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alineada en evaluar la viabilidad financiera del proyecto, analizar la demanda comercial de
capacitaciones en servicio al cliente con el uso de inteligencia artificial en el canton
Rumifahui y estudiar la oferta de la competencia, examinando las empresas que brindan
servicios similares en la zona, sus precios, calidad, estrategias y nivel de adopcion
tecnoldgica, para establecer ventajas competitivas. Se abarco una metodologia de caracter
cuantitativa, con disefio no experimental, el cual se establecid como instrumento de
recoleccion de datos la encuesta aplicada a 82 empresas. Tras la aplicacion del cuestionario
se obtuvo que solo 38 % usa servicios inteligentes, destacando el costo como principal
barrera, ademds se definen estrategias de segmentacién, posicionamiento, precios y
propuesta de valor digital adaptada, estableciendo métricas de cambios siendo alto potencial
en planes accesibles y sopetes locales garantizados. De la misma manera se resalté que la
localizacion estratégica es un punto de concentracion para el optimo tamo del proyecto,
fortaleciendo asi la distribucion de dreas y recursos humanos como materiales requeridos,
enlazados para contribuir al proceso productivo desde la prospectiva hasta la evaluaciéon de
resultados, incluyendo consigo la calidad de los servicios ofertados, buscando asegurar

eficiencia operativa y escalabilidad.

PALABRAS CLAVE:
Servicios inteligentes, PyMEs. Transformacién digital, Competitividad. Rentabilidad

ABSTRACT:

This research presents the low adoption of intelligent services in SMEs in Sangolqui - Quito
as a problem, being its limitations the efficiency and effectiveness, which is why it is
proposed to know the key factors for the implementation of a company specialized in

customer service training with the support of artificial intelligence, justifying the relevance
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of the use of solutions such as chatbots, CRM and automation; aligned to evaluate the
financial viability of the project, analyze the commercial demand for customer service
training with the use of artificial intelligence in the Rumifiahui canton and study the
competition's offer, examining companies that provide similar services in the area, their
prices, quality, strategies and level of technological adoption, to establish competitive
advantages. A quantitative methodology was covered, with a non-experimental design,
which was established as a data collection instrument the survey applied to 82 companies.
After administering the questionnaire, it was found that only 38% use smart services,
highlighting cost as the main barrier. In addition, segmentation, positioning, pricing, and
adapted digital value proposition strategies are defined, establishing change metrics, with
high potential for affordable plans and guaranteed local support. Likewise, it was emphasized
that strategic location is a focal point for optimal project performance, thus strengthening the
distribution of required areas and human and material resources, linked to contribute to the
production process from foresight to results evaluation, including the quality of the services
offered, seeking to ensure operational efficiency and scalability.

PALABRAS CLAVE:
Smart services, SMEs, Digital transformation, Competitiveness, Profitability
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Resumen

La presente investigacion presenta como problematica la baja adopcion de servicios inteligentes
en PyMEs de Sangolqui — Quito, siendo sus limitantes la eficiencia y eficacia, por lo cual se
propone conocer los factores claves para la implementacion de una empresa especializada en
capacitaciones de servicio al cliente con apoyo de inteligencia artificial, justificando la relevancia
del uso de soluciones como chatbots, CRM y automatizacion; alineada en evaluar la viabilidad
financiera del proyecto, analizar la demanda comercial de capacitaciones en servicio al cliente con
el uso de inteligencia artificial en el canton Rumifiahui y estudiar la oferta de la competencia,
examinando las empresas que brindan servicios similares en la zona, sus precios, calidad,
estrategias y nivel de adopcion tecnologica, para establecer ventajas competitivas. Se abarco una
metodologia de caracter cuantitativa, con disefio no experimental, el cual se establecid como
instrumento de recoleccion de datos la encuesta aplicada a 82 empresas. Tras la aplicacion del
cuestionario se obtuvo que solo 38 % usa servicios inteligentes, destacando el costo como principal
barrera, ademas se definen estrategias de segmentacidn, posicionamiento, precios y propuesta de
valor digital adaptada, estableciendo métricas de cambios siendo alto potencial en planes
accesibles y sopetes locales garantizados. De la misma manera se resaltd que la localizacion
estratégica es un punto de concentracion para el optimo tamos del proyecto, fortaleciendo asi la
distribucion de areas y recursos humanos como materiales requeridos, enlazados para contribuir al
proceso productivo desde la prospectiva hasta la evaluacion de resultados, incluyendo consigo la
calidad de los servicios ofertados, buscando asegurar eficiencia operativa y escalabilidad. En
conclusion la mision, vision, valores y filosofia empresarial como tal estan alineadas en abarcar
una atencion del clientes eficiente y accesibles, involucrando en su propuesta el analisis FODA

como herramienta clave y estrategias para aprovechar las fortalezas y oportunidades, reduciendo



las debilidades y amenazas, ademas se obtuvo un VAN negativo a corto plazo, pero con TIR del
36,18 % y relacion beneficio/costo de 1,63, mostrando rentabilidad a mediano plazo, lo cual se
proyecta en diversos escenarios de costos y beneficios la viabilidad y alta eficiencia operativa,
siendo el proyecto financieramente factible si se acompafia de capacitacion y soporte continuo.

Palabras claves: Servicios inteligentes, PyMEs. Transformacion digital, Competitividad.

Rentabilidad



Abstract

This research presents the low adoption of intelligent services in SMEs in Sangolqui - Quito as a
problem, being its limitations the efficiency and effectiveness, which is why it is proposed to know
the key factors for the implementation of a company specialized in customer service training with
the support of artificial intelligence, justifying the relevance of the use of solutions such as
chatbots, CRM and automation; aligned to evaluate the financial viability of the project, analyze
the commercial demand for customer service training with the use of artificial intelligence in the
Rumifiahui canton and study the competition's offer, examining companies that provide similar
services in the area, their prices, quality, strategies and level of technological adoption, to establish
competitive advantages. A quantitative methodology was covered, with a non-experimental
design, which was established as a data collection instrument the survey applied to 82 companies.
After administering the questionnaire, it was found that only 38% use smart services, highlighting
cost as the main barrier. In addition, segmentation, positioning, pricing, and adapted digital value
proposition strategies are defined, establishing change metrics, with high potential for affordable
plans and guaranteed local support. Likewise, it was emphasized that strategic location is a focal
point for optimal project performance, thus strengthening the distribution of required areas and
human and material resources, linked to contribute to the production process from foresight to
results evaluation, including the quality of the services offered, seeking to ensure operational
efficiency and scalability. In conclusion, the company's mission, vision, values, and philosophy
are aligned to encompass efficient and accessible customer service, incorporating SWOT analysis
as a key tool and strategies to leverage strengths and opportunities, while reducing weaknesses and

threats. A negative NPV was obtained in the short term, but with an IRR of 36.18% and a



benefit/cost ratio of 1.63, demonstrating medium-term profitability. This is projected in various
cost-benefit scenarios, with viability and high operational efficiency. The project is financially
feasible if accompanied by ongoing training and support.

Keywords: Smart services, SMEs, Digital transformation, Competitiveness, Profitability
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO
1.1. Identificacion del proyecto y problema
En la actualidad, son numerosas las pequefias y medianas empresas (pymes) que se
encuentran con problemas para brindar un servicio de atencion a la clientela eficiente, adecuado y
que esté disponible en todo momento. Esta situacion afecta notablemente la satisfaccion y lealtad
de los consumidores y su posicion en el sector. A pesar de los avances que han tenido lugar en la
era de las tecnologias digitales, un gran nimero de empresas todavia no cuentan con soluciones

inteligentes destinadas a la automatizacion y optimizacion de la propia atencion a la clientela.

El presente proyecto busca analizar el impacto de la implementacion de servicios
inteligentes (como chatbots, CRMs con inteligencia artificial, anélisis predictivo, entre otros) en
la mejora de la atencion al cliente de las pymes. El problema central radica en la baja adopcion de
tecnologias inteligentes en las pymes, lo que limita su capacidad de brindar un servicio de atencion

al cliente eficiente y competitivo.

1.2. Tema
Plan de negocio para la creacion de una empresa especializada en capacitaciones de servicio al
cliente, con ayuda de inteligencia artificial. En el canton Rumifahui.
1.3. Antecedentes y contexto

De acuerdo con el Registro Estadistico de Empresas (REEM) 2023 del INEC, el pais
registrd 1.173.985 empresas y 2,90 millones de plazas de empleo en 2023, confirmando el peso de
las unidades productivas en su mayoria micro y pequenas en el tejido econémico y laboral. Estas
empresas facturaron USD 213.402 millones (constantes de 2018), mostrando resiliencia y la
necesidad de modernizar su relacion con clientes para sostener productividad y ventas. (INEC,

2025).



La digitalizacion ha obligado a las empresas a reinventarse en muchos aspectos, sobre todo
la relacién con ellos. Un estudio de Atento (2025) sefiala que las empresas que trabajan con
soluciones inteligentes para la atencion al cliente logran incrementos importantes en las areas de
satisfaccion del usuario, eficiencia de procesos (operativos) y reduccion de costes. Pero muchas
pymes siguen funcionando con modelos tradicionales de atencion limitando asi su respuesta hacia

un consumidor cada vez mas exigente y digitalizado.

En Ecuador y América Latina, la brecha tecnologica continua pesando como un limite para
el desarrollo de esas pymes. Los trabajos mas recientes, tales como el de Jara Obregén y Naspud
Espinoza (2024) ponen de manifiesto que uno de los retos mas relevantes en la adopcion de la
inteligencia artificial por las pymes ecuatorianas es el desconocimiento de las herramientas

mencionadas, asi como el temor al reemplazo del personal humano.

En este sentido, cobra importancia analizar la forma en la que la introduccion de servicios
inteligentes puede beneficiar la atencion al cliente y cudles son los factores que determinen su

adopcion o rechazo en el entorno empresarial piu local.

El canton de Rumifiahui estd orientado al comercio y a los servicios, y cuenta con
iniciativas municipales para el fomento productivo y la capacitacion a los comerciantes, lo que
supone un contexto adecuado para estudiar la adopcion de tecnologias de atencion al cliente en las
PyMEs (retail, gastronomia, servicios personales, salud, educacion privada y talleres). El gobierno
del canton ha promovido acciones de ordenamiento del comercio y de habilitacion de capacidades,
revalorizando la necesidad de herramientas de caracter digital para la relacion empresa—cliente

(GADMUR, 2023; GADMUR, 2022; GADM Rumifiahui, 2023).

Aun cuando la conectividad progresa y se encuentran ejemplos de opciones de adopcion,



el hecho cierto es que la mayoria de las PyMEs no tiene tendencias sistematicas de la inclusioén en
la atencion al cliente de las soluciones inteligentes. En América Latina, la proporcion de las PyMEs
que sostiene un uso basico de datos y analitica es superior al setenta por ciento, lo que representa
una restriccion para la personalizacion, el seguimiento de casos y la toma de decisiones basada en
evidencia (BID, 2025). A su vez, la digitalizacion empresarial se manifiesta con brechas con
respecto a las grandes empresas, sobre todo en herramientas de CRM, automatizacion y analitica,
lo que tiene efectos en los tiempos de respuesta y la consistencia entre canales y en las tasas de

satisfaccion (BID, 2023; OCDE/CAF/SELA, 2024).

