable.

WACC = ky + (1 —t) (D) k (E)

E= $ 65.000,00 Capital Social

D= 0 Financiamiento Ajeno

0 Interés anual

0 Comision de Apertura

0 Comision de disponibilidad
$ 0 Financiacion a largo plazo
0 plazo en afios

0 tasa de interés anual

t= 25% Impuesto a la Renta
V= E+D $ 65.000,00
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kd= 0%

ke=  25% Interés anual
WACC= 25%
Vit &
] -
VAN via 4
& Vi3 A i
PovA \2‘2 4 :
+ : & i
i1 2 3 4 s “t” afios
= v
Vo
VF1 Vf2 VI3 Vit
i VAN = Vo + + + F wE &
(1+In)*M (1+In)r2 (1+In)*3 (1+In)At
?VAN = Vo + VM1 xFdl + Vf2 x Fd2 + Vf3x Fd3 + - + Vft x Fdt
Figura 2
Tabla 9 Flujos de caja
FLUJO DE CAJA PROYECTADO — ANOS 0 AL 5 (USD)
Todos los valores en délares americanos (USD)
Concepto Ao 0 Afo 1 Aiio 2 Ao 3 Aio 4 Ao 5
INGRESOS
Setup /
Implementacio - $5.000 $8.000 $10.000 | $8.000 $7.000
n
Suscripcion
mensual SaaS - $51.750 { $117.00 | $189.000 | $243.000 | $288.000
(anual)
TOTAL
INGRESOS - $56.750 | $125.000 | $199.000 | $251.000 | $295.000
EGRESOS
Desarrollo
CRM $18.000 | $36.000 i $36.000 $36.000 | $36.000 | $36.000
(contratado)
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i?iajsmcmra $1200 | $2.400 | $3.600 | $4.800 | $5400 | $6.000
Constitucion
legal y $1.500 - - - - -
permisos
Marketing y
$2.000 | $3.000 { $5.000 $7.000 | $8.000 | $9.000
ventas
Gastos
operativos $6.000 | $7.000 | $7.000 | $15.000 & $15.000 | $15.000
varios
Sueldos socios
(7 x sueldo x - - - $40.320 | $75.600 | $126.000
12)
TOTAL
EGRESOS $28.700 | $48.400 | $51.600 | $103.120 | $140.000 | $192.000
RESULTADO
Resultadodel | g6 700) | §8350 | $73.400 | $95.880 | $111.000 | $85.000
periodo
Capital social | ¢05 600 | $36300 | $44.650 | $91.050 | $168.930 | $261.930
aportado
SALDO
ACUMULAD | $36.300 | $44.650 | $118.050 | $213.930 | $324.930 | $427.930
o
Nota. Elaboracion propia.
VAN=$ 179.800,00
3.3.3. Apartado3y4
Tabla 10 Entradas por arno
ANO ENTRADAS
0 $ -65.00,00
1 $ 56.750,00
2 $ 125.00,00
3 $ 199.00,00
4 $ 251.00,00
5 $  295.000,00
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Nota. Elaboracion propia.

Indice de rentabilidad = 6,58

TIR = 149,8%

PAYBACK =

Ao-b
Fy

Donde: a+

a=numero del periodo anterior hasta recuperar Ao

Ao = Inversion inicial.

b = Suma de los flujos de caja hasta final de “a”

F, = valor del flujo de caja del afio en que se recupera Ao

Tabla 11 Calculo de PAYBACK

ANO CFNETO T.A. C.F. C.F.
ACTUALIZADO ACUMULADO

0 1 - $ 65.000,00

1 $ 8.350,00 0,8 $ 6.680,00 $ 58.320,00

2 $ 0,64 $ 46.976,00 $ 11.344,00
73.400,00

3 $ 0,512 $ 49.090,60 $ -37.746,60
95.880,00

4 $ 0,4096 $ 45.465,60 $ -83.212,20
111.000,00

5 $ 0,32768 $ 33.751,00 $ -116.963,20
103.000,00

Nota. Elaboracion propia.

1ANOS 8 MESES PAYBACK 1,659
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CAPITULO 4

4. GESTION DE PERSONAS

4.1. GESTION DE RECURSO HUMANOS

La Gestion de los Recursos Humanos, es de vital importancia en un proyecto ya
permite la eleccion de los colaboradores del equipo de trabajo para garantizar el

cumplimiento de los objetivos del proyecto.

4.1.1. Integrantes del equipo de proyecto.

El conocer a los integrantes es un punto invaluable para un equipo de trabajo de
tal manera que se pueda aprovechar de mejor manera las habilidades, experiencia y
valores de sus miembros para buscar de manera mas eficiente los resultados comunes
que se esperan en el proyecto, el equipo de CRM Soluciones CIA. LTDA. Esta

conformado por personal capacitado y con experiencia que se detalla a continuacion:

Viviana Estefania Ron Cueva de 24 afos, profesional en Negocios
Internacionales titulada dentro de la Universidad de las Américas, con 5 anos de
experiencia en el drea comercial, especialmente en gestion de cuentas corporativas y
desarrollo de relacion comercial. Cuenta con habilidades como comunicacion efectiva,
negociacion, identificacion de oportunidades de mejora y orientacion a resultados.
Algunos de sus valores son actitud positiva y trabajo en equipo. Dentro del proyecto su
aporte estara enfocado a la organizacion de ideas, analisis estratégico y gestion de

propuestas alineadas a las necesidades actuales del mercado.

Génesis Betzabé Carlozama Flores, de 32 afios y graduada hace 8 afios en

Ingenieria Mecatronica en la Universidad Técnica del Norte, su experiencia laboral se

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucién y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
debera ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
atribuya dicha distribucion

QUITO - ECUADOR | 2026




desarrolla en el area de las telecomunicaciones y atencion al cliente, donde brindaba
soporte técnico al usuario final, y actualmente ha escalado a Jefe Técnico del personal
técnico de la empresa que labora, su aporte en este proyecto se alinea directamente con
la atencion al usuario donde comparte las necesidades del usuario final para brindar

soluciones eficientes y alineadas al desarrollo del proyecto.

Anthonny Israel Guaman Huaraca es Economista, de 26 anos, graduado hace 1
afno de la Universidad Nacional de Chimborazo, con formacion orientada al analisis
econdmico, financiero y estratégico. Actualmente se desempefia en una institucién
financiera en el drea comercial, donde participa en la gestion y atencion de clientes y en
el analisis de informacion para apoyar la toma de decisiones. En el desarrollo del
proyecto aportara principalmente en planificacion estratégica, analisis financiero y
analisis de datos, contribuyendo a la evaluacién de la viabilidad del proyecto y al

analisis de informacion para fortalecer la toma de decisiones del equipo.

Eduardo Aucansela Guzman, de 64 afios de edad. Graduado como Licenciado en
Comunicacién en 2023. Trabajé en Equipo en la produccion de informativos en
Escuelas Radiofénicas Populares del Ecuador, Riobamba. Forma parte de
Corresponsales de la Asociacion Latinoamericana de Educacion y Comunicacion
Popular (ALER) en la produccion del programa semanal Latido Indigena. Y en el

presente proyecto, se tendria el apoyo en Comunicacion y Ventas.

José Luis Fernandez Jaramillo de 50 afios, graduado como profesional en
Ingenieria Electronica especializacion en Automatizacion y Control en las Universidad
Politécnica del Ejercito ESPE, con 25 afios de experiencia en el area de servicios,

especialmente en soporte técnico, disefio e implementacion de soluciones de audio y
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video corporativo. Cuenta con habilidades como adaptabilidad, aprendizaje continuo y
resolucion de problemas. Algunos de sus valores son trabajo en equipo, puntualidad y
responsabilidad. Dentro del proyecto su aporte estaria enfocado al servicio postventa

dada su experiencia con clientes finales.

Roberto Alexander Guaman Laica, ingeniero automotriz de 31 afios, graduado
de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE, con 8 afios de experiencia en post
venta automotriz, se desempeiia como ingeniero de servicio, donde participa en el
control y desempefio de concesionarios automotrices, supervisando y gestionando KPIs,
control de tareas y solucion de problemas en vehiculos MCI, HEV o EV junto con el
personal técnico operativo, ha desarrollado habilidades blandas, se enfoca en la
puntualidad, responsabilidad, aprendizaje y mejora continua, prioriza el trabajo en
equipo. Aportara en el proyecto con las necesidades vigentes que tiene la post venta,

posibles soluciones y la mejora continua.

Nadya Estefania Freire Lobato, de 25 afios, es Ingeniera Agroindustrial graduada
por la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH), con una sélida
trayectoria en gestion de proyectos y una especializacion técnica en calidad y gestion
empresarial. Actualmente se desempefia como analista en el area comercial, donde
combina su rigor analitico con una vision estratégica del mercado. Gracias a su
formacion multidisciplinaria, Nadya destaca por su capacidad para optimizar procesos y
garantizar estandares de excelencia en cada fase operativa. Dentro del proyecto, su
aporte sera fundamental para el disefio de soluciones eficientes, el control de calidad en
las propuestas y la estructuracion de estrategias comerciales basadas en indicadores
técnicos y de gestion.
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4.1.2. Alianza del equipo.

La alianza del equipo es un conjunto de principios éticos y acuerdos de trabajo
que orientaran la colaboracion entre los integrantes durante el desarrollo del proyecto.
Entre los principios que guiaran el trabajo del equipo se encuentran la responsabilidad,
el respeto, la comunicacion, la confidencialidad, el compromiso y el trabajo en equipo,

los cuales permitiran establecer una base sélida para el desarrollo adecuado del proyecto

La responsabilidad implica que cada integrante del equipo asumira de manera
comprometida las tareas y actividades asignadas, cumpliendo con los plazos
establecidos y contribuyendo activamente al desarrollo del proyecto. Por su parte, el
respeto se considera un elemento fundamental para el trabajo colaborativo, ya que
permite que los miembros del equipo puedan compartir y expresar sus ideas con
confianza, sabiendo que sus aportes seran valorados y tomados en cuenta por los demas
integrantes. Asimismo, la comunicacién dentro del equipo se basara en el intercambio
claro, abierto y oportuno de informacion entre todos los miembros, con el proposito de
facilitar la coordinacion de actividades, la toma de decisiones y el desarrollo eficiente
del proyecto. En este sentido, también se reconoce la importancia de la
confidencialidad, entendida como el compromiso de cada integrante para manejar de
manera responsable la informacidon compartida dentro del equipo, manteniendo la
confianza y el respeto por los datos y documentos utilizados durante el desarrollo del

proyecto.

De igual manera, el compromiso y el trabajo en equipo constituyen elementos
esenciales para alcanzar los objetivos planteados. El compromiso se refleja en la

responsabilidad, coordinacidn y confianza que cada integrante asume dentro del grupo,
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aportando ideas y esfuerzos que contribuyan al logro de resultados satisfactorios. Por su
parte, el trabajo en equipo permite aprovechar las fortalezas y habilidades de cada
miembro, promoviendo la colaboracion y facilitando el cumplimiento de los objetivos

del proyecto de manera eficiente.

En cuanto a los comportamientos que se desean fomentar dentro del equipo, se
promoveran espacios de didlogo, escucha activa, retroalimentacion constructiva,
colaboracion y respeto hacia los aportes de cada integrante. Estas actitudes permitiran
generar un ambiente de trabajo positivo, orientado a la cooperacion y al logro de los
objetivos comunes. En este contexto, el equipo busca mantener un clima de trabajo
basado en el respeto mutuo, la responsabilidad y el compromiso de sus miembros,
mejorando la participacion en el grupo, asi como intercambio de ideas para el desarrollo

de las diferentes actividades del proyecto.

El trabajo del proyecto sera distribuido considerando las habilidades,
conocimientos y areas de especializacion de cada integrante, con el objetivo de
optimizar el desarrollo de las actividades y garantizar una adecuada organizacion del
trabajo. Asimismo, todos los integrantes se comprometen a manejar de manera
responsable y ética la informacion generada durante el desarrollo del proyecto, evitando

su divulgacion o uso fuera del &mbito académico.