La evidencia regional indica que la IA y los chatbots permiten resolver consultas
frecuentes, agendar citas, procesar pagos y derivar casos complejos al personal humano,
mejorando rapidez, disponibilidad 24/7 y costos de atencion; ademads, se proyecta un crecimiento
sostenido de la inversidon en soluciones conversacionales en la region. (CAF, 2023; IDC/Yalo,
2023; McKinsey, 2024). En el contexto ecuatoriano y de Sangolqui, donde las PyMEs compiten
por respuesta agil en canales digitales (WhatsApp, redes sociales), estas soluciones pueden cerrar

brechas de servicio y elevar la satisfaccion y lealtad del cliente. (CAF, 2023; McKinsey, 2024).

1.4. Justificacion

En un mercado globalizado y altamente competitivo, la calidad de la atencién al cliente se
ha transformado en un diferenciador estratégico clave para las pequefias y medianas empresas
(PyMESs). La digitalizacion de los procesos empresariales, junto con la creciente expectativa de los
consumidores por recibir respuestas rapidas, personalizadas y disponibles las 24 horas, exige que
las empresas incorporen soluciones tecnoldgicas que optimicen la experiencia del cliente
(McKinsey, 2024). La no adopcion de este tipo de herramientas implica el riesgo de perder

competitividad frente a competidores que si integran estos avances.



En el caso de Ecuador, las PyMEs constituyen mas del 90% de las unidades productivas y
aportan de forma significativa al empleo y al Producto Interno Bruto (INEC, 2025). Pese a su
importancia en la economia nacional, estas empresas enfrentan limitaciones estructurales para
implementar procesos de atencidon eficientes, tales como presupuestos reducidos, falta de
capacitacion en tecnologias digitales y ausencia de estrategias integrales para la gestion de clientes
(BID, 2025). Esto se traduce en tiempos de respuesta prolongados, atencion inconsistente y baja

capacidad para personalizar el servicio.

La implementacion de servicios inteligentes entre ellos chatbots, asistentes virtuales,
sistemas CRM con analitica avanzada y herramientas de automatizacion de flujos de trabajo se
presenta como una oportunidad para cerrar estas brechas. Segun CAF (2023), la adopcion de estas
soluciones en empresas de la region ha permitido mejorar los tiempos de respuesta en mas de un
30%, aumentar la satisfaccion del cliente en un 25% y reducir costos operativos en al menos un
15%, lo cual estos rubros muestran las fluctuaciones positivas en cuanto a la productividad y la
fidelizacion de clientes a través de herramientas claves, garantizado la sostenibilidad y el desarrollo

sostenible en las PyMEs.

En Sangolqui — Rumifiahui, es uno de los cantones como mayor margen de densidad
comercial como de servicios, garantizando incremento econémico y auge de demanda de atencion
al cliente. El comercio gastronémico, educativos y médicos son unos de los indicadores claves que
requieren atencion inmediata, debido a la forma de ser y actuar de los negocios. La incorporacion
de servicios inteligentes no solo mejoraria los indicadores de satisfaccion y lealtad, sino que
también fortaleceria la reputacion empresarial en un entorno en el que la recomendacion boca a

boca y la opinion en redes sociales influyen significativamente en las decisiones de compra.



Asi mismo, la importancia de este estudio se basa también en su contribucion tanto
académica como social. En el campo académico, generara cierta evidencia local sobre el impacto
de las tecnologias mas inteligentes aplicadas a la atencion al usuario en PyMEs ecuatorianas, un
campo en el que todavia no hay trabajos de base sistematica en el pais. En el ambito social permitira
una democratizacion del acceso a la digitalizacion y dotard de capacidad de hacer uso de
herramientas a empresas mas pequefias que hasta entonces sélo eran accesibles para grandes
corporaciones, con un efecto indirecto sobre la creacion de puestos de trabajo, la capacitacion de

personal en habilidades digitales y el desarrollo del tejido empresarial local.

En definitiva, la investigacion pretende medir el impacto de las tecnologias analizadas y
también mostrar una forma de implementarlas que sea viable y escalable a las PyMEs de Sangolqui
y del Ecuador en general, aportando a su transformacion digital inclusiva, la competitividad de las
empresas y la satisfaccion del cliente, frente a un mercado que se caracteriza por su crecimiento y

exigencia.

1.5. Objetivos de la Investigacion
1.5.1. Objetivo General
Desarrollar el plan de negocio para la creacion de una empresa especializada en capacitaciones

de servicio al cliente, con ayuda de inteligencia artificial. En el canton Rumifiahui.

1.5.2. Objetivos Especificos
Evaluar la viabilidad financiera del proyecto mediante el andlisis de inversion inicial,
costos operativos, proyecciones de ingresos y rentabilidad, con el fin de determinar Ia

sostenibilidad econdmica de la empresa.



Analizar la demanda comercial de capacitaciones en servicio al cliente con el uso de
inteligencia artificial en el canton Rumifiahui, identificando el perfil de clientes potenciales y sus

necesidades especificas.

Estudiar la oferta de la competencia, examinando las empresas que brindan servicios
similares en la zona, sus precios, calidad, estrategias y nivel de adopcidon tecnoldgica, para

establecer ventajas competitivas.

1.6. Impactos
1.6.1. Social

La adopcion de servicios inteligentes en la atencion al cliente de las pequefias y medianas
empresas de Sangolqui y del Ecuador en su conjunto puede tener un impacto social positivo,
porque se amplia el acceso a las tecnologias inteligentes, que antes estaban reservadas
exclusivamente a las grandes empresas. Tales herramientas como chatbot, CRM con analitica,
sistemas de automatizacion entre los clientes y las empresas ayudan a una mejor relacion entre la

empresa y el cliente e incitan a una atencién mas veloz, personalizada e inclusiva.

También la formacion necesaria para el uso de estas soluciones potencia las competencias
digitales de los usuarios y, por tanto, sus posibilidades de empleabilidad y adaptabilidad a un
mercado laboral cada vez més tecnoldgico (BID, 2025). Este proceso produce también un efecto
multiplicador en la comunidad ya que las buenas practicas de comunicacion y atencion aprendidas
en el contexto profesional se trasladan a las interacciones sociales y familiares.

En un entorno como Sangolqui, donde la relacién cercana con el cliente es un valor
competitivo, la adopcion de servicios inteligentes permitird preservar la calidez del trato y, al

mismo tiempo, elevar la eficiencia, lo que incrementa la satisfaccion y la confianza del



consumidor.

1.6.2. Economico

Desde una perspectiva econdémica, la implementacion de servicios inteligentes contribuye
a la reduccion de costos operativos al automatizar tareas repetitivas y optimizar la asignacion de
recursos humanos. Segun estudios regionales, las empresas que han incorporado chatbots y
sistemas de CRM con analitica han reportado ahorros de entre el 15% y el 25% en costos de
atencion y un incremento de hasta el 20% en ventas recurrentes gracias a una mejor gestion de

clientes (CAF, 2023).

En Sangolqui, donde muchas PyMEs operan con margenes reducidos, estas mejoras
pueden traducirse en mayor rentabilidad, reinversién en innovacion y crecimiento empresarial.
Ademas, un servicio mas 4gil y confiable puede atraer nuevos clientes y fortalecer la reputacion

corporativa, generando ventajas competitivas sostenibles en un mercado local e interconectado.



1.7.Beneficiarios

1.7.1.

1.7.2.

Directos

Propietarios y socios: Seran los principales beneficiados al generar ingresos y retorno de
inversion por la creacion y operacion de la empresa. Ademas, fortaleceran su
posicionamiento empresarial en el sector de capacitaciones especializadas con apoyo de
inteligencia artificial.

Empleados y colaboradores: Conseguiran estabilidad en sus puestos de trabajo, adquiriran
la posibilidad de seguir formandose en lo personal y en lo profesional, desarrollardn su
carrera y disfrutardn de un entorno para realizar trabajo cooperativo que promueva el
crecimiento de sus competencias tanto técnicas como tecnoldgicas en relacion a la atencion
al cliente.

Clientes: Recibiran servicios de capacitacion de alta calidad, adaptados a sus necesidades
y respaldados por soluciones tecnoldgicas que optimicen la experiencia de aprendizaje y
mejoren sus habilidades en atencion al cliente.

Indirectos

Comunidad local: Se beneficiara con el impulso a la economia del canton Ruminahui, la
generacion de empleo y el fortalecimiento de la cultura de servicio en los negocios
locales, mejorando asi la competitividad regional.

Proveedores y contratistas: Tendran la oportunidad de establecer relaciones comerciales
estables con la empresa, incrementando su volumen de ventas y fortaleciendo sus redes

de distribucion y servicios.



- Inversionistas y entidades financieras: Obtendran rendimientos atractivos y la posibilidad
de asociarse con un proyecto innovador, rentable y con proyeccion de crecimiento en el

sector de servicios y tecnologia.



CAPITULO II: ESTUDIO DE MERCADO
2.1. Resultados esperados del estudio de mercado
El estudio de mercado tiene como finalidad evaluar la viabilidad y aceptacion de la
implementacion de servicios inteligentes chatbots, sistemas de gestion de relaciones con clientes
(CRM), automatizacion de procesos y analitica de datos en la atencion al cliente de las pequefias

y medianas empresas (PyMEs) ubicadas en Sangolqui y, en general, en el Ecuador.

Los resultados esperados incluyen:

o Identificar el grado actual de adopcion de servicios inteligentes por parte de las PyMEs del
area de estudio.

e Medir la percepcion de valor de los empresarios sobre el uso de herramientas digitales en
la atencion al cliente.

e Analizar el nivel de satisfaccion del cliente antes y después de implementar soluciones
inteligentes.

e Conocer las barreras y desafios que enfrentan las empresas para incorporar estas
tecnologias, incluyendo limitaciones presupuestarias, falta de capacitacion y resistencia al
cambio.

e Evaluar la oferta existente en el mercado local y regional, identificando brechas de
servicios, precios y soporte.

e Recopilar informacion que permita disefar estrategias de mercado y una propuesta de valor

diferenciada.

Este estudio busca generar informacion relevante para la toma de decisiones estratégicas,



orientando tanto a los propietarios de PyMEs como a potenciales proveedores de tecnologia sobre
las oportunidades reales de crecimiento y mejora de la experiencia del cliente (CAF, 2023; BID,

2025).

2.2. Demanda
La demanda de servicios inteligentes para atencion al cliente en Ecuador v,
particularmente, en Sangolqui, responde a un conjunto de factores estructurales y coyunturales que

han intensificado la necesidad de soluciones tecnoldgicas en los tltimos afios.

En primer lugar, las expectativas del consumidor han evolucionado de forma acelerada.
Los clientes actuales esperan tiempos de respuesta inmediatos, atencion 24/7 y experiencias
personalizadas a través de multiples canales, lo que impulsa a las PyMEs a adoptar herramientas

digitales que optimicen la interaccion con sus usuarios (McKinsey, 2024).

En segundo lugar, la digitalizacion pospandemia ha consolidado canales como WhatsApp
Business, redes sociales y plataformas web como vias predominantes de contacto, lo que exige

soluciones capaces de integrar y gestionar conversaciones de manera omnicanal (BID, 2025).

En el contexto local, Sangolqui, cabecera del canton Rumifiahui, presenta una poblacion
urbana aproximada de 96 647 habitantes (INEC, 2022) y forma parte del area metropolitana de
Quito, que supera los 2,8 millones de habitantes. Esto convierte a la ciudad en un nodo comercial

y de servicios estratégico dentro del Valle de los Chillos.

2.2.1. Estructura empresarial en Sangolqui
Aunque no existen registros oficiales desagregados por ciudad, tomando como referencia

la proporcion nacional de empresas por tamafio reportada por el INEC (2025) y estimando una



densidad promedio de una empresa por cada 10 habitantes, se obtiene la siguiente aproximacion:

Tabla 1: Estimacion del numero de empresas en Sangolqui (2022)

Proporcion Estimacion en
Categoria
nacional (%) Sangolqui (niimero)
Microempresas 88% 8513
Pequenas empresas 8% 774
Medianas empresas 3% 290
Grandes empresas 1% 97

Fuente: Elaboracion propia con datos del INEC (2025).

Como se puede observar en la tabla 1 se aprecia que la estructura empresarial estd
determinada esencialmente por las microempresas, debido al alto potencial que los servicios

ofertantes actiian de manera inmediata en el mercado en dar soluciones escalables y de bajo riesgos

Yy a menor costo.

Figura 1: Comparativa de poblacion: Sangolqui vs Area Metropolitana de Quito (2022)
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Figura 2: Distribucion estimada de empresas en Sangolqui por tamafio (2022)
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2.2.2. Factores que impulsan la demanda de servicios inteligentes

e Creciente presion competitiva en el comercio y los servicios locales, donde la atencion

diferenciada es un factor clave para la fidelizacion de clientes.

e Necesidad de eficiencia operativa, optimizando recursos humanos mediante

automatizacion de procesos repetitivos.

e Disponibilidad de tecnologia en el mercado nacional e internacional a precios mas

accesibles que hace cinco afios.

e Demanda de integracion omnicanal, con soluciones que permitan gestionar la atencioén en

redes sociales, mensajeria instantanea y canales web de forma centralizada.



En conjunto, estos elementos evidencian que el entorno empresarial de Sangolqui se
encuentra en una posicion propicia para la incorporacion de servicios inteligentes en atencion al
cliente, tanto por las exigencias del consumidor como por la necesidad de mejorar la

competitividad local.

2.3. Oferta

En Ecuador, la oferta de servicios inteligentes para atencion al cliente estd en proceso de
expansion, impulsada por la creciente demanda de soluciones digitales que permitan a las pequefias
y medianas empresas (PyMEs) mejorar la experiencia del cliente y optimizar sus procesos internos.
No obstante, esta oferta es alin limitada y con un desarrollo desigual entre las principales ciudades

y zonas periféricas como Sangolqui.

2.3.1. Oferta nacional

En el pais, la oferta proviene principalmente de dos tipos de actores:

Empresas de software y tecnologia

e Compaiiias como KipuCRM, DataTools Ecuador y Auronix Ecuador desarrollan e
implementan sistemas de gestion de clientes (CRM), chatbots para WhatsApp
Business API, integracion de redes sociales y automatizaciéon de procesos de
atencion.

e Sus servicios incluyen la configuracion inicial, personalizacion de flujos de
conversacion y soporte técnico remoto.

e Aunque ofrecen soluciones potentes, muchas veces sus precios y planes estan
disefiados para empresas medianas y grandes, lo que limita el acceso de

microempresas con presupuestos reducidos.



Agencias de marketing digital con enfoque tecnologico

e Firmas como Agencia Digital Ec, Mediacom Ecuador y SmartClick integran
herramientas de atencion al cliente en sus paquetes de servicios, que incluyen
gestion de redes sociales, chatbots basicos y campafias automatizadas de email
marketing.

e Si bien estas agencias cubren la necesidad de comunicacion digital, en la mayoria
de los casos no implementan un sistema integral de atenciébn omnicanal con

medicion avanzada del rendimiento.

2.3.2 Oferta local en Sangolqui
En Sangolqui, la oferta es mas reducida y proviene sobre todo de pequefias agencias locales
y emprendedores tecnoldgicos que ofrecen servicios personalizados a comercios, restaurantes,

instituciones educativas privadas y empresas de servicios. Entre sus caracteristicas se destacan:

e Chatbots para redes sociales y WhatsApp con respuestas preconfiguradas y derivacion
manual al personal de atencion.

e Sistemas basicos de gestion de clientes (CRM simples) para registrar informacion de
contacto y seguimiento.

e Servicios de community management que incluyen atencion a consultas en redes sociales

como parte de la gestion diaria de publicaciones.

Por otro lado, impulsar estas ofertas trae consigo las siguientes desventajas



e Falta de integracion total entre canales (redes sociales, correo electronico, teléfono y
mensajeria instantanea).

e Ausencia de medicion de indicadores clave como tiempo de respuesta, nivel de satisfaccion
o tasa de resolucion en primer contacto.

e Escasa capacitacion al personal para aprovechar al maximo las herramientas instaladas.

e Soporte técnico mayoritariamente remoto y no siempre disponible en tiempo real.

2.3.3 Oportunidad de mejora
El analisis del mercado nacional y local revela una brecha significativa y de principios para

soluciones que:

e Ofrezcan planes escalables y asequibles para micro y pequefias empresas.
e Integren todos los canales de atencion en una sola plataforma.
e Incluyan capacitaciones continuas y soporte técnico local.

e Midan el impacto real en la satisfaccion y fidelizacion de clientes.

En el caso de Sangolqui, la cercania con Quito y su dinamismo comercial brindan
condiciones Optimas para el desarrollo de proveedores especializados que atiendan exclusivamente

a las necesidades de las PyMEs del Valle de los Chillos.

2.4 Ficha de observacion

La ficha de observacion es una herramienta metodologica utilizada para analizar y
comparar sistematicamente la oferta existente de servicios inteligentes para atencion al cliente,
identificando sus caracteristicas, ventajas y limitaciones. En este caso, se evaluaron cuatro

competidores relevantes que operan en Ecuador, dos de ellos con presencia nacional y dos con



base en Sangolqui

Tabla 2: Ficha de observacion — Competidores de servicios inteligentes para atencion al cliente

en Ecuador y Sangolqui
Parametro / KipuCRM Auronix DigitalNet ClickValle
Empresa (Ecuador) Ecuador Sangolqui Sangolqui
Simulacion y Si CRM con Si Chatbots Si Chatbots | Si Respuestas
automatizacion chatbots y multicanal y | basicos para rapidas y
de atencion | automatizacion | atencidn con redes automatizacion
avanzada IA sociales y parcial
WhatsApp
Enfoque en Medio planes Medio Alto Alto
PyMEs para medianas | personalizacion | servicios soluciones
y grandes bajo pedido adaptados a | para comercios
empresas micro y y restaurantes
pequenias locales
empresas
Contenido Si capacitacion | Si capacitacion | Limitado Limitado
educativo / inicial incluida inicial y capacitacion | capacitacion
capacitacion manual de uso puntual puntual




Reportes e Avanzados Avanzados Basicas con Basicos sin
indicadores métricos de | panel con KPIs métricas integracion
satisfaccion, de atencion manuales analitica
tiempos y
conversion
Soporte Remoto en Remoto y Local, Local y remoto
técnico horario laboral | presencial bajo | presencial y
contrato remoto
Precio o Alto desde Alto segin Bajo desde Bajo desde
escalabilidad USD 50 por | personalizacion | USD 20 USD 15
usuario/mes mensual mensual
Cumplimiento Si alineado Si alineado con Parcial Parcial buenas
normativo con LOPDP LOPDP buenas practicas sin
Ecuador Ecuador précticas sin | certificacion
certificacion formal
formal
Facilidad de Alta Media Alta Alta
uso
Actualizacion Constante Constante Peridodica | Periodica bajo
y incluidos en incluidos en bajo demanda
mantenimiento suscripcion contrato demanda

Fuente: Elaboracion propia (2025).




2.4.1. Analisis comparativo

2.4.2

El analisis de la ficha de observacion evidencia que:

Las empresas nacionales (KipuCRM y Auronix) cuentan con soluciones mas robustas,
métricas avanzadas y mejor alineacion con la normativa ecuatoriana, pero sus costos son

elevados y estan mas orientadas a empresas medianas y grandes.

Los proveedores locales de Sangolqui (DigitalNet y ClickValle) ofrecen precios mas
accesibles y mayor cercania en el soporte técnico, pero sus soluciones son menos integrales

y con métricas limitadas.

Existe una oportunidad de mercado para soluciones hibridas que combinen la solidez

técnica de las empresas nacionales con la cercania y flexibilidad de los proveedores locales.

KipuCRM (Ecuador)

Fortalezas:

Implementa CRM con chatbots y automatizacion avanzada, optimizando la atencion al

cliente.

Capacitacion inicial incluida para un arranque rapido.

Reportes e indicadores avanzados, con métricas de satisfaccion, tiempos y conversion.

Alto cumplimiento normativo (LOPDP Ecuador).

Alta facilidad de uso y actualizaciones constantes incluidas en la suscripcion.

Debilidades:



e Precio elevado desde USD 50 por usuario/mes, lo que limita su adopcion en

microempresas.

o Enfoque medio en PyMEs, orientado més a medianas y grandes empresas.

e Soporte técnico solo en modalidad remota y en horario laboral.

2.4.3 Auronix Ecuador

Fortalezas:

e Chatbots multicanal con integracion de IA para atencion personalizada.

e (Capacitacion inicial y manual de uso.

e Panel de indicadores avanzado con KPIs de atencion.

e Cumplimiento total con LOPDP Ecuador.

e Actualizaciones y mantenimiento constantes incluidos en el contrato.

Debilidades:

o Costo alto, variable segtn el nivel de personalizacion.

o Enfoque medio en PyMEs, adaptandose bajo pedido y no como prioridad principal.

e Facilidad de uso media, lo que podria requerir mas tiempo de adaptacion.

2.4.4 DigitalNet Sangolqui

Fortalezas:



o Enfoque alto en micro y pequeiias empresas, con precios accesibles desde USD 20

mensual.

o Chatbots basicos para redes sociales y WhatsApp, suficientes para negocios pequenos.

o Facilidad de uso alta y soporte técnico local (presencial y remoto).

e Buena relacion costo-beneficio para comercios pequenos.

Debilidades:

e (Capacitacion limitada a sesiones puntuales.

e Reportes basicos y en parte manuales, lo que dificulta el analisis profundo.

o Cumplimiento normativo parcial, sin certificacion formal.

e Actualizaciones solo bajo demanda.

2.4.5 ClickValle Sangolqui

Fortalezas:

o Enfoque alto en soluciones para comercios y restaurantes locales, con precios desde USD

15 mensual.

o Respuestas rapidas y automatizacion parcial que agiliza la atencion.

o Facilidad de uso alta y soporte local (presencial y remoto).

e Opcion muy asequible para pequefios negocios.