En el caso de que surjan diferentes puntos de vista o desacuerdos dentro del
equipo, estos seran abordados mediante el didlogo y el respeto por las opiniones de
todos los integrantes, buscando siempre alternativas que contribuyan al cumplimiento

de los objetivos del proyecto. De igual manera, los posibles conflictos seran resueltos de
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forma conjunta, utilizando la comunicacion abierta como herramienta principal para

expresar ideas, necesidades y posibles soluciones.

Durante momentos de tension, el equipo procurard mantener la calma, escuchar
las opiniones de cada integrante y encontrar puntos en comun que permitan encontrar
soluciones adecuadas para continuar avanzando en el desarrollo del proyecto. En
relacion con la toma de decisiones, estas se realizaran de manera conjunta, promoviendo
la participacion de todos los integrantes y priorizando el consenso; sin embargo, cuando
sea necesario, se recurrira a la decisiéon por mayoria para facilitar la resolucion de

situaciones especificas.

Para mantener la motivacion dentro del equipo, se fomentara el reconocimiento
del esfuerzo y de los aportes realizados por cada integrante, promoviendo una
comunicacion positiva que permita recordar la importancia de las actividades
desarrolladas y el objetivo comun que se busca alcanzar con el proyecto. En cuanto a la
organizacion de la informacion, esta sera gestionada mediante documentos compartidos,
permitiendo que todos los integrantes tengan acceso al contenido del proyecto y puedan
participar en su revision y mejora. La consolidacion final de los entregables sera
realizada por un miembro del equipo encargado de presentar los informes

correspondientes.

Finalmente, el equipo aspira a mantener durante el desarrollo del proyecto un
estado de animo colaborativo, con actitud positiva y orientado al aprendizaje, de manera
que el proceso de trabajo se convierta en una experiencia enriquecedora para todos los
integrantes y permita alcanzar los objetivos planteados de forma eficiente y

satisfactoria.
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4.1.3. Competencias del gestor de proyecto como lider-coach

Para garantizar el éxito y desarrollo de un proyecto la persona responsable de
planificar, coordinar y supervisar todo lo relacionado a este es el Gestor del Proyecto el
cual dentro de sus funciones se encarga del manejo del personal por tal razon, es
necesario que cumpla con capacidades de liderazgo. Piqueras (2025) senala que el lider-
coach es uno de los mejores estilos de direccion de personas y recomienda algunas

competencias que se debe cumplir.

Tabla 12 Cualidades del Gestor de Proyectos

Competencia Aportacion al Proyecto

Escucha Empatica Facilita la comprension de las necesidades del
cliente en la posventa, mejorando la cohesion
del equipo y permitiendo que el disefio del
CRM responda a problemas reales, optimizando

la personalizacion del sistema.

Vision Customer-Centric Asegura que el flujo de tickets y reclamos

priorice la satisfaccion del usuario (NPS).

Uso de las Preguntas Dirige la atencion hacia un punto o proceso en
particular para resolver problemas, estimula el
pensamiento critico lo que contribuye en la

identificacion de riesgos del proyecto.

Autogestion Permite escuchar e interpretar los
requerimientos y satisfacer las necesidades de

nuestros clientes.

Analisis Sistémico Permite identificar patrones de fallas recurrentes

y convertirlos en oportunidades de 0.

Gestion del Cambio Maximiza la tasa de uso del CRM por parte de

los agentes de servicio.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
atribuya dicha distribucion

QUITO - ECUADOR | 2026




Agilidad en Decisiones

Permitira responder de manera rapida a
cualquier tipo de incidencias de clientes
(defectos mecénicos, chequeos, garantias, etc.)

reduce el tiempo de respuesta (SLA)

Analisis de Datos

Asegura el analisis de variables que nos permita
medir satisfaccion post venta, incidentes
presentados, churn rate y NPS para configurar

alertas automaticas.

Negociacion

Facilita definicion y acuerdos con el cliente
respecto a alcances, indicadores KPIs, y

cambios necesarios en el CRM.

Inteligencia Emocional

Manejo adecuado de escenarios criticos durante
la implementacion del CRM, donde los clientes

no se encuentren satisfechos,

Uso de herramientas

Ayuda a la solucion de problemas usando
métodos adecuados como metas SMART o

tablas de avance.

Equilibrio Aceptacion / Reto

Ayuda a mantener un equipo de trabajo
motivado y concentrado en el objetivo final del

proyecto

Nota. Elaboracion propia.

4.2. PLANIFICACION DE LOS RECURSOS HUMANOS DEL PROYECTO

4.2.1. Inventario de fuerzas laboral del proyecto.

Conocer e identificar el perfil profesional de cada uno de los integrantes del

equipo antes de iniciar el desarrollo del proyecto es fundamental para maximizar los

resultados. Capturar la experiencia y habilidades, permite asignar tareas y

responsabilidades de acuerdo con la formacion y experiencia adquirida de cada uno,

optimizando tiempo y mejorando la calidad del proyecto. Es por ello por lo que a

continuacion se detalla la informacion de cada uno de los integrantes del equipo.
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Segun Kerzner (2017) conocer las capacidades del equipo es fundamental para
una correcta planificacion de los recursos humanos, ya que permite aprovechar de mejor

manera el talento disponible y evitar duplicidad de funciones dentro del proyecto.

4.2.2. Provision de los recursos humanos del proyecto.

La provision de los recursos humanos es una etapa importante dentro de la
planificacion de los recursos humanos de un proyecto, ya que permite identificar el
numero de personas necesarias, los perfiles profesionales requeridos y las competencias
que deben poseer los integrantes del equipo para garantizar el cumplimiento de los

objetivos planteados.

La adecuada provision de recursos humanos permite alinear las capacidades del
equipo con los requerimientos técnicos y estratégicos del proyecto, contribuyendo a
mejorar la coordinacion, la productividad y la calidad de los resultados obtenidos.
Segun Armstrong y Taylor (2020) la planificacioén y provision de recursos humanos
permite asegurar que las organizaciones dispongan de las personas adecuadas, con las
competencias necesarias, en el momento oportuno para alcanzar sus objetivos
estratégicos. De manera similar, Dessler (2020) sefiala que la provision de recursos
humanos implica analizar las necesidades de personal de una organizacion o proyecto,

definiendo los perfiles profesionales y la experiencia requerida para cada puesto.

Tabla 13 Provision de los recursos humanos del proyecto

Numero Experiencia y competencias requeridas

de

Puesto

Personas
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Direccion General 1 Experiencia minima de 3 afios en coordinacion de
/ Representante equipos de trabajo, planificacion estratégica y
Legal gestion de proyectos. Capacidad para liderar
equipos, tomar decisiones y supervisar las
actividades del proyecto para asegurar el
cumplimiento de los objetivos. Se requieren
habilidades de liderazgo, trabajo en equipo,
inteligencia emocional, adaptabilidad, resolucion de
conflictos y comunicacion. Ademas, se requiere

conocimiento en administracién de empresas.

Marketing y 1 Experiencia minima de 2 afios en gestion comercial,
Comercial analisis de mercado y relacion con clientes.
Conocimiento en estrategias de marketing y ventas
que permitan identificar oportunidades de negocio y
fortalecer la propuesta de valor del proyecto. Se
requieren habilidades en negociacion,

comunicacion, trabajo en equipo y manejo de

equipos.
Analista de 1 Experiencia minima de 2 afios en servicio postventa
Negocio automotriz y atenciéon al cliente. Conocimiento en

procesos de servicio postventa y gestion de
relaciones con clientes. Se requieren habilidades de
comunicacion, liderazgo, trabajo en equipo e
inteligencia emocional para comprender las

necesidades del cliente y mejorar los procesos de

atencion.
Desarrollador 1 Experiencia minima de 3 afios en desarrollo o
CRM implementacion de sistemas CRM y uso de

herramientas tecnoldgicas orientadas a la gestion de
clientes. Capacidad para diseflar soluciones
tecnologicas que optimicen la gestion de la

informacion y los procesos de postventa. Se
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requieren habilidades en comunicacion, resolucion

de problemas y trabajo en equipo.

Especialista
UX/UI
(Experiencia de

Usuario)

Experiencia minima de 2 afios en disefio de
interfaces intuitivas orientadas a sistemas digitales.
Conocimiento en disefio de interfaces, usabilidad y
experiencia del usuario. Se requieren competencias
en comunicacion efectiva, trabajo en equipo e
inteligencia emocional para comprender las

necesidades de los usuarios finales.

Soporte /

Customer Success

Experiencia minima de 2 afos en atencion al cliente
y soporte técnico. Capacidad para identificar las
necesidades del usuario final, brindar soluciones
eficientes y contribuir a mejorar la experiencia del

cliente en el uso del sistema CRM.

Especialista en
Datos (Data
Analyst)

Experiencia minima de 2 afios en andlisis de datos,
gestion de informacion y uso de herramientas de
analisis. Capacidad para interpretar datos relevantes
del sistema CRM y generar informacion que apoye

la toma de decisiones estratégicas del proyecto.

Finanzas y

Presupuesto

Experiencia minima de 2 afios en analisis financiero,
planificacion presupuestaria y evaluacion de
viabilidad econémica de proyectos. Capacidad para
analizar informacion financiera y apoyar la toma de
decisiones estratégicas relacionadas con el

desarrollo del proyecto.

Nota. Elaboracién propia.

4.2.3. Elaboracion del programa de actuacion:

Definicion de roles y responsabilidades

Una parte fundamental en la planificacion de los recursos humanos es la
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evitar conflictos de funciones y facilita la coordinacion entre los participantes del

proyecto.

Segtn Robbins y Coulter (2018), cuando las responsabilidades estan claramente
definidas, los equipos de trabajo logran mejores niveles de productividad y

COMpPromiso.

Tabla 14 Elaboracion del programa de actuacion: definicion de roles y

responsabilidades
ROL/PUESTO RESPONSABLE RESPONSABILIDADES
) ) Estrategia, relaciones con cliente,
Direccion General / José Luis Jaramillo o
toma de decisiones, firma de
Representante Legal
documentos legales.
Disefiar e implementar estrategias
comerciales y de marketing
Marketing y Viviana Ron orientadas a captacion y
Comerecial fidelizacion de clientes. Detectar
oportunidades de negocio, liderar
proceso de cierre de contratos.
Disefiar estrategias de
comunicacion de la mano con
marketing y comercial. Su
Comunicaciony responsabilidad sera gestionar las
Eduardo Aucansela . S _
Ventas estrategias de comunicacion hacia
los interesados externos e internos,
ademas dar soporte a la gestion de
ventas.
Entiende procesos de posventa,
Ana

Roberto Guaman define requisitos del CRM,
lista de Negocio )
contacto con el cliente para recoger
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necesidades, supervisar las etapas

de prueba del entregable

Desarrollador CRM Por contratar

Construir el producto minimo
viable, integrar los diferentes
modulos del sistema y garantizar el
correcto funcionamiento de la

plataforma tecnologica.

Especialista UX/UI
Por contratar
(Experiencia de

Disefia interfaz intuitiva y
funcionalidades para los usuarios
del sistema CRM. Garantizar una

experiencia eficiente mediante la

Usuario) optimizacion de la usabilidad,
accesibilidad y disefo visual del
sistema.

Mejorar la experiencia del cliente,
Soporte / Customer estableciendo procesos y
Betzabé Carlozama o '
Success procedimientos que mejoren la

calidad del servicio brindado

Especialista en Datos

Nadya Freire
(Data Analyst)

Analizar los datos generados por el
sistema CRM, disena dashboards e
indicadores de desempeno KPIs y
generar informacion que permita

mejorar la toma de decisiones.

Finanzas y Anthony Guaman

Presupuesto

Realizar el analisis financiero y
evaluar la viabilidad econémica del
sistema CRM. Supervisar el control
financiero del proyecto, analizar
costos y apoyar la toma de
decisiones estratégicas relacionadas
con la inversion y sostenibilidad

del proyecto.