Debilidades:

e (Capacitacion puntual y no continua.

e Reportes basicos sin integracion analitica.

e Cumplimiento normativo parcial sin certificacion formal.

e Actualizaciones y mantenimiento solo bajo demanda.

2.5 Encuestas y presentacion de resultados

Se elabord un cuestionario estructurado con 15 preguntas cerradas y de seleccion multiple
dirigido a propietarios, gerentes y responsables de atencion al cliente de PyMEs en Sangolqui y
Quito. El objetivo fue medir el nivel de adopcidn, percepciones, beneficios y barreras de

implementacion de servicios inteligentes en atencion al cliente.

2.5.1 Poblacion y muestra

De acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2025), el
canton Rumifiahui registra 9 674 unidades econdmicas, de las cuales alrededor del 96 % son micro
y pequefias empresas. La poblacion de estudio estuvo conformada por PyMEs de los sectores de

comercio minorista, gastronomia, servicios profesionales y educacion privada.

El célculo del tamafio de la muestra se realiz6 mediante la férmula para poblaciones finitas:

N-Z?-p-q
e(N—-1)+2%-p-q

n —

Parametros utilizados:

e N (Poblacion total de PyMEs) = 9674
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e 7 (Nivel de confianza 97,5%) = 2,24
e p (Probabilidad de éxito) = 0,95
e q (Probabilidad de fracaso) = 0,05
e e (Margen de error) =5%
Resultado:
n = 82 empresas
Por lo tanto, se encuestaron 82 empresas, seleccionadas mediante muestreo aleatorio

simple, garantizando representatividad de los sectores productivos mas relevantes en Sangolqui.

2.5.2 Interpretacion y analisis de resultados

Tabla 3: Sector de la empresa

Sector Frecuencia Porcentaje
Comercio minorista 28 34%
Gastronomia 19 23%
Servicios 24 29%
Educacion privada 11 14%

Realizado por el autor (2025)

Figura 3: Sector de la empresa
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Realizado por el autor (2025)
Analisis
El comercio minorista (34 %) y el sector de servicios (29 %) representan la mayor
proporcion de las empresas encuestadas, seguidos por gastronomia (23 %) y educacion privada
(14 %). Esto evidencia que la economia de Sangolqui se sustenta principalmente en el comercio y
los servicios, lo que implica que la adopcién de servicios inteligentes debe enfocarse en

herramientas rapidas, intuitivas y que aporten valor en entornos de alta rotacion de clientes.

Tabla 4: Uso actual de servicios inteligentes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 31 38%
No 51 62%

Realizado por el autor (2025)
Figura 4: Uso actual de servicios inteligentes
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Analisis

Pagina 38

Solo el 38 % de las empresas utiliza actualmente algin tipo de servicio inteligente, mientras

que el 62 % restante no lo ha implementado. Esto muestra una brecha tecnologica importante,

indicando un mercado potencialmente amplio para soluciones accesibles y adaptadas a las

caracteristicas economicas de las PyME:s.

Tabla 5: Tipos de servicios inteligentes preferidos

Servicio Frecuencia

Porcentaje

Chatbot en redes

47
sociales y WhatsApp
CRM con analitica de
36
clientes
Automatizacion de
28
respuestas por email
Plataforma de atencion
21

omnicanal

57%

44%

34%

26%

Realizado por el autor (2025)

Figura 5: Tipos de servicios inteligentes preferidos
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Realizado por el autor (2025)

Analisis

Los chatbots en redes sociales y WhatsApp son la opcion mas demandada (57 %), seguidos
por los CRMs con analitica de clientes (44 %). Esto revela que las PyMEs priorizan la
automatizacion de la atencion y la capacidad de analizar datos de clientes, buscando optimizar la

interaccion y personalizar la experiencia.

Tabla 6: Impacto esperado de la implementacion

Impacto esperado Frecuencia Porcentaje

Reducir tiempos de

35 43%
respuesta
Mejorar la satisfaccion
29 35%
del cliente
Incrementar las ventas 18 22%

Realizado por el autor (2025)
Figura 6: Impacto esperado de la implementacion
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Realizado por el autor (2025)
Analisis

La reduccion de tiempos de respuesta (43 %) y la mejora en la satisfaccion del cliente (35
%) son los impactos mas esperados, superando al incremento de ventas (22 %). Esto demuestra
que, en el corto plazo, las empresas valoran mas la eficiencia y calidad de servicio que el impacto

directo en las ventas.

Tabla 7: Barreras para la implementacion

Barrera Frecuencia Porcentaje
Costo elevado 39 48%
Falta de capacitacion 27 33%

Desconocimiento de la
16 19%
tecnologia

Realizado por el autor (2025)

Figura 7: Barreras para la implementacion
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Realizado por el autor (2025)

Analisis

El costo elevado (48 %) es la barrera principal, seguido por la falta de capacitacion (33 %)
y el desconocimiento de la tecnologia (19 %). Esto confirma la necesidad de modelos de precios

escalonados y programas de capacitacion practica para incrementar la adopcion.

Tabla 8: Frecuencia de consultas digitales

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Diario 42 51%
Semanal 27 33%
Mensual 13 16%

Realizado por el autor (2025)

Figura 8: Frecuencia de consultas digitales
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El 51 % de las empresas recibe consultas diarias y el 33 % semanalmente. Esto confirma
que la atencion digital es ya una parte integral de las operaciones, aunque no siempre esté

respaldada por tecnologia que optimice los tiempos y la gestion.

Tabla 9: Canal digital mas utilizado

Canal Frecuencia Porcentaje
WhatsApp 49 60%
Facebook 19 23%
Instagram 10 12%

Correo 4 5%

Realizado por el autor (2025)
Figura 9: Canal digital mas utilizado
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Analisis
WhatsApp lidera ampliamente con un 60 %, seguido de Facebook (23 %) e Instagram (12
%). Esto indica que cualquier propuesta de servicios inteligentes debe tener integracion prioritaria

con WhatsApp Business API y presencia multicanal en redes sociales.

Tabla 10: Eficiencia percibida en la atencion digital actual

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 37 45%
No 45 55%

Realizado por el autor (2025)

Figura 10: Eficiencia percibida en la atencion digital actual
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Analisis
Solo el 45 % considera que su atencion digital es eficiente. Esto refleja insatisfaccion

interna y una oportunidad clara para implementar soluciones inteligentes que optimicen procesos.
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Tabla 11: Registro y seguimiento de solicitudes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 26 32%
No 56 68%

Realizado por el autor (2025)

Figura 11: Registro y seguimiento de solicitudes
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Analisis
El 68 % no cuenta con un sistema para registrar y dar seguimiento a solicitudes de clientes,
lo que significa que la mayoria de las interacciones digitales no quedan documentadas ni generan

métricas de mejora continua.

Tabla 12: Capacitacion del personal

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si, regularmente 12 15%
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Si, ocasionalmente 25 31%

No 45 54%

Realizado por el autor (2025)

Figura 12: Capacitacion del personal
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Realizado por el autor (2025)
Analisis
El 54 % no capacita a su personal en herramientas digitales, y solo el 15 % lo hace de forma
regular. Esto es un indicador critico de por qué muchas empresas no aprovechan el potencial de

las soluciones inteligentes.

Tabla 13: Retroalimentacion de clientes

Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Siempre 19 23%
A veces 46 56%
Nunca 17 21%

Realizado por el autor (2025)
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Figura 13: Retroalimentacion de clientes
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Realizado por el autor (2025)
Analisis
Un 56 % recibe retroalimentacion de forma ocasional y un 21 % nunca. Esto limita la

capacidad de evaluar la satisfaccion y ajustar procesos en base a la experiencia real del cliente.

Tabla 14: Disposicion a implementar si el costo es accesible

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 54 66%
Tal vez 22 27%
No 6 7%

Realizado por el autor (2025)
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Figura 14: Disposicion a implementar si el costo es accesible
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Realizado por el autor (2025)
Analisis
El 66 % esta dispuesto a implementar si el precio es adecuado, y un 27 % lo consideraria.
Esto refuerza la idea de que la principal barrera es econdmica, mas que de interés o

desconocimiento.

Tabla 15: Inversion mensual dispuesta

Rango de inversion Frecuencia Porcentaje
Menos de $30 18 22%
Entre $30 y $100 38 46%
Mis de $100 16 20%
No invertiria 10 12%

Realizado por el autor (2025)
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Figura 15: Inversion mensual dispuesta
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Realizado por el autor (2025)

Analisis

E1 46 % invertiria entre $30 y $100, mientras que un 22 % menos de $30. Esto ofrece una

referencia clara para disefiar planes de suscripcion competitivos.

Tabla 16: Beneficio mas importante

Beneficio principal Frecuencia Porcentaje

Mejorar tiempos de

26 32%
respuesta
Fidelizar clientes 22 27%
Aumentar ventas 18 22%
Reducir carga de
16 19%

trabajo del personal

Realizado por el autor (2025)
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Figura 16: Beneficio mads importante
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Realizado por el autor (2025)

Analisis

La mejora de tiempos de respuesta (32 %) y la fidelizacion de clientes (27 %) son las
prioridades. Esto significa que las PyMEs valoran mas la retencién que la captacion de nuevos
clientes mediante tecnologia.

Tabla 17: Preferencia de proveedor

Opcion Frecuencia Porcentaje
Local 48 59%
Nacional 26 32%
Indiferente 8 9%

Realizado por el autor (2025)
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Figura 17: Preferencia de proveedor
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Realizado por el autor (2025)
Analisis
El 59 % prefiere proveedores locales, lo que demuestra que la cercania y el soporte directo

son ventajas competitivas clave frente a soluciones externas.

2.6 Estrategias de mercado
Para las pequefias y medianas empresas de Sangolqui, la implementacion de servicios
inteligentes en atencion al cliente requiere una estrategia de mercado que combine segmentacion

precisa, posicionamiento diferenciado y uso intensivo de canales digitales.

2.6.1 Segmentacion del mercado
El andlisis de la demanda y las encuestas aplicadas evidencian que los principales

segmentos objetivo son:

o Comercio minorista y gastronomia: requieren atencion rapida y continua por alta rotacion

de clientes.



e Servicios profesionales: buscan fidelizar y mantener relaciones de largo plazo con sus

clientes.

o Instituciones educativas privadas: demandan soluciones para atencion a estudiantes y

padres.

Esta segmentacion permite disefiar mensajes y ofertas adaptadas a las necesidades y

capacidades de cada grupo (Kotler & Keller, 2021).

2.6.2 Estrategias de posicionamiento

El posicionamiento debe centrarse en tres ejes:

1. Eficiencia operativa: reducir tiempos de respuesta y carga de trabajo del personal.
2. Experiencia del cliente: ofrecer atencion personalizada y multicanal.
3. Accesibilidad econdmica: planes escalonados que permitan a las PyMEs acceder a

tecnologia sin comprometer su liquidez.

De esta forma, la propuesta se diferencia frente a soluciones genéricas o extranjeras,

ofreciendo soporte local y adaptacion cultural.

2.6.3 Canales de distribucion y comunicacion
Los resultados muestran que WhatsApp, Facebook e Instagram son los canales digitales
mas utilizados, por lo que las campafias deben priorizar estos medios.

Las estrategias incluyen:

o Publicidad segmentada en redes sociales para llegar a empresarios de Sangolqui.
o Demostraciones gratuitas de chatbots y CRM en eventos locales y camaras de comercio.

e Marketing de contenidos: articulos, tutoriales y casos de éxito para educar sobre el uso de



servicios inteligentes.

2.6.4 Estrategia de precios
Se recomienda un modelo de suscripcion mensual escalonada, adaptado al tamafio de la
empresa y al numero de usuarios. Esto facilita la adopcidn progresiva y reduce la percepcion de

riesgo (INEC, 2025).

2.7 Propuesta de valor digital
La propuesta de valor digital se centra en transformar la atencion al cliente en PyMEs de
Sangolqui mediante soluciones inteligentes que combinen tecnologia accesible, soporte local y

resultados medibles.

2.7.1 Elementos clave de la propuesta

1. Integracion multicanal: centralizar consultas de WhatsApp, redes sociales, correo y web en
una sola plataforma.

2. Automatizacion inteligente: chatbots con respuestas preconfiguradas y aprendizaje
automatico para resolver consultas frecuentes.

3. Analitica de clientes: métricas en tiempo real sobre tiempos de respuesta, satisfaccion y
tasa de resolucion.

4. Capacitacion continua: formacion practica para el personal en el uso de las herramientas.

5. Soporte técnico local: asistencia directa en Sangolqui para garantizar continuidad

operativa.

2.7.2 Beneficios para el cliente

e Reduccion del 40 % en tiempos de respuesta en promedio.



o Incremento de la satisfaccion del cliente gracias a respuestas rapidas y personalizadas.
e Mayor fidelizacion al mantener comunicacion constante y ordenada.

e Optimizacion de recursos humanos al disminuir la carga de tareas repetitivas.

2.7.3 Diferenciacion competitiva

A diferencia de soluciones internacionales de alto costo, esta propuesta ofrece:

e Precios accesibles ajustados al presupuesto de PyMEs locales.
e Adaptacion cultural y lingiiistica a la realidad ecuatoriana.

e Soporte cercano y presencial cuando sea necesario.

En resumen, la propuesta de valor digital plantea un ecosistema de atencion al cliente mas
rapido, eficiente y accesible, con un enfoque adaptado a la realidad de Sangolqui y alineado con

la transformacion digital en Ecuador.

CAPITULO III: ESTUDIO TECNICO

3.1. Localizacion

La localizacién es un factor clave en la implementacion de servicios inteligentes, ya que
influye en la disponibilidad de talento humano, infraestructura tecnologica, conectividad y
cercania al mercado objetivo (Kotler & Keller, 2021).
Para el presente proyecto, se selecciona como zona estratégica Sangolqui, canton Rumifiahui,

provincia de Pichincha — Ecuador, debido a:

e Alta concentracion de micro, pequefias y medianas empresas (INEC, 2025).

e Proximidad al &rea metropolitana de Quito, que facilita la conexiéon con un mercado mayor.



e Disponibilidad de servicios basicos, conectividad a internet y acceso a proveedores de

tecnologia.

Tabla 18: Factores de localizacion

Factor Detalle

Zona con mas de 9 600 unidades economicas
Acceso a clientes
activas, 96 % son micro y pequeflas empresas.

Cobertura de internet fija y mévil superior al 90

Conectividad
%.

Disponibilidad de personal idoéneo en atencion al
Mano de obra

cliente y manejo de herramientas TIC

Oficinas, coworking y centros comerciales que

Infraestructura
permiten un fécil acceso.
Proximidad a Empresas de software y soporte técnico en Quito
proveedores y alrededores.

Fuente: Elaboracion propia (2025).

3.2. Tamafio optimo

Para determinar el tamafio 6ptimo del proyecto se consideran:

e (Capacidad de atencion: nimero de empresas que pueden ser atendidas de forma simultanea.
e Recursos disponibles: capital humano, equipamiento tecnologico y presupuesto.
e Demanda estimada: en base al estudio de mercado (Capitulo II), el 62 % de las PyMEs de

Sangolqui atn no implementan servicios inteligentes.



Se aplica la formula del tamafio 6ptimo de produccion:

Demanda anual estimada

T0

- Capacidad de atenciéon por unidad

Si la demanda anual estimada es de 1200 empresas interesadas y la capacidad de cada

agente especializado es de 25 empresas por afio, el tamafio 6ptimo es:

1200

= —— =48
TO o5 8

3.3. Distribucion
La distribucion fisica de las instalaciones debe optimizar el flujo de trabajo, minimizar
desplazamientos internos y facilitar la comunicacion entre areas.

En este caso, se plantea una distribucion modular:

1. Area de atencion digital (implementacion y soporte).
2. Area de capacitacion (formacidn presencial y remota).
3. Area administrativa.
4. Area de analisis y desarrollo tecnologico.

3.4. Ingenieria del Proyecto

3.4.1. Identificacion de Recursos Humanos

Tabla 19: Personal requerido

Cargo Cantidad | Funciones principales




Gerente de

Direccion estratégica,

proyecto toma de decisiones,
gestion comercial.

Coordinador Supervision de
técnico implementacién de

servicios inteligentes.

Especialista en

Configuracion,

CRM personalizacion y
mantenimiento de
sistemas CRM.
Desarrollador Creacion y
chatbot programacion de bots
para WhatsApp y redes
sociales.
Analista de Evaluacion de métricas
datos y KPIs de atencién al
cliente.
Capacitador Formacion a clientes y
TIC personal en uso de
herramientas digitales.
Personal Gestion documental,
administrativo contabilidad y

logistica.




Fuente: Elaboracion propia (2025).
3.4.2. Identificacion de Recursos Materiales.

Tabla 20: Recursos materiales y tecnologicos

Recurso Cantidad Caracteristicas técnicas Valor Valor total
unitario (USD)
(USD)
Servidores 2 Procesadores de alto 1.200,00 2.400,00
cloud rendimiento, almacenamiento
SSD2TB
Licencias CRM 10 Sistema modular con analitica 150,00 1.500,00
integrada
Software 10 Integracion multicanal, IA 200,00 2.000,00
chatbot bésica, soporte API
Equipos de 8 Core i7, 16 GB RAM, SSD 512 900,00 7.200,00
computo GB
Mobiliario 10 Escritorios, sillas ergondmicas, 250,00 2.500,00
oficina archivadores
Proyectores y 2 Para capacitacion y 650,00 1.300,00
pantallas presentaciones
Total — — — 16.900,00

Fuente: Elaboracion propia (2025).




2.5. Proceso Productivo
El proceso productivo para la implementacion de servicios inteligentes en atencion al
cliente incluye:

Diagrama de flujo — Proceso Productivo

1. Prospeccion — Identificacion de empresas objetivo.

En esta etapa se realiza la investigacion de mercado para localizar empresas potencialmente
interesadas en mejorar su servicio al cliente mediante soluciones con inteligencia artificial. Se
analizan bases de datos, redes empresariales y contactos directos. Se definen criterios de seleccion
como tamafio de la empresa, sector y nivel de digitalizaciéon. También se preparan materiales
comerciales y argumentarios de venta. El objetivo es construir una lista priorizada de prospectos.

2. Diagnostico inicial — Evaluacion de necesidades y canales de atencion.

Se lleva a cabo una reunion o visita con la empresa para identificar sus principales retos en
atencion al cliente. Se revisan los canales actuales (presencial, telefonico, redes sociales, chat en
web, WhatsApp). Se analiza el volumen de interacciones, tiempos de respuesta y niveles de
satisfaccion. Se detectan cuellos de botella y oportunidades de mejora. Esto permite establecer un
mapa claro de necesidades y objetivos de la implementacion.

3. Diseio de la solucion — Seleccion de herramientas y configuracion.

Con base en el diagnoéstico, se define la arquitectura de la solucién tecnoldgica. Se
seleccionan las herramientas més adecuadas (CRM, chatbots, automatizacion de flujos, reportes).
Se personaliza la configuracion segun los procesos internos de la empresa. Se establecen métricas
de éxito, guias de uso y plan de capacitacion. Esta etapa garantiza que la propuesta esté alineada
con las expectativas y capacidades del cliente.

4. Implementacion — Instalacion de software y capacitacion inicial.



Se procede con la instalacion de las herramientas tecnologicas, integrandolas a los canales
de atencidn existentes. Se realizan pruebas piloto para asegurar el correcto funcionamiento. Se
capacita al personal en el uso de las plataformas y en técnicas de atencion al cliente apoyadas por
IA. Se ajustan los parametros iniciales segun el feedback recibido durante la fase de prueba. El
objetivo es dejar operativa la solucion de manera efectiva y segura.

5. Monitoreo y soporte — Seguimiento post-implementacion.

Acompafiar al cliente para garantizar el adecuado uso de las herramientas forma parte de
esta parte del proyecto. Exigir un control del rendimiento del sistema, identificando incidencias
(en caso de que hubiese) es parte del funcionamiento normal de un proyecto de automatizacion.
Oftrecer soporte, posibles ajustes de configuraciones o actualizaciones segun vaya haciendo falta.
Recoger feedback de los usuarios finales para encontrar mejoras forma parte también del
seguimiento de esta parte del proyecto, que pretende asegurar que la solucidon permanezca
eficiente, adaptada a la evolucion de la empresa.

6. Evaluacion de resultados — Medicion de indicadores clave.

Se realiza una medicion comparativa entre la situacion inicial y los resultados obtenidos
tras la implementacion. Se analizan métricas como tiempo promedio de respuesta, tasa de
resolucidon en primer contacto, satisfaccion del cliente y nimero de interacciones atendidas. Se
elabora un informe con conclusiones y recomendaciones para la empresa. Esta etapa permite

evidenciar el impacto del proyecto y definir pasos para la mejora continua.



2.6. La Casa de la Calidad

La Casa de la Calidad es una herramienta central del Despliegue de la Funcion de Calidad
(Quality Function Deployment — QFD), desarrollada originalmente en Japon en la década de 1960
como parte de las metodologias de gestion de calidad orientadas al cliente. Su proposito principal
es traducir de forma estructurada y sistemadtica las necesidades, expectativas y deseos del cliente
(el “qué”) en especificaciones técnicas y acciones medibles (el “como”) que la empresa debe

implementar en el disefio, produccion o prestacion de un servicio.
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Tabla 21: Matriz simplificada de la Casa de la Calidad

Fuente: Elaboracion propia (2025).



La Casa de la Calidad elaborada permite vincular de manera directa las necesidades clave de los
clientes con las caracteristicas técnicas que debe desarrollar la empresa, asegurando que las
decisiones de disefio y operacion estén orientadas a maximizar la satisfaccion del usuario. El
analisis identificd cuatro necesidades prioritarias: respuesta rapida en canales digitales, soporte
técnico disponible 24/7, integracion con redes sociales y WhatsApp, y costos accesibles mediante
planes escalonados. En estas demandas se basan los estudios de mercado y de encuestas, que
indican la creciente trascendencia de la inmediatez, la disponibilidad continua y la comunicacién
mediante distintos canales a la hora de vivir la experiencia del cliente.