Nota. Elaboracion propia.
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4.2.4. Planificacion, control y evaluacion de los recursos humanos

La gestion de los recursos humanos no solo implica asignar tareas, sino también
realizar una planificacion de los recursos para asegurar que cuando se los necesite se
contara con ellos. El seguimiento del desempefio del equipo y evaluar los resultados
obtenidos durante el desarrollo del proyecto son una parte importante de la gestion de
recursos humanos permitiendo mediante KPI’s evaluar el rendimiento de estos en
busqueda del desarrollo de la organizacion, permitiendo la toma de decisiones basada en

datos, logrando identificar areas de mejora y eficiencia operativa.

Segun Lledd, la evaluacion continua del equipo permite identificar
oportunidades de mejora y tomar decisiones oportunas para garantizar el cumplimiento

de los objetivos del proyecto (Lledo, 2017).

Niveles de productividad

En funcion de los objetivos planteados para la viabilidad del proyecto se estim6
un retorno a la inversion en un periodo de 32 meses, para lo cual para un nivel de
productividad deseado se necesita la venta de al menos 35 licencias de usuario de CRM
en los primeros 12 meses, asi como la finalizacion del desarrollo del sistema CRM en
no mas de un afio logrando una reduccion de costos y tiempos, mejorando la

productividad y rentabilidad a nuestro proyecto

KPI’s de productividad

Para medir la productividad de los empleados de la organizacion se usaran varias

métricas clave, donde se evaluaran tanto rendimiento individual como colectivo.
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Para la evaluacion de la direccion general se usara la Tasa de cumplimiento de
objetivos (OKRs y KPIs), esta métrica es esencial para medir si la direccion general estéd
alcanzando las metas propuestas, a través del evalto de los objetivos cumplidos con los

propuestos

Tasa de cump lim i ento Valor Real Alcanzado)) 5100
Valor objetivo (Meta)

El area de marketing y ventas al igual que para parte de comunicacion sera
evaluada mediante la métrica Cantidad de trabajo completado (Volumen de output),

midiendo el volumen de clientes captados y atendidos.

Tareas Finalizadas

Tareas Asignadas

El indice de innovacidon o mejora serd la métrica de valuacion tanto para el area
analista de negocio como para el desarrollador CRM, midiendo las mejoras,

innovaciones o ideas nuevas que aporten al desarrollo del sistema.

La tasa de satisfaccion al cliente serd la usada para medir al personal de soporte,
esta métrica es clave en la productividad, solo un servicio eficiente y eficaz reflejara

altos indices de satisfaccion de los clientes.

Numero de clientes satisfechos

100 =
Total de respuestas x
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CAPITULO 5.

5. CREACION DE EMPRESAS

5.1. DEFINICION DEL CLIENTE IDONEO DE LA EMPRESA

Empresas del sector automotriz, priorizando a concesionarios de vehiculos, que
manejan procesos postventa y necesitan mejorar interaccion con sus clientes mediante el
uso de herramientas tecnologicas. Estas, presentan deficiencias en la gestion de la
postventa, caracterizadas por el uso de sistemas no adaptados a sus necesidades o la
ausencia de un sistema estructurado, lo que genera problemas como falta de
seguimiento, baja personalizacion en la atencion, insatisfaccion del cliente y pérdida de

oportunidades de fidelizacion.

El cliente objetivo incluye organizaciones que buscan optimizar sus procesos
internos, mejorar indicadores de satisfaccion como CSIy NPS, y consolidar la relacion
con sus clientes a través de soluciones como un CRM adaptado a sus necesidades

especificas

5.1.1. Caracteristicas demograficas

En el contexto B2B, las caracteristicas demograficas del cliente se definen a

nivel organizacional.

* Tipo de empresa: Empresas del sector automotriz (principalmente
concesionarios de vehiculos, aunque también talleres y empresas de
Servicio).

= Ubicacion geografica: Primeras ciudades capitales de provincia en

Ecuador.
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= Tamaiio de empresa: Predominantemente empresas grandes, con
estructuras organizacionales definidas y alto volumen de clientes.

= Nivel de operacion: Empresas con operaciones formales, procesos
establecidos y areas diferenciadas (postventa, servicio técnico, atencioén
al cliente).

= Capacidad econémica: Empresas con capacidad de inversion en
soluciones de tecnologia que ayuden a mejorar procesos y la interaccion

con los clientes.

5.1.2. Caracteristicas psicologicas

La psicologia del comprador B2B se caracteriza por una combinacion de
criterios racionales y emocionales, donde la racionalidad ayuda a justificar la inversion
ante la alta gerencia (Webster & Wind, 1972). Las caracteristicas psicologicas del
cliente estan relacionadas con la manera en que ¢l toma sus decisiones dentro de su

organizacion:

= Mayor enfoque en resultados y en la eficiencia operativa.

= Deseo de incrementar la satisfaccion de sus clientes y la reputacion de su
empresa.

= Disposicion a implementar soluciones tecnologicas que optimicen procesos.

* Enfoque en la reduccion de costos operativos derivados de reprocesos y mala
gestion.

= Toma de decisiones basada en indicadores de desempefio (CSI, NPS,

tiempos de atencion, reclamos).
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» Preferencia por soluciones que se adapten a su realidad operativa y no

soluciones genéricas.

5.1.3. Caracteristicas psicograficas

La segmentacion psicografica en mercados industriales analiza la cultura
corporativa y la predisposicion hacia la innovacion (Weinstein, 2014): De esta manera
las caracteristicas psicograficas se enfocan en el comportamiento organizacional y la

cultura empresarial son:

= Empresas que actualmente presentan problemas en la gestion de postventa
debido a:

= Uso de CRM no adaptados a sus necesidades.

» Uso de herramientas basicas como Excel o sistemas dispersos.

= Falta de integracion de informacion del cliente.

» Cultura organizacional en proceso de transformacion digital.

= Interés en el mejoramiento constante y en la innovacion de procesos.

» Orientacion hacia la fidelizacion del cliente y la generacion de relaciones a
largo plazo.

* Necesidad de personalizacion en la atencion al cliente.

» Busqueda de ventaja competitiva a través de la experiencia del cliente.

5.1.4. Modelo CANVAS

De acuerdo con Ferreira-Herrera (2015), el modelo Canvas fue creado con el
objetivo de establecer una relacion entre los miembros de la organizacion y los factores

que influyen para que tenga éxito o no. Por medio de un “lienzo” se especifican todos
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los detalles necesarios que tendran injerencia al momento de ponerla en marcha como
la idea de negocio, recursos clave, etc. La base de este modelo es basicamente
demostrar que es una idea factible, y mediante el establecimiento de todas las
caracteristicas determinar que, si no hay material sustentado para rellenar el diagrama,
la idea pierde fuerza y factibilidad. Busca agregar valor a las ideas de negocio a través
de una herramienta sencilla que se pueda implementar para la pequefia, me diana y gran

empresa.
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Tabla 15 Modelo CANVAS

AUTOMOTRIZ

CANVAS Model: DISENO Y ADAPTACION DE UN CRM, ENFOCADO EN LA MEJORA Y PERSONALIZACION DE EXPERIENCIAS DE CLIENTES (CSI Y NPS) EN POSTVENTA PARA EL AREA

Asociados clave

Actividades clave

Oferta de valor

Relacion con el Cliente

Segmentos de mercado

Concesionarios automotrices.
Importadoras de vehiculos.
Empresas tecnologicas cloud.
Proveedores de software.
Consultores automotrices.
Universidades / talento TI.
Empresas de marketing digital.

Disefio e implementacion CRM
Levantamiento de procesos
Parametrizacion del sistema
Desarrollo de dashboard KPI
Capacitacion al personal de la
empresa

Mejora continua del software
Capacitacion y soporte técnico

Recursos clave

Disefo, implementacion y

personalizacion de un sistema CRM

especializado en postventa
automotriz que permite:
Incrementar CSIy NPS.
Fidelizar clientes.

Automatizar recordatorios de
mantenimiento.

Seguimiento de reclamos 'y
garantias.

Historial completo del vehiculo.
Control de citas y agenda taller.
Encuestas automaticas de
satisfaccion.

Atencion personalizada

Soporte técnico permanente
Capacitacion inicial y continua
Seguimiento mensual de KPIs
Mesa de ayuda digital
Reuniones estratégicas
Ejecutivo de cuenta asignado
Customer Success especializado

Canales de Distribucion

Ventas consultivas B2B directas.

Clientes principales:

Concesionarios automotrices multimarca
Concesionarios de marca autorizados

Redes de postventa automotriz

Empresas con flotas vehiculares

Talleres independientes con alto paso vehicular
Cliente ideal:

Gerente de postventa, jefes de servicio

Partners de ciberseguridadl Personal: . Reportes gerenciales en tiempo Pagina web corporativa. gerentes generales y duefios de talleres
Pe.rs?nal profesional real. Linkt{dIn empresaria'l. . que necesitan fidelizar clientes y mejorar rentabilidad
Disefiadores Reduccién de fuga de clientes. Referld(?s de concesionarios. .
Infraestructura: . Incremento de recompra y Convenios con marcas automotrices.
Infraestructura en la nube Oficinas retencion. Email marketing.
Capitzflr: . Diferenciador: Ferias automotrices.
Inversién de los socios CRM disefiado exclusivamente para Visitas comerciales presenciales.
Tecnologia: el sector automotriz ecuatoriano. | " €binars de transformacién digital.
Plataforma de CRM
0 1
Estructura de costos Ingresos estimados
Experto desarrollador CRM Hosting, Base de Datos Tarjetas de Crédito Modelo de subscripcion, Rentabilidad estimada Afio 1: 10 clientes activos con ticket
Especialista experiencia usuario web, servicios en nube Transferencias cuotas mensuales promedio mensual de USD 1.200. Ingreso anual estimado:
Especialista pos venta automotriz USD 144.000. Margen esperado: 25% a 35%.
Impuestos
5

Nota. Elaboracion propia.
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5.2. ESTUDIO DE MERCADO

5.2.1. Introduccion al mercado post venta automotriz en Ecuador

El mercado automotor ecuatoriano mostrd recuperacion relevante durante 2025.
Segun datos consolidados difundidos por la Asociacion de Empresas Automotrices del
Ecuador (AEADE), en 2025 se comercializaron 124.505 vehiculos nuevos, equivalente
a un crecimiento cercano al 15% frente a 2024. Este incremento reactivo directamente la
demanda futura de servicios de mantenimiento, garantias, colisiones, repuestos y

retencion posventa.

La venta de vehiculos no representa el tnico centro de rentabilidad para una
concesionaria. En la estructura financiera del negocio automotor latinoamericano, el
area de post venta suele aportar margenes superiores a la venta de unidades nuevas

debido a:
* Mano de obra técnica.
» Repuestos originales.
= Paquetes de mantenimiento.
= Extension de garantia.

= Accesorios.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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» Fidelizacion y recompra futura.

En Ecuador, muchas concesionarias han fortalecido procesos comerciales, pero
la posventa todavia presenta madurez digital heterogénea. Grupos grandes como
Automotores y Anexos, Ambacar, Quito Motors y otros operadores relevantes poseen
procesos mas estructurados; sin embargo, una parte importante del mercado atn

depende de:

Llamadas manuales,

* Hojas de calculo,

= Seguimiento no integrado,

= Encuestas aisladas,

» Baja explotacion analitica de datos de clientes.

Esto crea una oportunidad clara para un CRM verticalizado en post venta

automotriz ecuatoriana.

5.2.2. Tendencias locales Ecuador 2025-2026

Digitalizacion del cliente automotor

El usuario ecuatoriano espera hoy procesos similares a banca o retail:
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Agendar online,

= Confirmacién inmediata,

= Recordatorios automaticos,

» Seguimiento por WhatsApp,

= Transparencia de avance,

» Encuestas rapidas post servicio.

5.2.3. Crecimiento de marcas chinas

El crecimiento de marcas emergentes aumenta la presion sobre la post venta.
Cuando una marca nueva entra al pais, la sostenibilidad depende menos de la venta

inicial y mas de:

Disponibilidad de repuestos,

Calidad de taller,

Tiempos de respuesta,

= Experiencia del cliente.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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5.2.4. Mayor sensibilidad al tiempo inmovilizado

Para clientes particulares y flotas, dejar el vehiculo detenido genera costo

economico. Por ello, el Lead Time de taller y el First Time Fix Rate se vuelven criticos.
5.2.5. Uso creciente de canales conversacionales

WhatsApp es el canal dominante informal para servicio al cliente en Ecuador.