Las caracteristicas técnicas determinadas para cubrir este tipo de requerimientos son la velocidad
de servidor, la disponibilidad de soporte 24/7, el desarrollo de una API multicanal, un modelo de
precios escalonados, el desarrollo de protocolos de ciberseguridad con normativa de cumplimiento,
y un disefio UX/UI accesible y responsivo. De la misma forma, la matriz de relaciones concreta
que la velocidad de servidor y la interfaz de programacion de aplicaciones multicanal se sitian
como aquellos requerimientos mas vinculados a los requerimientos de mayor peso, por lo que se
determinan que los requerimientos analizados deban tener el cardcter de requerimientos
maximizados para las primeras fases del proyecto.

La relevancia técnica absoluta y la relativa destacan cémo la velocidad de respuesta, la API
multicanal y la atencion 24/7 alcanzan niveles de significacion superior al 60% para definir las
areas de inversion. En un segundo plano estan el modelo de precios escalonados, la ciberseguridad
y el disefio UX/UI, que, siendo menos importantes, deben dirigirse hacia la consolidacion de la
propuesta de valor y el hecho de que el servicio sea confiable, asequible y accesible.

En la comparacion con los competidores, se encuentra que el sistema propuesto es mas rapido y

mejor API en comparacion con el Competidor 2, y el sistema propuesto es mas consistente y mejor



soporte, y el precio es econdmicamente menor que el Competidor 3, incluso si el servidor es
ligeramente mas rapido. Esta informacion indica que, para convertirse en una empresa lider, la
base tecnoldgica debe mejorarse para lograr un rendimiento que sea al menos equivalente o mejor
que el lider del mercado con la mejor capacidad, y sin descuidar, por supuesto, las caracteristicas
diferenciadoras especificas adquiridas.

La Casa de la Calidad muestra una buena correspondencia entre los requisitos del mercado y el
rendimiento técnico anticipado, estableciendo un curso constante para las mejoras. Concentrarse
al méximo en la optimizacion del servidor, mejorando la API multicanal, mejorando el soporte
24/7 y la politica de precios; también se necesitan ciberseguridad y disefio UX/UI. Esto ayudara
no solo a satisfacer, sino a superar las necesidades del cliente, y ayudar4 a hacer el proyecto lo mas

competitivo y a largo plazo posible.



CAPITULO IV: ESTUDIO ADMINISTRATIVO

4.1 Direccion Estratégica
4.1.1. Mision

Proveer a las PyMEs de Sangolqui y Quito soluciones inteligentes de atencion al cliente
accesibles, medibles y seguras que reduzcan los tiempos de respuesta, mejoren la satisfaccion y
fortalezcan la fidelizacién, mediante automatizacion, analitica y capacitacion continua del
personal, siendo su alcance: comercio, gastronomia, servicios profesionales y educacion privada,
al igual que puntos diferenciales como son: soporte local, planes escalables, formacion practica y

métricas claras (SLA, CSAT, FCR).

4.1.2. Visiéon

Para 2030, ser la referencia local en soluciones inteligentes de atencion al cliente para
PyMEs en el Valle de los Chillos, reconocidos por el impacto en satisfaccion (CSAT), eficiencia
operativa y desarrollo de capacidades digitales, con expansion sostenible a otras ciudades del

Ecuador.

Metas
e Aumentar >25 p.p. el CSAT promedio de clientes de PyMEs atendidas.
e Reducir >40 % el tiempo de respuesta promedio en canales digitales.
e Alcanzar >85 % de resolucion en primer contacto (FCR) en casos de uso

automatizables.

e (Capacitar >1.000 colaboradores de PyMEs en atencion digital y proteccion de

datos.



4.1.3. Valores

Tabla 22: Valores del negocio

Valor Descripcion operativa Comportamientos observables
Cada decision prioriza Medimos CSAT/NPS; cerramos
Orientacion al
experiencia y resultados del bucles de retroalimentacion en
cliente
cliente final. <72 h.

Innovacion  Usamos [A/automatizacion con  Pilotos controlados, A/B testing

responsable criterio de utilidad y bajo riesgo. y escalamiento por evidencia.

Etica y Minimizamos datos, ciframos,
Cumplimos LOPDP y buenas
proteccion de pedimos consentimientos y
practicas de privacidad.
datos auditamos.

Excelencia Procesos claros, SLAs definidos  Tableros con SLA/ASA/FCR,

operativa y mejora continua. retrospectivas mensuales.
Aprendizaje Capacitamos a equipos y 1 microcurso/mes; manuales y
continuo clientes. tutoriales propios.

Respuestas inclusivas, WCAG

Inclusion y Atencion multicanal, lenguaje
en interfaces y horarios
accesibilidad claro, disefio accesible.
ampliados.
Eficiencia de recursos y Cloud optimizado, teletrabajo,
Sostenibilidad
proveedores responsables. compras locales cuando aplique.
Trabajo en Colaboracion transversal Dailies cortas, OKR
equipo negocio-tecnologia. compartidos, feedback abierto.

Fuente: Elaboracion propia (2025).



4.1.4. Slogan
“Inteligencia que transforma, atencion que fideliza.”

Este lema busca sintetizar el enfoque estratégico del proyecto: el uso de tecnologias
inteligentes como herramienta para mejorar la experiencia del cliente, fomentar la lealtad y
destacar en un mercado competitivo. Como afirman Ferndndez y Guzman (2022), un buen slogan
debe transmitir en pocas palabras el valor esencial de la propuesta empresarial y conectar
emocionalmente con el publico objetivo.

4.1.5. Logotipo

El logotipo representa visualmente los valores y la identidad del proyecto. Se propone un
disefio que combine un icono de inteligencia artificial como un circuito, una silueta de chatbot o
un engranaje con elementos que reflejen la interaccion humana, como una figura de cliente o una

mano extendida. La composicion debe transmitir confianza, modernidad y cercania.

Grafico 18: Logotipo del negocio

! _ Servicio
Intelligente

Colores:

#d6f9fb — Azul muy claro



o Representa el circulo central del logo. Transmite frescura, tecnologia y modernidad. Es
ideal para dar sensacion de confianza y profesionalismo en marcas tecnologicas.
#191¢c20 — Negro azulado muy oscuro
e Usado en el texto y parte del disefio del logo. Aporta contraste, seriedad y legibilidad.
Este tono da un aire corporativo y elegante.
#61787b — Gris azulado medio
e Presente en el degradado de fondo. Da un toque equilibrado y sobrio, complementando el
contraste entre el azul claro y el negro. Aporta una base neutra que no distrae la atencion

del elemento central.

4.2. Analisis FODA.
El andlisis FODA (también llamado DAFO o SWOT, por sus siglas en inglés) es una
herramienta de planeacion estratégica que permite evaluar la situacion actual de una empresa,

proyecto o idea de negocio, identificando sus factores internos y externos.

Tabla 23: Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades
Experiencia técnica en servicios Crecimiento del comercio digital

inteligentes

Adaptabilidad de soluciones Programas de apoyo estatal a

MIPYMES
Ubicacion estratégica en Sangolqui Aumento de penetracion de internet
Contactos con proveedores Preferencia por atencion rapida




Flexibilidad organizacional

Posibilidad de expansion nacional

Debilidades

Amenazas

Dependencia de internet estable

Competencia creciente

Recursos financieros limitados

Riesgos de ciberseguridad

Equipo de ventas en desarrollo

Cambios regulatorios

Baja cultura digital en clientes

Inestabilidad econdmica

Riesgo de sobrecarga operativa

Resistencia a la automatizacion

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Cruce estratégico

estratégica para acceder a programas de digitalizacion gubernamentales y posicionar la

marca en redes sociales.

e DO (Debilidades + Oportunidades): capacitar a clientes con baja cultura digital y
diversificar las fuentes de financiamiento para reducir la dependencia de capital inicial.

e FA (Fortalezas + Amenazas): utilizar la flexibilidad organizacional para adaptarse

FO (Fortalezas + Oportunidades): aprovechar la experiencia técnica y la ubicacién

répidamente a cambios regulatorios y fortalecer la ciberseguridad.

e DA (Debilidades + Amenazas): establecer alianzas con empresas de telecomunicaciones

para garantizar conectividad y minimizar riesgos por falta de internet.

4.3. Estructura Organizacional y funcional

La estructura organizacional propuesta es de tipo funcional, adecuada para una empresa en
crecimiento que requiere claridad en la asignacion de tareas y especializacion de roles. Esto

permitira un control eficiente de recursos, una comunicacion interna efectiva y la correcta




implementacion de los servicios inteligentes.

Tabla 24: Tabla de funciones por cargo

Cargo

Funciones principales

Gerente General

Definir la vision y mision de la empresa; aprobar planes
estratégicos; gestionar alianzas clave; supervisar el

cumplimiento de objetivos generales.

Coordinador Técnico

y de Innovacion

Planificar, ejecutar y supervisar proyectos tecnoldgicos;
investigar nuevas herramientas; asegurar la calidad del

servicio técnico.

Coordinador de
Atencion y

Capacitacion

Disefiar programas de formacion para clientes; coordinar
el soporte 24/7; monitorear la satisfaccion de usuarios

finales.

Coordinador
Administrativo y

Financiero

Controlar presupuestos; gestionar pagos y cobros; velar
por el cumplimiento de obligaciones tributarias y

laborales.

Técnico en Soporte TI

Instalar y configurar software; brindar asistencia técnica

remota y presencial; mantener sistemas actualizados.

Disenador UX/UI

Disefiar interfaces accesibles y funcionales; optimizar la

experiencia del usuario en plataformas digitales.

Ejecutivo de Cuenta

Prospectar y gestionar clientes; elaborar propuestas

comerciales; dar seguimiento postventa.




Asistente Gestionar documentacion; atender requerimientos

Administrativo internos; coordinar agendas y reuniones.

Fuente: Elaboracion propia (2025).

4.4. Estudio Legal

El presente proyecto se enmarca en la normativa ecuatoriana vigente para la creacion y
operacion de empresas de servicios tecnologicos, con especial atencion en la provision de
soluciones inteligentes de atencion al cliente. El cumplimiento legal es esencial para garantizar la

legitimidad, la confianza y la sostenibilidad de la empresa en el tiempo.

4.4.1. Tipo de empresa.
Se propone constituir la empresa como Compaiiia de Responsabilidad Limitada (Cia.
Ltda.), conforme a lo dispuesto en la Ley de Compaiiias del Ecuador (Registro Oficial 312, 1999,
y sus reformas). Este tipo societario es idoneo por las siguientes razones:
o Limita la responsabilidad de los socios al capital aportado.
o Permite flexibilidad en la gestion y estructura interna.
o Esadecuada para pequefias y medianas empresas con hasta 15 socios.

e Capital minimo: USD 400, segiin normativa vigente.

Ventajas del modelo Cia. Ltda.

o Facilidad para incorporar nuevos socios o inversionistas.
e Proteccion patrimonial personal de los socios.

o Costos de constitucion relativamente bajos.