Sin integracion CRM, muchas oportunidades se pierden por chats no trazables.
5.2.6. Diagnostico de la experiencia del cliente actual (CSI / NPS)
Como se gestiona actualmente en concesionarias ecuatorianas

En observacion sectorial y practicas comunes del mercado, muchas redes operan

Etapa de agendamiento
= Llamada telefonica,
= Recepcion por WhatsApp,
= Agenda manual del asesor.

Recepcion taller
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= Apertura de OT (orden de trabajo),
o Validacion visual,
o Explicacion verbal.

=  Seguimiento

o Llamadas del asesor,
o Mensajes no estandarizados,
o Baja automatizacion.

= Entrega

o Explicacion de factura,
o Recomendacion préximo mantenimiento.

=  Medicion satisfaccion

o Encuesta telefonica,
o Formulario externo,

o Medicién irregular.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
atribuya dicha distribucion.
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5.2.7. Problemas recurrentes detectados

a) Informacion fragmentada

Historial del cliente separado entre DMS, Excel, WhatsApp y correo.

b) Personalizacion limitada

Se trata igual a:

= (Cliente premium,

= (Cliente reincidente,

= (Cliente insatisfecho,

= (Cliente flota,

= (Cliente con alto valor de vida.

¢) Baja gestion preventiva del detractor

Cuando un cliente esta molesto, muchas veces la marca reacciona tarde.

d) Pérdida de mantenimientos futuros

Sin campanas automatizadas, el cliente migra a talleres externos.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
atribuya dicha distribucion.
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e) CSI/NPS reactivo y no predictivo
Se mide después del problema, no antes.

5.2.8. Debilidades actuales donde la personalizacion aporta valor

Tabla 16 Analisis de debilidades actuales

Debilidad Actual Impacto Negocio Solucion CRM Especializado
Recordatorios Ausentismo citas Automatizacion multicanal
manuales
Sin segmentacion Baja recompra Campanas por perfil
clientes
Quejas tardias Caida NPS Alertas tempranas detractor
Falta trazabilidad Reclamos repetidos Historial 360°
Sin analitica asesores Baja productividad Dashboard individual
Comunicacion Baja percepcion Mensajeria personalizada
genérica premium

Nota. Elaboracion propia.

5.2.9. Analisis de la competencia.

Analisis comparativo de CRM competidores usados en Ecuador

Herramientas relevantes observadas:

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
debera ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
atribuya dicha distribucion.
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=  HubSpot

= Zoho

= Salesforce

=  CRM propio / desarrollado internamente

= Mobdulos DMS tradicionales

Tabla 17 Matriz comparativa detallada

Criterio HubSpot Zoho Salesforce CRM Propio
CRM Sectorial
Facilidad de Alta Media Alta Muy Alta
agendamiento
Automatizacion Alta Alta Muy Alta Muy Alta

seguimiento posventa

Recoleccion NPS / CSI Alta Media Muy Alta Muy Alta
(integrable)
Personalizacion Alta Alta Muy Alta Muy Alta
comunicacion

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
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Integracion WhatsApp Media Media Alta Muy Alta

Costo implementacion Medio Bajo- Alto Medio
Medio
Adaptacion a talleres Media Media Media Muy Alta
Ecuador
Tiempo despliegue Répido Medio Largo Medio
Escalabilidad Alta Alta Muy Alta Alta
Adecuacion para Baja Media Media Muy Alta

garantias / campaiias km

Nota. Informacion adaptada de HubSpot (2025) y Salesforce (s. f.).

5.2.10. Revision estratégica de la Competencia

HubSpot

» Su mejor desempefio esta orientado en el marketing automatizado y

facilidad de uso.

= Su limitacién es que no fue creado para operacion taller automotriz.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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Zoho
= Su fuerza esta en tener un costo competitivo y ecosistema amplio.

= Su limitacién es que requiere mucha parametrizacion para servicio

postventa automotriz.
Salesforce
» Su mejor caracteristica es que es robusto, corporativo y escalable.
= Sudesventaja es que presenta alto costo total de propiedad y dependencia.
CRM Propio Especializado
= Mejor desempefio al ser para un trabajo especifico:
o Mantenimientos por kilémetros recorridos,

o Campanas de Recall (llamado de vuelta para arreglar vehiculos

defectuosos antes que den problemas),
o Tramite de Garantias,
o Stock de Repuestos,
o Citas por espacio fisico de trabajo en el taller pre asignado(por

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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Bahia),
o Personal de atencion asignado,
o Cliente a punto de ser perdido (Score de Abandono),
o Indices de satisfaccion de los clientes predictivos (NPS predictivo).
5.2.11. Cémo operan concesionarias relevantes en Ecuador (vision sectorial)

Este analisis se basa en practicas conocidas y comunes en el sector automotriz

mas no en programas informaticos de uso privado con su respectiva informacion.
Automotores y Anexos

Al tratarse de corporaciones robustas con una estructura corporativa ya definida
la oportunidad estaria en conectar todos los canales de comunicacion para que la

atencion sea consistente sin importar como se comunique el cliente.
Ambacar

Portafolio amplio y marcas de crecimiento rapido. Oportunidad: retencion

temprana post garantia.

Quito Motors

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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Red relevante en Sierra. Oportunidad: eficiencia operativa, agenda digital y NPS

por sede.

5.2.12. Propuesta de valor del CRM especializado en personalizacion

posventa

e Capacidades diferenciales

Cliente 360°

» Historial servicios,

= Reclamos,

=  Compras,

= Satisfaccion,

» Frecuencia.

e Motor predictivo de abandono

= Detecta clientes que dejaron de volver.

e Campaiias automaticas inteligentes

= Mantenimiento cada kilometraje recomendado,

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
debera ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
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= Renovacion bateria,

= Revision frenos,

= Fin de garantia.
e NPS en tiempo real

= Alertas si cliente califica 0—6.
e Dashboard gerencial:

= Por agencia, asesor, marca, sede y taller.
e Integracion local

= WhatsApp,

= Correo,

= (Call center,

- DMS,
- ERP,
- BL

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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Tabla 18 Principales KPI recomendados en el CRM

KPI Meta Referencial

NPS Posventa >85
CSI Taller >90%
Show Rate citas >85%
Retencion 12 meses >65%
Tiempo promedio entrega -15%
Recompra servicios +20%
Detractores recuperados >40%

Nota. Elaboracion propia.

5.2.13. Oportunidad de mercado real

Si una red de 1.000 ingresos mensuales mejora solo:

= 8% retencion,

= 10% upsell mantenimiento,

= 15% reduccion no-show,

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
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El impacto anual puede superar ampliamente el costo del CRM, la decision ya

no es tecnologica, es financiera.

Conclusion: El mercado ecuatoriano no necesita otro CRM genérico, necesita
una plataforma disefiada para retencion posventa automotriz, conectada con la realidad

operativa local y orientada directamente a elevar CSI, NPS y rentabilidad del taller.
5.2.14.Seleccion de los segmentos del mercado.

El mercado ecuatoriano debido a la madurez digital heterogénea en la posventa
identifica potenciales servicios de mejora al cliente. Los segmentos objetivo se definen

por su necesidad de optimizar procesos y elevar la rentabilidad del taller.
5.2.15. Segmentacion
Tipo de empresa:

a) Concesionarias de Marcas Emergentes

= Perfil: Marcas con crecimiento acelerado en Ecuador que enfrentan alta
presion por consolidar su servicio posventa.

» Necesidad: Asegurar la disponibilidad de repuestos, tiempos de respuesta
rapidos y fidelizacion temprana para garantizar la sostenibilidad de la marca

en el pais.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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b) Grandes Grupos Automotrices con Procesos Dispersos

= Perfil: Empresas como Automotores y Anexos, Ambacar o Quito Motors que
ya poseen estructuras, pero requieren unificar la experiencia omnicanal.
» Necesidad: Eliminar silos de informacion entre DMS, Excel y WhatsApp para

obtener una vision de "Cliente 360°".

¢) Talleres Independientes de Gama Media-Alta

= Perfil: Talleres especializados que buscan profesionalizar su gestion de
clientes y competir con las casas comerciales.

= Necesidad: Herramientas de agendamiento digital, recordatorios automaticos
y medicion de satisfaccion (NPS) para evitar la fuga de clientes hacia otros

talleres.

d) Tamaiio de empresa:
» Medianas y grandes concesionarias
= Redes automotrices multimarca
e) Nivel de digitalizacion:
»= Empresas con procesos manuales (Excel, llamadas, WhatsApp)
* Empresas con CRM genéricos no adaptados
f) Necesidades clave:
Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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= Automatizacion de procesos
= Mejora de KPI (CSI, NPS)
= Retencion de clientes
» Integracion de canales
g) Ubicacion empresarial:

= Ciudades con alto parque automotor

5.2.16. Marketing y comercializacion.

Mas alld de comercializar un software genérico, la propuesta se orienta a
consolidar una herramienta estratégica centrada en la fidelizacion y el redisefio integral

de la experiencia del cliente.

a) Estrategia de Producto y Posicionamiento

* Propuesta de Valor: La plataforma se distingue por integrar funciones
adaptadas estrictamente a las particularidades operativas del mercado local.
Esto incluye la automatizacion de alertas por kilometraje, el seguimiento de
campaias de recall, el cumplimiento normativo de la facturacion electronica
del SRIy la optimizacién de agendas distribuidas por bahias de trabajo.

» Estructura de Ingresos: El modelo comercial contempla tanto la adquisicion
de licencias mediante un pago Unico por suscripcion mensual (SaaS). Esta

flexibilidad busca asegurar que el sistema escale de manera constante en

Nota sobre derechos de autor: Este trabajoy lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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funcion del volumen de usuarios de cada organizacion.

5.2.17. Estrategia Comercial B2B
Estructura del modelo de ventas y canales de captacion

El proyecto implementara un modelo de venta consultiva, posicionando al
equipo comercial como un cuerpo de asesores estratégicos. El proceso iniciara con la
ejecucion de diagndsticos preliminares gratuitos para identificar las brechas criticas en
la gestion del cliente. A partir de este analisis, se desarrollaran demostraciones
personalizadas del CRM que respondan directamente a los problemas operativos
detectados. Finalmente, la gestion de las cuentas con mayor potencial se abordara

mediante un trato directo y personalizado con los tomadores de decisiones.

Para garantizar la sostenibilidad de este modelo, se estructurara una estrategia
multicanal enfocada en la atraccion continua de clientes potenciales. En el &mbito
digital, se priorizara el uso de LinkedIn para la prospeccion segmentada de perfiles
corporativos, complementado con una pagina web institucional disefiada para
maximizar la conversion de visitas en registros. Los resultados de estos prospectos se
respaldaran en campafias automatizadas de email marketing enfocadas en la nutricion de
leads, mientras que la captacion orgénica se reforzara mediante un programa de

referidos especializado en el sector automotriz. Por ultimo, la fase de cierre para cuentas

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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de alta prioridad se consolidara a través de visitas comerciales presenciales, asegurando

el respaldo institucional necesario en negociaciones complejas.

Proceso comercial estructurado

Se establecera un pipeline claro con etapas definidas y medibles:

a) Generacion y calificacion de leads.

b) Levantamiento de informacion y diagnostico empresarial.
¢) Presentacion de la solucion (CRM).

d) Elaboracion de propuesta personalizada.

e) Negociacidn, cierre e inicio de implementacion.

5.2.18. Estrategia de Marketing (Orientada a Resultados)

Marketing digital

Se desarrollara un plan de contenidos enfocado en educacion del cliente y

generacion de demanda:

» Creacion de contenido sobre transformacion digital en el sector automotriz.
* Organizacion de webinars enfocados en indicadores clave como NPS y
retencion.