Marco normativo aplicable

La empresa deberd cumplir con un conjunto de normativas nacionales y locales, entre las que se

incluyen:

Tabla 25: Normativa, reglamentos y ordenanzas

Normativa

Descripcion

Aplicacion al proyecto

Ley de Compaiiias

Regula la constitucion,
organizacion y
funcionamiento de sociedades

mercantiles en Ecuador.

Determina requisitos de
constitucion, érganos
administrativos y

obligaciones.

Codigo de Comercio

Regula actos y contratos

mercantiles.

Establece pautas para
contratos con clientes y

proveedores.

Ley Organica de Proteccion
de Datos Personales

(LOPDP)

Regula el tratamiento de datos

personales y la privacidad.

Obliga a implementar
medidas de seguridad y
consentimiento informado en

el uso de datos de clientes.

Reglamento de Facturacion

Electronica

Dispone la emision de
comprobantes fiscales

electronicos.

La empresa debera emitir
facturas y comprobantes

electronicos.




Normas laborales (Codigo

de Trabajo)

Regula relaciones entre

empleadores y trabajadores.

Define contratacion,
remuneracion y beneficios de

empleados.

Ordenanzas Municipales de

Ruminahui

Normas locales sobre

funcionamiento de negocios.

Determina requisitos de
permisos municipales y

licencias de funcionamiento.

Fuente: Elaboracion propia (2025).

4.5. Estudio Ambiental /Objetivos de desarrollo sostenible

La ausencia de activos no depreciables aporta flexibilidad y evita la inmovilizacion de capital en

bienes de dificil liquidacion, aunque aumenta la dependencia del rendimiento de los equipos

adquiridos. Contablemente, la depreciacion reducira la utilidad anual, pero generara beneficios

fiscales al ser deducible, lo que exige una gestion financiera cuidadosa para garantizar la

sostenibilidad del proyecto a mediano y largo plazo.

Enfoque ambiental del proyecto

e Reduccion de uso de papel: implementacion de plataformas digitales y facturacion

electronica para disminuir la demanda de papel y tintas.

e Optimizacion del consumo energético: adopcion de servidores en la nube con eficiencia

energética y horarios de mantenimiento programados para reducir el gasto eléctrico.

o Trabajo remoto y movilidad reducida: capacitacion y soporte técnico remoto para disminuir

el transporte y la huella de carbono.

e Equipos tecnologicos eficientes: uso de hardware con certificaciones energéticas (Energy

Star) y reciclaje de equipos obsoletos.




Tabla 26: relacionados con el proyecto

ODS Nombre Relacion con el proyecto

Promueve empleo en el sector

tecnologico y fortalece la
Trabajo decente y crecimiento
ODS 8 competitividad de las PyMEs
economico
mediante innovacion en

atencion al cliente.
Fomenta colaboraciones entre
PyMEs, proveedores
Alianzas para lograr los
ODS 17 tecnologicos, instituciones de
objetivos

capacitacion y entes

gubernamentales.

ODS 8 — Trabajo decente y crecimiento economico
Este objetivo busca promover un crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, con
empleo pleno y productivo, y trabajo decente para todas las personas.
Se enfoca en crear oportunidades laborales de calidad, fomentar la innovacidn y garantizar
condiciones de trabajo seguras y equitativas.
Metas destacadas
Mantener el crecimiento econémico per capita sostenido.
e Aumentar la productividad econdmica mediante diversificacion, modernizacién
tecnoldgica e innovacion.

o Fomentar politicas de apoyo a la creacion de empleo, emprendimiento y formalizacion.



e Alcanzar empleo pleno y productivo para mujeres y hombres, incluidos jévenes y
personas con discapacidad, con igualdad salarial.
e Reducir la proporcion de jovenes que no estudian ni trabajan.
o Proteger los derechos laborales y promover entornos de trabajo seguros.
ODS 17 — Alianzas para lograr los objetivos
Este objetivo busca revitalizar la Alianza Mundial para el Desarrollo Sostenible, fortaleciendo la
cooperacion entre gobiernos, sector privado y sociedad civil.
Su enfoque esta en movilizar recursos, compartir conocimientos, transferir tecnologia y generar
alianzas eficaces a nivel global, nacional y local.
Metas destacadas
o Fortalecer la movilizacion de recursos internos y la capacidad fiscal de los paises.
e Movilizar recursos financieros adicionales de diversas fuentes para los paises en
desarrollo.
e Mejorar la cooperacion internacional en ciencia, tecnologia e innovacion.
e Aumentar el apoyo internacional para la creacion de capacidades en paises en desarrollo.
e Mejorar las alianzas globales para el desarrollo sostenible con multiples actores.
o Fomentar alianzas publico-privadas y entre sociedad civil.
CAPITULO V: ESTUDIO FINANCIERO
5.1. Inversion Inicial
La inversion inicial constituye un elemento clave para la puesta en marcha de un
proyecto, ya que define los recursos fisicos y tecnoldgicos necesarios para su funcionamiento. En
este caso, la inversion se concentra exclusivamente en activos fijos depreciables, alcanzando un

total de USD 10.900,00, sin contemplar activos no depreciables. Este enfoque refleja una
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estrategia orientada a equipar la operacion con herramientas, maquinaria o infraestructura que
permitan implementar los servicios inteligentes. La distribucion de los recursos revela la
prioridad de fortalecer el componente operativo y tecnologico del proyecto. Este tipo de

asignacion es habitual en iniciativas que buscan agilidad y rapida capacidad de ejecucion.

Tabla 27: Activos fijos

Detalle de los activos Inversion
$ -
b) Activos fijos depreciables $ 10,900.00
Totales $ 10,900.00

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Toda la inversion en activos depreciables representa una preocupacion claramente operativa y
tecnologica; es decir, se hace una provision para bienes que son indispensables en la prestacion de
servicios, pero que se deprecian con el tiempo, y la provision de medios de reemplazo y
mantenimiento para evitar la obsolescencia. No tener activos no depreciables proporciona
flexibilidad y evita inmovilizar capital en activos dificiles de vender, pero aumenta la exposicion
al rendimiento del nuevo equipo. Desde el punto de vista contable, esta depreciacion reducira el
beneficio anual y conlleva beneficios fiscales, ya que es una deduccion fiscal, haciendo que la
gestion financiera sea delicada para el proyecto a medio y largo plazo.

Tabla 28: Activos intangibles

Detalle de los activos Inversion
Amortizables 2,090.00
Totales 2,090.00

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Como se puede observar en las dos tablas se tiene una inversion inicial de $ 27,990 la cual

la componen los muebles de oficina, equipo de computacion, vehiculo, tecnologia e infraestructura

5.2. Capital de trabajo

El capital de trabajo es un elemento fundamental para garantizar la operacion continua de
un proyecto, ya que cubre las necesidades financieras a corto plazo, incluyendo costos operativos
y gastos administrativos o de ventas. En este caso, el capital de trabajo mensual requerido asciende
a USD 7.026,00, compuesto por USD 2.560,00 en costos directos y USD 4.466,00 en gastos
administrativos y comerciales. Para asegurar la estabilidad inicial del proyecto, se ha previsto un
capital de trabajo equivalente a dos meses de operacion, totalizando USD 14.052,00. Esta prevision
busca respaldar la puesta en marcha, evitando interrupciones en el flujo de actividades durante la

fase inicial.

Tabla 29: Capital de trabajo

Detalle Valor mensual

Costos 2,560.00
Gastos Adm y Ventas 4,466.00
Total costo y gastos (mensuales) 7,026.00
Total Capital de trabajo previsto 14,052.00

Fuente: Elaboracion propia (2025).

La formulacién del capital de trabajo es representativa de una buena planificacion
financiera, ya que esté orientada no solo a costear aquellos costes de operacion, sino también los
costes administrativos y de ventas requeridos para llevar adelante todo el proyecto. La mayor
proporcion a gastos administrativos y comerciales (63,55%) apunta a un modelo de negocio que

necesita una gran inversion en gestion, promocion y soporte, mas que en produccion pura. Al
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destinar la prevision de dos meses de capital operativo, se otorga un margen de seguridad que
contribuye a mitigar el riesgo de la desfinanciacion en los momentos iniciales del proyecto, si
bien cobra suma importancia la generacion de estrategias de optimizacion de esos recursos,
obteniendo ingresos que permitan sostener el flujo de caja sin recurrir al financiamiento en el
medio plazo.
5.3. Identificacion de Ingresos

Como se observa en la tabla 30, los servicios estrellas son 3 los chatbots para redes sociales
y Whatsapp, sistemas basicos de gestion de clientes y servicios de community mangement, los
cuales son los mas esenciales dentro de las empresas u organizaciones para captar clientes,

abarcando un presupuesto de venta mensual de $ 7,800

Tabla 30: Presupuesto de venta

Detalle Proyeccién mensual

Producto / Servicio Cantidad P. Unitario Mensual

Chatbots para redes sociales y WhatsApp $ $ 3,450.00 | $  41,400.00
Sistemas basicos de gestion de clientes 1 $ 200.00 $ 2,200.00 | $  26,400.00
Servicios de community management 14 $ 150.00 $ 2,100.00 | $  25,200.00

$ 7,750.00 $  93,000.00

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Nuestra prevision de ventas ilustra que la oferta se ha diversificado, con una mayor
proporcion de ventas dependiente de la comercializacion de chatbots (44.5% de las ventas
mensuales), seguida por sistemas de gestion de clientes (28.4%) y servicios de gestion de
comunidades (27.1%). Esta dispersion es por eleccion a favor de no quedar atrapados con la

tecnologia y la gestion digital entre productos, y puede causar un menor riesgo de inversion con
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un servicio unico. Si se considera el volumen estimado y los precios unitarios de las soluciones,
parece ser un mercado donde los peces mas grandes estan apuntando a las pymes que aspiran a
digitalizar sus relaciones con clientes y consumidores. La prevision anual, que asciende a USD
93,000.00, indica que hay un potencial de ganancias, pero dependera de como atraer y mantener

clientes y como adaptarse a las tendencias y necesidades del mercado digital.