» Difusién de casos de éxito para validacion social y confianza.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucion y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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Marketing relacional

Se fortaleceran relaciones estratégicas dentro del sector mediante:

= Participacion en eventos y ferias automotrices.
= Generacion de alianzas con concesionarios.

= Establecimiento de convenios con marcas automotrices.

Gestion de marca (Branding)

Se trabajaré en el posicionamiento del producto como una solucion

especializada:

= Construccion de una imagen asociada a innovacion tecnologica.
= (Colaboracion en cobranding con marcas de alto potencial

» Comunicacion centrada en resultados medibles y retorno de inversion (ROI).

Tabla 19 Principales KPI recomendados en el CRM

Objetivo Meta Referencial
Satisfaccion (CSI) > 90%
Lealtad (NPS) > 85
Retencion (12 meses) > 65%
Recuperacion de Detractores > 40%

Nota. Elaboracion propia.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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5.2.19. Procesos y arquitectura.

Las actividades clave de CRM Soluciones Cia. Ltda. se orientan a organizar los
procesos necesarios para alcanzar los resultados previstos del proyecto basado en la
personalizacion de experiencias de clientes (CSI' Y NPS) estan ligadas a una
transformacion de como se concibe el producto, el cual deja de ser software para
transformarse en una gestion de la fidelidad, es decir que los servicios posventa
automotrices que usen este CRM estaran en la capacidad de Fidelizar clientes por la

mejora y optimizacion de sus procesos.

Las Actividades Clave estaran constituidas en los siguientes bloques

funcionales:
Creacion y Desarrollo de Software

= Investigacion y Localizacion: Los mdodulos de CRM cumpliran con la
normativa legal ecuatoriana (facturacion electronica del SRI) y a las

particularidades de los talleres locales.

= Desarrollo de Software (Agile): Programacion de las funcionalidades clave
a través de un especialista: Automatizar recordatorios de mantenimiento,
seguimiento de reclamos y garantias, historial completo del vehiculo,
Control de citas y agenda taller, encuestas automaticas de satisfaccion,

reportes gerenciales en tiempo real (Dashboard de KPI’s), reduccion de fuga

Nota sobre derechos de autor: Este trabajoy lo que a continuacidn se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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de clientes, Incremento de recompra y retencion.

Programacion de la interfaz grafica que resulte lo mas intuitiva y facil de usar

para los diferentes usuarios
Operaciones y Entrega

= Implementacion y Configuracion: Instalacion del software en la nube
(SaaS) y parametrizacion segun el tamafio del concesionario o taller

considerando sus necesidades funcionales puntuales.

= Capacitacion: Entrenamiento al personal operativo y administrativo
Comercial y Posicionamiento

= Marketing y Ventas B2B: Estrategias dirigidas a gerentes de servicio de
casas automotrices y duefios de talleres independientes como: Ventas
consultivas B2B directas, pagina web corporativa, linkedIn empresarial,
referidos de concesionarios, convenios con marcas automotrices, email
marketing, ferias automotrices, visitas comerciales presenciales, webinars de

transformacion digital

= Alianzas Estratégicas: llegar a acuerdos con: concesionarios automotrices,
importadoras de vehiculos, empresas tecnolédgicas cloud, proveedores de

software, consultores automotrices, universidades / talento TI, empresas de

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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marketing digital, partners de ciberseguridad
Servicio Posventa (Soporte)

= Atencién personalizada

= Soporte técnico permanente

= Capacitacion inicial y continua

= Seguimiento mensual de KPIs

= Mesa de ayuda digital

» Reuniones estratégicas

» Ejecutivo de cuenta asignado

= Customer Success especializado

= Actualizaciones continuas, basada en el feedback del mercado.

Dentro de los puntos a considerar en los procesos y arquitectura se debe tener en
cuenta el Plan de infraestructura el cual para nuestro caso estard basado en la ciudad de

Quito ya que es aqui donde ya se tiene convenido con el taller que sera nuestro caso de

€xito y mayor sponsor.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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5.2.20. Riesgos, prevencion, mitigacion y estrategia de salida.

La gestion de riesgos en la creacion de una empresa tecnoldgica es un proceso
dinamico que busca asegurar la supervivencia del modelo de negocio ante la

incertidumbre del entorno.
Identificacion y Categorizacion de Riesgos

Para el CRM enfocado en el sector automotriz, los riesgos no solo son
operativos, sino también estratégicos y externos. Segun Kaplan y Mikes (2012), los
riesgos pueden dividirse en tres categorias: riesgos evitables (internos), riesgos
estratégicos (asumidos para obtener mayores retornos) y riesgos externos (fuera del

control de la empresa).

1. Riesgos Evitables (Operativos): Fallos en la arquitectura de software

sobre Google Cloud o errores humanos en el soporte técnico.

2. Riesgos Estratégicos: La posibilidad de que los concesionarios en
Ecuador mantengan una resistencia al cambio organizacional, prefiriendo

sus métodos tradicionales sobre la automatizacion del CSI/NPS.

3. Riesgos Externos: Cambios bruscos en la Ley Organica de Proteccion de

Datos Personales (LOPDP) de Ecuador que obliguen a reestructurar la
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base de datos, o una crisis econémica que reduzca el presupuesto de

postventa de los concesionarios.
Prevencion y Mitigacion

La prevencion y mitigacion de riesgos se trabajarad de manera complementaria. La
prevencion buscara reducir la probabilidad de ocurrencia de los eventos identificados,
mientras que la mitigacion se enfocara en disminuir su impacto si llegan a materializarse.
Este enfoque guarda relacion con la norma ISO 31000:2018, que plantea la gestion del
riesgo como un proceso estructurado, integrado y orientado a apoyar la toma de
decisiones dentro de las organizaciones (International Organization for Standardization,

2018).

A continuacion, se detallan los principales riesgos identificados para CRM

Soluciones Cia. Ltda. y las acciones previstas para su prevencion y mitigacion:
= Riesgo: Ciberseguridad - Hackeo
Prevencion:

CRM Soluciones Cia. Ltda. incorporard controles de seguridad desde la fase de
disefio de la plataforma. Entre las principales medidas se consideran la autenticacion
multifactor, el cifrado de informacion sensible, la administracion de permisos por perfil

de usuario y el monitoreo periddico de vulnerabilidades, ademads, la infraestructura en la
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nube debera operar bajo estandares de seguridad que permitan proteger los datos de

clientes, vehiculos, citas, reclamos y encuestas de satisfaccion.
Mitigacion:

En caso de incidente de seguridad, se activara un plan de recuperacion operativa
que incluya respaldos automaticos, restauracion de informacion y protocolos de
respuesta ante incidentes, este plan permitira reducir el tiempo de interrupcion del

servicio y proteger la continuidad de las operaciones de los clientes.
= Riesgo: Resistencia al cambio por parte de los usuarios
Prevencion:

Para disminuir la resistencia al cambio, el CRM sera disefiado con una interfaz
clara y de facil uso para asesores, jefes de servicio, gerentes de postventa y personal
administrativo, ademas durante las primeras fases del proyecto se promovera la

participacion de usuarios clave, con el fin de recoger observaciones.
Mitigacion:

Si durante la implementacion se identifican dificultades de adopcion, se

reforzard la capacitacion mediante sesiones practicas, acompafiamiento en sitio y
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soporte técnico continuo, también se podran aplicar estrategias de motivacion interna,

como seguimiento de avances, reconocimiento al uso correcto de la plataforma.

= Riesgo: Incumplimiento legal (Proteccion de datos personales)

Prevencion:

Debido a que el CRM administrara informacion de clientes, vehiculos, historial
de servicios, reclamos y encuestas, la empresa debera cumplir con la normativa
ecuatoriana en materia de proteccion de datos personales, para ello, se estableceran
politicas internas de tratamiento de datos, consentimiento informado, control de

accesos, almacenamiento seguro y uso responsable de la informacion.

Mitigacion:

Si se presenta un incidente relacionado con datos personales se activaran
protocolos de respuesta para evaluar el alcance del problema, contener la afectacion y
tomar acciones correctivas, también se asignara un responsable interno para dar
seguimiento a reclamos. Con ello se busca reducir riesgos legales, reputacionales y

operativos para CRM Soluciones Cia. Ltda

= Riesgo: Impago de suscripciones

Prevencion:
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Para reducir el riesgo de mora, la empresa aplicara una evaluacion basica de
clientes empresariales antes de la contratacion del servicio. Ademas, los contratos
deberan establecer con claridad las condiciones de pago, fechas de vencimiento, alcance
de los modulos contratados, responsabilidades de las partes y consecuencias por

incumplimiento.
Mitigacion:

En caso de retraso en los pagos, se aplicara un proceso gradual de gestion de
cobranza. Primero se enviardn recordatorios y se buscara una solucion directa con el
cliente y si la mora continua, se podra restringir progresivamente el acceso a
determinadas funcionalidades no criticas, evitando una interrupcion inmediata del

servicio.
5.2.21. Estrategia de salida

La estrategia de salida de CRM Soluciones Cia. Ltda. se plantea como un
mecanismo de planificacion preventiva ante posibles escenarios futuros que puedan
afectar la continuidad del negocio. Aunque el objetivo principal del proyecto es
consolidar una empresa sostenible en el mercado de soluciones CRM para postventa
automotriz, es necesario prever alternativas de salida que permitan proteger la inversion
de los socios, reducir impactos financieros y garantizar una gestion ordenada de los

activos, contratos y obligaciones adquiridas.
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De acuerdo con DeTienne (2010), la salida empresarial forma parte del proceso
emprendedor, ya que permite definir como los propietarios pueden retirarse, transferir el
control o cerrar una operacion de manera planificada. En este sentido, CRM Soluciones
Cia. Ltda. considera dos posibles escenarios: la continuidad del negocio mediante
transferencia interna de la administracion y la liquidacion ordenada en caso de

inviabilidad operativa o financiera:

El primer escenario corresponde a una salida mediante Management Buyout, es
decir, la posibilidad de que uno o varios socios, directivos o miembros importantes del
equipo asuman la propiedad o administracion del negocio, esta alternativa seria viable si
la empresa mantiene clientes activos, contratos vigentes, flujo de ingresos por
suscripcion y una plataforma tecnoldgica funcional. Bajo este escenario, se buscaria
preservar la operacién del CRM, dar continuidad al servicio ofrecido a las agencias

automotrices y evitar una interrupcion que pueda afectar a los clientes.

El segundo escenario corresponde a una liquidacion ordenada, aplicable si el
negocio no alcanza los resultados esperados, pierde sostenibilidad financiera o enfrenta
condiciones que impidan su continuidad, en este caso, se debera realizar un cierre
progresivo de operaciones, priorizando el cumplimiento de obligaciones con clientes.
Ademés, se deberan proteger los datos almacenados en la plataforma, cerrar contratos

conforme a lo establecido y definir el tratamiento de los activos intangibles,
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especialmente el software, bases de datos, documentacion técnica y propiedad

intelectual desarrollada.
5.2.22. Analisis legal, impuestos, licencia y otras limitaciones legales.

El analisis legal de CRM Soluciones Cia. Ltda. constituye un componente
esencial para la viabilidad del proyecto, debido a que la empresa operara bajo un
modelo tecnolédgico orientado a la postventa automotriz. En este caso, la normativa no
se entiende unicamente como un requisito formal de constitucion, sino como un
elemento que influye en la proteccion del patrimonio de los socios, la gestion tributaria,
la propiedad intelectual del software, los contratos de suscripcion y el tratamiento de

datos personales de los clientes.
Marco tributario y estrategia fiscal

El modelo de negocio planteado, basado en la prestacion de servicios digitales
bajo modalidad SaaS (Software como Servicio), implica una serie de obligaciones
tributarias que deben ser gestionadas de manera adecuada para evitar impactos

negativos en la rentabilidad del proyecto.

En primer lugar, el servicio estara gravado con el Impuesto al Valor Agregado
(IVA), actualmente del 15% en Ecuador, conforme a lo establecido en la Ley de

Régimen Tributario Interno (LRTI, 2023). La empresa actuara como agente de
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percepcion de este impuesto, debiendo declararlo y pagarlo de forma periddica al

Servicio de Rentas Internas (SRI).

En cuanto al Impuesto a la Renta, la empresa tributard sobre la utilidad neta
generada. En este contexto, resulta importante considerar estrategias de planificacion
fiscal que permitan optimizar la carga tributaria, especialmente mediante el
aprovechamiento de deducciones relacionadas con gastos en desarrollo tecnologico,
capacitacion y mejora continua. Como sefiala Pérez-Moneo (2021), en las empresas de
base tecnolodgica la adecuada gestion fiscal no solo depende del cumplimiento de
obligaciones, sino también de la capacidad de aprovechar incentivos disponibles en la

normativa.

Por otro lado, se debe considerar el impacto del Impuesto a la Salida de Divisas
(ISD), dado que el proyecto contempla el uso de servicios en la nube (por ejemplo,
Google Cloud). Los pagos al exterior por este tipo de servicios pueden generar costos
adicionales que afectan directamente el flujo de caja, por lo que deben ser incorporados

en la estructura financiera del negocio.
Propiedad intelectual y modelo de licenciamiento SaaS

En el contexto de una empresa tecnologica, el principal activo no es fisico, sino
intangible. En este caso, el valor del proyecto reside en el desarrollo y adaptacion del

CRM, por lo que la proteccion de la propiedad intelectual es un elemento critico.
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Para ello, se prevé el registro del software ante el Servicio Nacional de Derechos
Intelectuales (SENADI) como obra protegida. Este registro permite garantizar los
derechos de autor sobre el codigo fuente, evitando su uso no autorizado y fortaleciendo
su valor como activo empresarial. Segun la Organizacion Mundial de la Propiedad
Intelectual (OMPI, 2023), la proteccion del software asegura a los desarrolladores el

control sobre la reproduccion, distribucion y adaptacion de su creacion.

El modelo de negocio se basa en la prestacion del servicio bajo modalidad SaaS,
lo que implica que el cliente no adquiere el software, sino el derecho a utilizarlo
mediante suscripcion. De acuerdo con Mell y Grance (2011), este modelo se
fundamenta en el acceso remoto a aplicaciones alojadas en la nube, lo que facilita la

escalabilidad y reduce la necesidad de infraestructura local.

Desde el punto de vista legal, este esquema se formaliza mediante contratos de
uso o adhesion, en los cuales se establece que la propiedad intelectual del sistema
permanece en manos de la empresa desarrolladora, mientras que el cliente adquiere

unicamente un derecho de uso limitado
Limitaciones legales: Proteccion de datos personales

Uno de los aspectos mas criticos del proyecto es el cumplimiento de la Ley

Orgénica de Proteccion de Datos Personales (LOPDP, 2021), dado que el CRM
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gestionard informacion sensible, como datos personales e historial de servicio de los

clientes.

En este contexto, la empresa actuard como encargada del tratamiento de datos, lo
que implica la obligacion de garantizar la seguridad, confidencialidad y correcto uso de
la informacion. La normativa exige que todo tratamiento de datos personales cuente con
una base legal, siendo el consentimiento del titular uno de los principales mecanismos

habilitantes.

Ademas, sera necesario implementar politicas de privacidad claras, mecanismos
de seguridad informaética y protocolos de respuesta ante incidentes. Aunque el uso de
plataformas como Google Cloud facilita el cumplimiento de estandares internacionales,

esto no exime a la empresa de su responsabilidad legal.

Tal como sefiala Castellanos (2022), el incumplimiento de las normativas de
proteccion de datos en América Latina puede derivar no solo en sanciones economicas,
sino también en restricciones operativas, lo que en casos extremos podria impedir la

continuidad del servicio.
5.2.23.Plan de implementacion y cronograma.

El plan de implementacién y cronograma del proyecto busca definir un flujo

entre procesos necesarios para el desarrollo del sistema CRM enfocado en la postventa
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automotriz. El objetivo es monitorear el avance del proyecto, determinando los recursos
a implementar y definir plazos para lograr un a correcta ejecucion del proyecto.
Conforme a un enfoque al plan de negocios la implementacion se realizara de manera
detallada y eficiente. De acuerdo con el Project Management Institute (PMI, 2021), la
planificacion rigurosa incrementa significativamente la probabilidad de éxito de los

proyectos, dado que un 57% de los proyectos fracasan por deficiencias en dicha fase.

En este proyecto se diseio y adapto un CRM especializado en el sector posventa

automotriz ecuatoriano, el plan de implementacién se estructura en cinco fases:
Fase 1: Levantamiento y Diagnostico (Semanas 1-4)

En esta fase el objetivo es comprender a profundidad el estado actual de los
procesos de post venta de la agencia Trust Motors Chillos, identificar sus areas de
oportunidad dentro del sistema CRM, en base a esta informacion establecer las bases

del proyecto.

Se realizaran actividades tales como:

Entrevistas a los stakeholders

Analisis de flujos/procesos

Definicion del alcance que requiere el sistema
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= Revision/definicion KPIs

En base a esto, entregaremos un documento de requisitos del sistema (DRS), que

nos servira para definir el alcance del proyecto.
Fase 2: Disefio del Sistema (Semanas 5-8)

De acuerdo con el Documento de Requisitos del Sistema (DRS), esta fase se

realiza un disefio conceptual y técnico de la plataforma CRM,
Se realizaran actividades tales como:
= Diseio infraestructura
= Definicion datos (cliente, vehiculo, orden de trabajo, asesor, indicador)
= Entrega de prototipo/borrador

Concluiremos con un Documento de Disefio Técnico (DDT) y los prototipos

aprobados por el cliente.
Fase 3: Desarrollo del sistema (Semanas 9—16)

Esta fase buscamos materializar la construccion del sistema. De acuerdo con la
metodologia SCRUM, realizaremos sprints cada dos semanas, asegurandonos la

recuperacion del sistema, De acuerdo con Schwaber y Sutherland (2020), la adopcion de
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Scrum en proyectos de desarrollo tecnoldgico permite entregar valor incremental al
cliente, reducir el riesgo de desviaciones y mantener la motivacion del equipo a través

de objetivos alcanzables en el corto plazo.

Modulos que realizar:

Gestion cliente

Agendamiento

= Seguimientos

Dashboard medicion KPIs

Al finalizar este prototipo se revisara el cumplimiento de los requerimientos de

la mano con el cliente.

Fase 4: Implementacion, Capacitacion y Puesta en Marcha (Semanas 17-20)

En esta fase se implementa en la operacion el CRM, se migran los datos y se

capacita al personal, asegurandose una correcta ejecucion.

Actividades por realizar:

= Configuracion sistema

* Migracion datos
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= (Capacitacion

* Pruebas Piloto

= Correctivos finales

Se valida que el usuario final realice un correcto funcionamiento del CRM.
Fase 5: Monitoreo, Estabilizacion y Mejora Continua (Semanas 21-24)

La fase final del proyecto tiene como objetivo revisar el desempefio del
ecosistema en un ambiente real, se monitorea los indicadores y se revisa el

cumplimiento de los objetivos.
Actividades:
* Analisis incidencias
* Reuniones seguimiento post venta
* Revision cumplimiento de objetivos.
Se valida el correcto funcionamiento post venta.

Tabla 20 Cronograma de actividades

Fase Actividad Duracion
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Levantamiento y

Diagnostico

Entrevistas a stakeholders,
analisis de procesos,
definicion de alcance y
KPIs, elaboracion del
Documento de Requisitos

del Sistema (DRS)

4 semanas

Diseino del Sistema

Disefio de infraestructura,
definicion de datos,
elaboracion de prototipos,
desarrollo del Documento

de Diseno Técnico (DDT)

4 semanas

Desarrollo del sistema

Desarrollo de médulos
(gestion de clientes,
agendamiento,
seguimiento, dashboards
KPI), ejecucion de sprints
SCRUM, validacion con el

cliente

8 semanas

Implementacion,

Capacitacion y Puesta en

Marcha

Configuracion del sistema,
migracion de datos,
capacitacion, pruebas

piloto, ajustes finales

4 semanas
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) Analisis de incidencias,
Monitoreo,

oe es . reuniones de seguimiento, 4 semanas
Estabilizacion y Mejora

Continua evaluacion de KPIs y

cumplimiento de objetivos

Nota. Elaboracion propia.

5.2.24. Sistema gerencial.

El sistema gerencial del proyecto establece una estructura organizacional, los
roles y responsabilidades necesarias para la ejecucion del proyecto e implementacion

del CRM.

De acuerdo con el Project Management Institute (PMI, 2021), una estructura
organizacional claramente definida permite mejorar la coordinacion de recursos,
optimizar la toma de decisiones y aumentar la probabilidad de cumplimiento de

objetivos del proyecto.

Conforme al PMI, el sistema gerencial busca estructurar que cada integrante del
equipo cumpla una funcion especifica alineado a los indicadores, que permitan una
gestion eficiente.

Tabla 21 Roles, Responsables y Responsabilidades

Rol Responsable Responsabilidades
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Estrategia general

Direccion Gerencial José Luis Fernandez Toma de decisiones

Firma de documentos

Estrategias comerciales

Marketing y Comercial Viviana Ron
Estrategia Marketing
Comunicacion Interna
Comunicacién y Ventas Eduardo Aucansela
Comunicacion Externa
Analisis situacion
Analista de Negocio Roberto Guaman
Identificar oportunidades
Soporte / Customer ) o )
Betzabé Carlozama Gestion servicio al cliente
Success
Especialista en Datos ) o
Nadya Freire Analisis de datos
(Data Analyst)
) Decisiones financieras y
Finanzas y Presupuesto Anthonny Guaman

estratégicas

Nota. Elaboracion propia.

El sistema gerencial esta enfocado en una participacion colaborativa,

orientada a resultados.
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5.3. PLAN DE NEGOCIOS

Dentro de la creacion de empresas uno de los items mas importantes es el Plan
de Negocios, este estd conformado por el Plan Estratégico y el Plan Financiero por tal
razon en este se plasma informacion detallada financiera, operacional, marketing y
comercial, asi como todo lo relacionado al funcionamiento de la empresa, competidores

y mercado.
5.3.1. Hipotesis de desarrollo.

Para la elaboracion del Plan financiero es necesario empezar con una serie de
supuestos o hipdtesis que seran la base de los calculos financieros para determinar qué

tan rentable resultara la empresa en el tiempo y cuéles seran los valores para considerar.

La tabla 22 muestra las hipdtesis financieras consideradas para el presente Plan

de Negocios.

Tabla 22 Supuestos Financieros

CRM POST-VENTA AUTOMOTRIZ — SUPUESTOS DEL MODELO

Quito, Ecuador | Modelo Financiero Aiios 0-5

SOCIOS Y CAPITAL INICIAL

Numero de socios 7
Aporte promedio por socio ($) $10.000
Capital social total ($) $70.000

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
atribuya dicha distribucion.
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Reserva de contingencia ($) $5.000 Para imprevistos
Capital disponible para operacion ($) $65.000
DESARROLLO DEL CRM

Estimado para

Costo desarrollo CRM (contratado) ($) $18.000 desarrollador externo

Duracion desarrollo (meses) 6

Costo infraestructura cloud/mes (8$) $200 AWS/Google Cloud
Costo constitucion legal ($) $1.500

Marketing inicial ($) $2.000

Gastos operativos varios ($) $15.000

MODELO COMERCIAL (HIBRIDO)

Costo de implementacion por cliente

) $1.000 Pago unico al contratar
Suscripcion mensual SaaS por cliente $250 Precio estindar
®)
Descuento concesionaria ancla setup Setup gratuito para
$1.000 .
3 cliente ancla
Meses gratuitos concesionaria ancla 3
ESTRUCTURA DE SUELDOS (por socio/mes)
Sueldo Afio 0 ($) i Sin sueldo — fase de

desarrollo

Sueldo Afio 1 ($) ) Sin sueldo — fase de

lanzamiento
N Sueldo basico Ecuador
Sueldo Ao 2 ($) - —$460-500
Sueldo Afio 3 ($) $480

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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Sueldo Ano 5+ ($) $900 Objetivo a largo plazo

Nota. Elaboracion propia.

Como informacion Principal de la Tabla 22 se obtiene que el dinero necesario
para arrancar la empresa es de $ 28.700,00, esto se invertira en el desarrollo del CRM,
la infraestructura en la nube para alojar el CRM, la constitucion de la empresa,
marketing y gastos operativos se debe considerar que no se encuentra considerados
sueldos para los socios ya que se planifica un ingreso a nomina de esto paulatino desde

el 3 0 4 afio ya de funcionamiento de la empresa.

Los 7 socios haran una inversion inicial de $10.000,00 cada uno lo que ayudara
a fondear los costos de arranque de la empresa, estos seran entregados al momento de la
creacion de la misma. La caja inicial de la empresa seria de $ 65000, 00 mas $ 5.000,00

que se separan para contingencias.

La rentabilidad que se desea tener es entre el 20% y 25%, para este caso por el
momento no se ve la necesidad de una inversion externa, pero a futuro se podria

necesitar.

5.3.2. Estado de resultados (pérdidas y ganancias)

El Estado de Resultados, también conocido como cuenta de pérdidas y
ganancias, constituye el reporte principal para evaluar la rentabilidad operativa de una

entidad en un periodo determinado. Segliin Gitman y Zutter (2012), este estado

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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proporciona un resumen financiero de los resultados operativos de la empresa,

permitiendo a los administradores y accionistas visualizar si la actividad principal esta

generando el valor suficiente para cubrir los costos y gastos.

La tabla 23 muestra el estado de resultados proyectado durante los 5 afios

Tabla 23 Pérdidas y Ganancias

Concepto Ano0 | Afol | Afo2 | Afo3 Afo4 | AfoS5
Inversion inicial (capital aportado) | $65.000 | $36.300 | $44.650 | $91.050 | $168.930 | $261.930
Ingresos totales - $56.750 { $98.000 | $181.000 | $233.000 { $277.000
Egresos totales (sin inversion) $28.700 | $48.400 | $51.600 | $103.120 | $140.000 ; $192.000
Flujo neto del periodo $36.300 | $44.650 | $91.050 | $168.930 | $261.930 | $346.930
Utilidad Neta ($28.700) | $8.350 | $46.400| $77.880 | $93.000 | $85.000

Nota. Elaboracion propia.

Este proyecto proyecta utilidades netas positivas desde su primer ano de
facturacion completa. La ligera contraccion de la utilidad en el Afio 5 respecto al Afio 4
obedece al incremento del sueldo objetivo de los directivos a $900 mensuales por socio,

lo cual absorbe parte del margen operativo pero recompensa la inversion en tiempo.

5.3.3. Balance general proyectado.

El Balance General, o estado de situacion financiera, presenta la solvencia y la
estructura de capital de la organizacién. Como sefialan Brealey et al. (2020), el balance
es una "fotografia" de los activos de la empresa y de como estos se financian a través de

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
éste en la biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines
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atribuya dicha distribucion.
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deuda o patrimonio; es fundamental para entender la liquidez y la capacidad de respaldo

que posee la empresa frente a terceros.

En el presente proyecto, el balance refleja un modelo de activos ligeros, donde el

valor se concentra en la liquidez y la propiedad intelectual (Software).

Tabla 24 Balance general proyectado

Concepto Ao 0 Ao 1 Afio 2 Afio 3 Ao 4 Afio 5
ACTIVOS
Caja (Liquidez) $41.300 | $49.650 | $96.050 | $173.930 | $266.930 | $351.930
Activos Intangibles | ¢,¢ 600 1 $18.000 | $18.000 | $18.000 | $18.000 | $18.000
(Software)
TOTALACTIVOS | $59.300 | $67.650 | $114.050 | $191.930 | $284.930 | $369.930
PASIVOS
Deuda con Terceros $0.000 $0.000 | $0.000 $0.000 $0.000 $0.000
TOTAL PASIVOS | $0.000 | $0.000 | $0.000 | $0.000 | $0.000 | $0.000
PATRIMONIO
Capital Social $70.000 | $70.000 | $70.000 | $70.000 | $70.000 | $70.000
Utilidades ($10.700) | ($2.350)| $44.050 | $121.930 | $214.930 | $299.930
Acumuladas
TOTAL
PATRIMONIO $59.300 | $67.650 | $114.050 | $191.930 | $284.930 | $369.930

Nota. Elaboracion propia.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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deberd ser informada a ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se
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En la integracion de los activos, se visualiza una evolucion favorable a lo largo
de los cinco afios. Inicialmente, el activo esta conformado por la liquidez y el
reconocimiento del software como activo intangible por $18.000. Con la consolidacion
del modelo SaaS, la liquidez adquiere un rol predominante, alcanzando el 95% del total
de activos en el Afio 5 ($351.930). Esta alta disponibilidad de efectivo fortalece la
capacidad operativa y estratégica de la empresa. Respecto a la estructura financiera,
destaca la ausencia de pasivos, resultado de una estrategia de autofinanciamiento con un
aporte inicial de $70.000. Esta politica elimina riesgos financieros asociados a deuda y

permite que los flujos generados se traduzcan directamente en crecimiento patrimonial.

En términos de patrimonio, se evidencia un crecimiento sostenido, pasando de
$59.300 en el inicio a $369.930 en el Afio 5, lo que representa un incremento
considerable. El capital social se mantiene constante, mientras que las utilidades
acumuladas muestran una recuperacion progresiva, pasando de valores negativos a

$299.930.

Tabla 25 Analisis del TIR y VAN

ANALISIS TIR (TASA INTERNA DE RETORNO) Y VAN (VALOR ACTUAL

NETO)

Concepto Ano0 Anol Afo2 Afo3 Ano4 AifoS
Inversion inicial (capital $65.00 $118.05 $213.93 $324.93
aportado) 0 $36.300 $44.650 0 0 0
Ingresos totales i $56.750 $12§.00 $193.00 $255.00 $293.00

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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Egresg§ totales (sin $28.70 $48.400 $51.600 $103.12 $140.00 $192.00
inversion) 0 0 0 0
Flujo neto del periodo $3%30 $44.650 $11(!)3.05 $213.93 $32(4)I.93 $42;.93
CALCULO TIRY VAN
Tasade QGscuento (WACC 25.0%
referencial)
TIR (Tasa Interna de 149,8 TIR estimado basado en proyecciones del
Retorno) Y%  modelo
VAN (Valor Actual Neto) $179.8 Si VAN > 0, el proyecto genera valor por

00 encima de la inversion

Nota. Elaboracién propia.

ANALISIS TIR (TASA INTERNA DE RETORNO) Y VAN (VALOR ACTUA

Inversion inicial (capital aportado) $65.000 $36.300 $44.650 $118.
Ingresos totales - $56.750 $125.000 $199.
Egresos totales (sin inversién) $28.700 $48.400 $51.600 $103.
Flujo neto del periodo $36.300 $44.650 $118.050 $213.

Flujo neto acumulado

Tasa de descuento (WACC referencial) 25,0%
TIR (Tasa Interna de Retorno) 149,8% TIR estimado basado en proyecciones d
VAN (Valor Actual Neto) $179.800 Si VAN > 0, el proyecto genera valor por

($65.000) $56.750 $125.000 $19

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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5.3.4. Flujo de Caja con sus tres secciones.

Uno de los indicadores mas precisos de las starup es el flujo de caja dado que

mide las entradas y salidas de efectivo, independientemente de la utilidad contable. De

acuerdo con Horngren et al. (2012), un flujo de caja estructurado en sus tres secciones

(operacion, inversion y financiacion) permite identificar con precision si el efectivo es

generado por el negocio principal, por la venta de activos o por la obtencion de

préstamos, garantizando asi la sostenibilidad operativa.

En este caso, la estructura del flujo de caja se divide en tres componentes:

financiamiento, inversion y operaciones, lo que facilita identificar nuestro origen y

destinacion de los recursos financieros a lo largo del ciclo del proyecto.

Tabla 26 Flujo de Caja

CAMPUS

FLUJO DE CAJA PROYECTADO — ANOS 0 AL 5 (USD)

Todos los valores en délares americanos (USD)

Concepto

Ano 0 | Ano1

Afio 2

Afo 3

Afo 4

Afo S

INGRESOS

Setup / Implementacion

- $5.000

$8.000

$10.000

$8.000

$7.000

Suscripcion mensual SaaS (anual) -

$51.750

$90.000

$171.000

$225.000

$270.000

TOTAL INGRESOS

- $56.750

$98.000

$181.000

$233.000

$277.000

EGRESOS

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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Desarrollo CRM (contratado) $18.000 | $36.000 $36.000; $36.000 ;| $36.000 = $36.000
Infraestructura cloud $1.200 | $2.400 | $3.600 | $4.800 | $5.400 | $6.000
Constitucion legal y permisos $1.500 - - - - -
Marketing y ventas $2.000 | $3.000 | $5.000 { $7.000 | $8.000 | $9.000
Gastos operativos varios $6.000 | $7.000 = $7.000 | $15.000 : $15.000 | $15.000
Sueldos socios (7 x sueldo x 12) - - - $40.320 | $75.600 | $126.000
TOTAL EGRESOS $28.700 | $48.400 | $51.600 | $103.120 | $140.000 ; $192.000
RESULTADO

Resultado del periodo (528.700) | $8.350 | $46.400;: $77.880 | $93.000 | $85.000
Capital social aportado $65.000 |$36.300| $44.650 { $91.050 | $168.930; $261.930
SALDO ACUMULADO $36.300 | $44.650 | $91.050 | $168.930 | $261.930 ; $346.930

Nota. Elaboracion propia.

Se puede observar en el flujo de caja de operaciones que a partir del afio 1 el

proyecto inicia a generar ingresos de $56.750, incrementandose progresivamente hasta
alcanzar $277.000 en el afio 5. Este crecimiento esta impulsado principalmente por el
modelo de suscripcion SaaS, que pasa de $51.750 en el afio 1 a $270.000 en el afio 5, lo
que confirma la escalabilidad del negocio. Por su parte, los egresos operativos también
crecen, pasando de $48.400 a $192.000 en el mismo periodo, debido principalmente al
incremento en infraestructura, marketing y especialmente en sueldos a partir del afio 3.
A pesar de este aumento en los costos, el resultado del periodo se mantiene positivo
desde el afio 1 ($8.350) y alcanza su punto maximo en ¢l ano 4 ($93.000), lo que

evidencia una adecuada relacion entre ingresos y gastos operativos.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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En cuanto al flujo de caja de inversion, este se concentra en el afio O con un total
de $28.700, correspondiente al desarrollo del CRM, constitucion legal, marketing inicial
e infraestructura. Esta inversion inicial permite la puesta en marcha del negocio y no se
repite en los afios siguientes, lo cual favorece que el flujo de caja operativo tenga un

mayor impacto en la generacion de liquidez a partir del afio 1.

Respecto al flujo de caja de financiamiento, se observa que el proyecto se
financiara de manera inicial con un ingreso de capital de $65.000 por parte de los
socios, lo cual permite cubrir la inversion inicial y mantener un saldo positivo desde el
inicio ($36.300 en el afio 0). En los afios posteriores no se evidencia la necesidad de
financiamiento adicional, ya que el crecimiento del saldo acumulado que pasa de
$36.300 en el afio 0 a $346.930 en el afio 5 demuestra que el negocio es capaz de

sostenerse con sus propios flujos de efectivo.

Tres situaciones.

Para analizar la viabilidad financiera del proyecto de mejor manera y bajo
diferentes condiciones, se plantean tres situaciones: pesimista, mas probable y
optimista. Estos escenarios permiten analizar como variaciones en los ingresos y la
adopcion del servicio pueden impactar en la rentabilidad y generacion de valor del
negocio, brindando una visién més completa del comportamiento financiero del

proyecto en el tiempo.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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Pesimista

Tabla 27 Escenario pesimista

ANALISIS TIR (TASA INTERNA DE RETORNO) Y VAN (VALOR ACTUAL
NETO)

Concepto Ano0 Aol Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5

Inversién inicial — ¢o5 00 936300 ($350)  (87.950) (520.070) 317070

(capital aportado) )
Ingresos totales - $11.750  $44.000  $91.000 $143.000 52 13'00
Egresos totales (sin g5 700 348400  $51.600 $103.120 $140.000 > =%
inversion) 0
Flujo neto del $36300 (5350) (57.950) 20070 17070) $4.930
periodo )

CALCULO TIRY VAN
Tasa de descuento o
(WACC referencial) 25,0%
TIR (Tasa Interna . .
de Retorno) 76,1% TIR estimado basado en proyecciones del modelo
VAN (Valor Actual Si VAN > 0, el proyecto aporta valor por encima de la
Neto) $179.800 inversion

Nota. Elaboracién propia.

El escenario pesimista muestra un comportamiento bastante retador para el
proyecto en los afios iniciales. A pesar de contar con una inyeccion de capital inicial de
$65.000 y un flujo positivo en el afio 0 de $36.300, a partir del afio 1 el negocio empieza

a presentar resultados negativos, registrando pérdidas de $350, $7.950, $20.070 y

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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$17.070 entre los afios 1 y 4 respectivamente. Esto evidencia que, bajo condiciones
adversas, el nivel de ingresos proyectado que crece desde $11.750 hasta $214.000 no es

suficiente para cubrir la estructura de costos en las etapas iniciales.

Sin embargo, se nota que el modelo logra recuperarse en el afo 5, donde
finalmente se obtiene un flujo positivo de $4.930. Este comportamiento sugiere que el
negocio tiene capacidad de recuperacidn, pero requiere tiempo y resistencia financiera

para soportar los primeros afios de operacion.

A pesar de estos resultados operativos negativos en varios periodos, los
indicadores financieros muestran indicadores interesantes: una TIR del 76,1% y un
VAN positivo de $179.800. Esto indica que, incluso en un escenario desfavorable, el
proyecto sigue generando valor en el largo plazo, aunque con un nivel de riesgo
significativamente mayor. En pocas palabras, este escenario refleja la debilitacion del
negocio ante una menor captacion de mercado o una adopcién mas lenta del CRM, lo

cual es bastante real en mercados donde existe resistencia al cambio tecnolégico
Mas Probable

Tabla 28 Escenario mds probable

ANALISIS TIR (TASA INTERNA DE RETORNO) Y VAN (VALOR ACTUAL NETO)

Concepto Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacién se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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Inversion inicial

. $65.000  $36.300 $17.650 $37.050 $42.930  $63.930
(capital aportado)
Ingresos totales - $29.750  $71.000  $109.000 $161.000 $214.000
Egresostotales (sin ¢y 700 §43.400  $51.600  $103.120  $140.000 $192.000
inversion)
Flujo neto del $36.300 $17.650 $37.050  $42.930  $63.930  $85.930
periodo
Flujo neto
acumulado

CALCULO TIRY VAN

Tasa de descuento o
(WACC referencial) 25,0%
TIR (Tasa Interna . .
de Retorno) 97,6% TIR estimado basado en proyecciones del modelo
VAN (Valor Actual Si VAN > 0, el proyecto aporta valor por encima de la
Neto) $179.800 inversion

Nota. Elaboracion propia.

El escenario mas probable presenta un comportamiento mucho mas equilibrado

y coherente con las expectativas del proyecto. Desde el afio 1, el flujo neto del periodo

ya es positivo ($17.650), y mantiene una tendencia de crecimiento constante hasta

alcanzar $85.930 en el afio 5. Este patron refleja un modelo de negocio que logra

consolidarse progresivamente, con ingresos que aumentan de $29.750 a $214.000 a lo

largo del periodo.

A diferencia del escenario pesimista, aqui no se presentan pérdidas operativas,

de lo que se deduce que el nivel de ingresos proyectado es suficiente para solventar los

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de
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egresos desde etapas tempranas. Esto es importante, ya que reduce la presion sobre la

liquidez y mejora la sostenibilidad del negocio.

Otro aspecto relevante es la consistencia en el crecimiento del flujo, lo que
sugiere una adopcion estable del servicio y una correcta ejecucion del modelo
comercial. En este contexto, la TIR del 97,6% reafirma la idea de que el proyecto no
unicamente es rentable, sino altamente llamativo desde el punto de vista financiero. El
VAN positivo de $179.800 confirma que el negocio aporta valor por arriba del costo de

capital considerado.

Conjuntamente este escenario representa una situacion en la que el proyecto
logra posicionarse en el mercado sin sobresaltos y consolidando su rentabilidad de

manera progresiva.
Optimista

Tabla 29 Escenario Optimista

ANALISIS TIR (TASA INTERNA DE RETORNO) Y VAN (VALOR ACTUAL
NETO)

Concepto Afio 0 Afio 1 Aifio 2 Aifio 3 Afo 4 Afo 5

Inversion inicial

. $65.000  $36.300  $44.650 $118.050 $213.930 $324.930
(capital aportado)

Ingresos totales - $56.750  $125.000 $199.000 $251.000 $304.000
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Egresos totales

- . . $28.700  $48.400  $51.600 $103.120 $140.000 $192.000
(sin inversion)

Flujo neto del

periodo $36.300  $44.650 $118.050 $213.930 $324.930 $436.930

Flujo neto
acumulado

CALCULO TIR Y VAN

Tasa de descuento
(WACC 25,0%
referencial)

TIR (Tasa
Interna de TIR estimado basado en proyecciones del modelo
Retorno) 150,0%

VAN (Valor Si VAN > 0, el proyecto aporta valor por encima de la
Actual Neto) $179.800 inversion

Nota. Elaboracién propia.

El escenario optimista refleja el maximo potencial del modelo de negocio,
evidenciando un crecimiento acelerado tanto en ingresos como en generacion de caja.
Desde el afio 1, el flujo neto es significativamente alto ($44.650) y crece de manera
sostenida hasta alcanzar $436.930 en el afo 5, lo que representa una expansion

considerable frente a los otros escenarios.

Los ingresos en este caso aumentan desde $56.750 hasta $304.000, lo que indica
una fuerte adopcioén del CRM en el mercado, probablemente impulsada por una rapida

captacion de clientes y una baja resistencia al cambio. A pesar de que los egresos se
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mantienen constantes en estructura, el incremento de ingresos genera margenes mucho

mas amplios, lo que se traduce en una alta generacion de liquidez.

La TIR del 150% es relevante, ya que posiciona al proyecto como una
oportunidad altamente rentable, incluso por encima de estandares tradicionales de
inversion. Este resultado sugiere que, bajo condiciones favorables, el negocio logra
recuperarse rapidamente la inversion inicial, y a su vez multiplica significativamente el

valor generado.

Este escenario evidencia la escalabilidad del modelo SaaS, donde una vez
cubierta la estructura de costos, el crecimiento en clientes impacta directamente en la

rentabilidad.
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CAPITULO 6

e El desarrollo del proyecto CRM SOLUCIONES CIA. LTDA. permiti6
identificar que el sector automotriz ecuatoriano tiene oportunidades importantes
de mejora en los procesos de postventa, de manera especial en la gestion de la
experiencia del cliente y en el uso estratégico de la informacion. A pesar de que
muchas concesionarias cuentan con sistemas administrativos y procesos
operativos establecidos, ain existen limitaciones relacionadas con la
personalizacion y parametrizacion del servicio, el seguimiento continuo de

clientes y la integracion de informacion del area comercial y area técnica.

e En la investigacion se pudo visualizar que los indicadores CSIy NPS se han
convertido en elementos esenciales para medir la aceptacion del cliente, asi
como la capacidad de fidelizacion en las empresas automotrices. Aun asi, gran
parte de las organizaciones todavia realizan estos procesos de manera manual o

poco organizada, lo que dificulta la toma de decisiones basada en datos.

e La propuesta de desarrollar un CRM especializado para postventa automotriz
muestra una solucion viable tanto desde el punto de vista operativo, asi como
financiero. La automatizacion de recordatorios, seguimiento de garantias,
control de citas, gestion de reclamos y analisis de indicadores permite optimizar

recursos, reducir reprocesos y fortalecer la relacion con el cliente.
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Ademas, el modelo de negocio SaaS planteado en el proyecto facilita la
escalabilidad, la sostenibilidad financiera y la adaptacién tecnoldgica a

diferentes tipos de agencias automotrices dentro del mercado ecuatoriano.

e Se identificd que la principal debilidad del area de postventa automotriz
corresponde a la fragmentacion de informacién y a la falta de seguimiento

estructurado del cliente durante todo el ciclo de servicio.

e Elandlisis de herramientas CRM existentes evidencio que las plataformas
genéricas requieren altos niveles de personalizacion para adaptarse a procesos

especificos de talleres y concesionarias automotrices.

e Laimplementacion de automatizacion en procesos de agenda, seguimiento y
encuestas de satisfaccion permite mejorar la eficiencia operativa y disminuir

tiempos de respuesta.

e Eluso de indicadores CSI'y NPS dentro de un entorno CRM facilita el
monitoreo continuo de la experiencia del cliente y permite detectar

oportunamente factores que afectan la fidelizacion.

e Elandlisis financiero demostro que el proyecto presenta viabilidad economica y
capacidad de sostenibilidad mediante un esquema de ingresos recurrentes

basado en licenciamiento y servicios complementarios.

e La estructura organizacional propuesta permite integrar perfiles técnicos,
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comerciales y analiticos necesarios para garantizar el desarrollo y crecimiento

del proyecto.

e Se desarroll6 una propuesta nueva y funcional en la que se prioriza las
necesidades del sector automotriz como es la automatizacion de recordatorios
de mantenimiento, seguimiento de reclamos y garantias, gestion de citas,

historial del vehiculo y generacion de reportes gerenciales en tiempo real.

e Se logrod integrar aspectos tecnologicos, financieros y organizacionales los
cuales permiten visualizar de manera positiva la implementacion del CRM

dentro de concesionarias y talleres automotrices.

e Esta propuesta contribuye a la mejora de la organizacion interna de las
empresas automotrices, reduce reprocesos administrativos y fortalece la

coordinacidn entre areas comerciales, técnicas y financieras.

e En el ambito académico, esta propuesta se adapta al contexto y necesidad del
mercado ecuatoriano en cuanto transformacion digital en la industria
automotriz, especificamente en el area de postventa, siendo este un campo que

aun presenta limitada investigacion especializada y enfocada.

e Esta propuesta permite tomar como referencia para posteriores investigaciones
relacionadas en a la automatizacion de procesos, experiencia del cliente,

analisis de negocios, fidelizacion de clientes y transformacion digital en
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empresas ecuatorianas.

e Este desarrollo fortalecié de manera profesional y académica, logrando ampliar
conocimientos relacionados con gestion empresarial, uso y transformacion
digital, asi como el manejo de personas y estrategias aplicadas al sector

automotriz.

e Estainvestigacion fortalecié competencias vinculadas a la toma de decisiones,
analisis estratégico y orientacion al cliente, aspectos fundamentales en la

gestion moderna del sector automotriz y proyectos de innovacion tecnologica.

e Una de las principales limitaciones para este desarrollo es el acceso restringido
a informacion interna de concesionarias y talleres automotrices, especialmente
relacionada con indicadores reales de satisfaccion, estrategias de fidelizacion,
costos operativos y plataformas tecnologicas utilizadas en procesos de
postventa, debido a que gran parte de esta informacion es considerada
confidencial por las empresas del sector asi como la disponibilidad de estudios
académicos especializados en CRM para el area de postventa automotriz en

Ecuador.

e También debe considerarse que el proyecto fue desarrollado bajo un enfoque de
propuesta de disefio y factibilidad, por lo que no se realizé una implementacion

operativa completa dentro de una concesionaria automotriz real. En
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consecuencia, ciertos resultados financieros y operativos planteados
corresponden a proyecciones basadas en analisis de mercado y estimaciones

técnicas.

e Pese a estas limitaciones, la investigacion permitié desarrollar una propuesta
estructurada, viable y alineada con las necesidades actuales del sector
automotriz ecuatoriano en materia de gestion de clientes y procesos de

postventa.
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