5.4. Costos y Gastos Administrativos
Entre los principales gastos se encuentras los de ventas y los administrativos clasificados

en sueldo, arriendos, servicios basicos, entre otros lo cual da un valor generado al mes de $ 4,263

Tabla 31: Presupuesto de costo y gastos

Rubro V Mensual Anual

Sueldo y Salarios 3,290.00 39,480.00
Arriendos $ 300.00 | $ 3,600.00
Servicios Basicos $ 50.00 | $ 600.00
Seguros $ 50.00 | $ 600.00
Internet $ 100.00 | $ 1,200.00
Mantenimiento equipos $ 120.00 | $ 1,440.00
Publicidad en redes sociales y medios $ 150.00 | $ 1,800.00
Imprevistos (5%) $ 406.00 | $ 4,872.00
Totales $ 4,466.00 $ 53,592.00

Fuente: Elaboracion propia (2025).
La configuracion de gastos deja entrever que el mayor porcentaje corresponde a sueldos y
salarios (un 73,7 % del total mensual), lo que hace vislumbrar la relevancia del capital humano
dentro de este modelo de negocio, concretamente en aquellos dmbitos que son mas propensos de

gestionar, a saber: gestion, servicio al cliente y operacion tecnolégica. El resto de los conceptos
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presentan una distribucion equilibrada, con un control destacado en gastos fijos como pueden ser
arrendamientos, servicios basicos e internet, lo que repercute positivamente en la eficiencia
operativa. La asignacion de un 5 % a imprevistos (USD 406,00 mensuales) pone de manifiesto la
existencia de una gestion financiera preventiva, correcta para poder hacer frente a riesgos
imprevistos. No obstante, la alta cuota de los costes de personal en el presupuesto indica que la
rentabilidad quedard en gran medida supeditada al mantenimiento de una productividad elevada
y a un volumen de ventas suficientemente amplio como para poder hacerse cargo de dichos
compromisos de manera sostenida.
5.5. Financiamiento

El financiamiento para la implementacion de servicios inteligentes es alin periodo de 5 afios

a una tasa anual del 16%

Tabla 32: Financiamiento del negocio

Financiamiento

Monto a financiar: 10,816.80
Tasa: 13%
Nro. Afios (Maximo 5 afios) 5
Total periodos 60
Periodos de gracias 0
Total periodos a amortizar 60
Valor dividendo $ 246,12
Valor Intereses 3,950.13

Fuente: Elaboracion propia (2025).
El uso del esquema de financiamiento presenta un apalancamiento moderado en
comparacion con la inversion total, reduciendo asi el riesgo financiero a largo plazo. La tasa

anual del 13% esté en el rango de los préstamos comerciales, pero, aunque es financieramente
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significativa (lleva el total a pagar a aproximadamente el 36.5% sobre el capital prestado),
también rompe un poco el propésito del préstamo SIN INTERES. No hay un periodo de gracia
para aliviar el impacto de los USD 246.12 adeudados en el primer mes, jasi que las ventas deben
llegar rapido! La asignacion de 5 afios para el reembolso ayuda a distribuir la carga y mejorar la
liquidez, pero es importante gestionar el flujo de caja de manera estricta y asignar cualquier
excedente a un reembolso acelerado para minimizar los costos de interés y mejorar el retorno de
la inversion del negocio.
5.6. Flujo de caja

El flujo de caja proyectado es una herramienta financiera clave que permite evaluar la
viabilidad y sostenibilidad del negocio a lo largo del tiempo. En este caso, la proyeccion
contempla un periodo de cinco afios, con ingresos anuales constantes de USD 93.000,00 y costos
y gastos ajustados minimamente por variaciones operativas. Se incluyen partidas como
depreciaciones, gastos financieros, pago de capital, impuestos, y una recuperacion del capital de
trabajo al final del periodo. Esta planificacion ofrece una vision clara de la capacidad del negocio
para generar liquidez, cubrir sus obligaciones y asegurar su estabilidad.

Tabla 33: Estado de flujo de caja

Concepto Afio 0 Afio 1 ‘ Affo 2 Affo 3 Afio 4 Afio 5
Ingresos 93,000.00 93,000.00
93.000,00 93.000,00 93.000,00
Costo de Venta 30,720.00 30,720.00
30.720,00 30.720,00 30.720,00
Gastos de Administracion y 54.663,84
54,663.84
Ventas 55.757,12 56.872,26 58.009,70
Depreciaciones y 3.000,00 3.000,00 700,00 700,00
3,000.00
amortizaciones




Gastos financieros 1,310.59 1.083,83 825,77 532,08 197,87
Impuestos - Utilidades 1,458.34 1.190,40 908,93 1.407,20 1.136,51
Ganancias netas 2.869.08 2.341,94 1.788,19 2.768,46 2.235,92
Depreciaciones y 3.000,00 3.000,00 700,00 700,00
o 3,050.00
amortizaciones
Costos de inversion 27,042.00
Préstamo 10,816.80 - - - - -
Pago de capital 1,642.980 1.869,56 2.127,62 2.421,30 2.755,52
Recuperacion del capital de - -
trabajo ] - 14.052,00
Valor de liquidacion de - - -
activos - -
Flujo de caja Neto 16,225.20 4,276.28
3.472,38 2.660,57 1.047,16 14.232,40
Flujo de caja acumulado 16,225.20 11,948.92 (8.476,55) (5.815,98) (4.768,82) 9.463,58

Fuente: Elaboracion propia (2025).

El pronéstico muestra que el negocio genera un flujo de caja neto positivo durante el afio

0 (USD 16,225.20 - que es positivo porque el dinero entra, aunque esto se debe a la entrada de

financiamiento e inversion inicial); sin embargo, los afios futuros se reducen gradualmente hasta

su punto mas bajo en el afio 4 (USD 1,047.16). El saldo acumulado es negativo en los afios 2, 3 y

4, lo que indica posibles presiones de liquidez que pueden impactar las operaciones si no se

abordan. El capital de trabajo se recupera en el afio 5 (USD 14,052.00) y el flujo acumulado para

todo el ciclo es positivo e igual a USD 9,463.58. La estabilidad de las corrientes de ingresos es

positiva, pero el alto porcentaje de costos fijos y el servicio de la deuda significan que no se

puede llegar al resultado final y obtener muchas ganancias la mayor parte del tiempo. Esto indica

que una combinacion adecuada de equilibrio de costos operativos, mejora de ventas y analisis de

amortizacion temprana puede contribuir a disminuir los costos financieros y mejorar el flujo de

caja neto del proyecto.




5.7. Valor Actual Neto (VAN) y tasa Interna de Retorno (TIR)

Tabla 34: Evaluacion financiera

Tasa de descuento = 12%
VAN = $ 996,14
TIR = 14,01%

Fuente: Elaboracion propia (2025).

El VAN positivo de USD 996,14 indica que, descontando los flujos de caja futuros a una
tasa del 12 %, el proyecto generard un excedente neto sobre la inversion inicial, lo que lo hace
financieramente viable. La TIR del 14,01 % es superior a la tasa de descuento utilizada, lo que
refuerza la conveniencia de su ejecucion, aunque el margen frente al costo de capital es
moderado (2,01 %), lo que sugiere que la rentabilidad esta en un rango aceptable pero no
ampliamente holgado. Esto implica que variaciones desfavorables en ventas, costos o gastos
podrian reducir el atractivo financiero del proyecto. Por ello, se recomienda implementar
estrategias para incrementar los ingresos y optimizar los costos, fortaleciendo asi el rendimiento
y reduciendo la vulnerabilidad ante cambios en el mercado o en las condiciones de
financiamiento.

5.8. Costo beneficio

El indicador de costo-beneficio es una herramienta que permite evaluar la relacion entre

los beneficios generados por un proyecto y los costos incurridos para su ejecucion. En este caso,

el resultado obtenido es de 1,06, lo que significa que por cada ddlar invertido el proyecto genera



un retorno estimado de 1,06 ddlares. Este valor proporciona una vision clara sobre la eficiencia
economica de la inversion y su capacidad para generar valor adicional.

Tabla 35:Costo beneficio

Tasa de descuento = 12%
VAN = $ 996,14
TIR = 14,01%
COSTO BENEFICIO = $ 1,06

Fuente: Elaboracion propia (2025).

La tasa de descuento es el costo de oportunidad del capital, o también, la rentabilidad
minima que espera obtener el inversor por dedicar sus recursos a este proyecto en lugar de a
cualquiera de otras alternativas que presenten un riesgo equivalente. En suma, el 12 % expresa el
hecho de que los flujos futuros se valoran en base a un criterio conservador, lo que cuadra con
los tipos de proyectos que tienen un riesgo medio; y a su vez también incluye aspectos como
inflacion esperada, riesgo de mercado, rentabilidad minima exigida. La TIR es la tasa de
descuento que hace igual al valor presente de los ingresos con el valor presente de los egresos
financieros, o dicho de otra forma, el punto de equilibrio en el que se hace cero el VAN.

La tasa interna de retorno (TIR) de este andlisis es de un 14,01 %, superior a la tasa de
descuento planteada de un 12 %, por lo que el proyecto en cuestion ofrece unas rentabilidades
superiores a la tasa de rentabilidad minima exigida.

Un coste/beneficio de un 1,06 confirma la viabilidad del proyecto, puesto que los

beneficios generados superan a los costes soportados, aunque el margen de beneficios es escaso



en este contexto. Este dato pone de relieve una eficiencia econdmica baja, y aunque confirma la
viabilidad del proyecto, también indica la sensibilidad del mismo frente a variaciones en los
ingresos y en los gastos. Un incremento relativamente pequeiio en los gastos operativos o una
caida en las ventas podrian facilitar que el valor del coste/beneficio fuera inferior a uno y, por lo
tanto, no viable. Por este motivo, es imprescindible optimizar los recursos, mejorar la
productividad e incrementar el disefio de estrategias de venta para mejorar el indice mencionado

y garantizar un margen importante de seguridad econdmica.



Conclusiones
La viabilidad financiera del proyecto es factible siempre que se optimice los costos de
operacion y se implementen planes de inversion en forma escalonada. Las proyecciones de
ingreso son favorables en el mediano plazo, lo que respalda la sostenibilidad econémica de
la empresa.
La demanda comercial de la capacitacion en servicio al cliente mediante la integracion de
inteligencia artificial en el canton Rumifiahui permite observar un dmbito de crecimiento
importante para el mercado, ya que hay una necesidad creciente de modernizar la atencion
al cliente y mejorar la experiencia de los usuarios finales.
El perfil de cliente potencial encontrado es el de micro, pequefias y medianas empresas
capaces de hablar de soluciones tecnoldgicas personalizadas, capacitacion practica y
precios competitivos, lo que hace guiar el disefio de los servicios de capacitacion
adaptados.
El analisis de la competencia revela una oferta heterogénea en precios, calidad y grado de
adopcion tecnologica, lo que representa una oportunidad para diferenciarse mediante un
enfoque especializado en PyMEs, soporte local y valor agregado en la capacitacion.
La combinacién de sostenibilidad financiera, alta demanda y estrategias diferenciadoras
frente a la competencia posiciona al proyecto con una ventaja competitiva sélida, capaz de
generar impacto positivo en la productividad empresarial y en el desarrollo econdomico

local.



Recomendaciones

Se sugiere que las PYMEs de Sangolqui incrementen de forma gradual la adopcion de los
servicios inteligentes, cuando estos vayan de la mano de la implementacion tecnolégica,
para llevar implicito un proceso de formacion interna y adaptacion cultural. Es importante
que estas herramientas digitales no reemplacen la relacion humana que caracterizan a las
PYMEs locales, sino que la complementen, para poder alcanzar el equilibrio entre la
atencion humanizadora y la automatizacion.

Es altamente recomendable para las pequefias y medianas empresas (PyMEs) de la
localidad de Sangolqui, que sigan insistiendo en la adopcion de estas tecnologias
inteligentes, de forma paulatina y ordenada, comenzando por aquellas que generen mayor
valor afiadido en el proceso de atencidon al cliente, como, por ejemplo, el uso de chatbots
con inteligencia artificial y los CRM adaptados a las pequeiias y medianas empresas.
También es importante que la incorporacion de estas tecnologias inteligentes vaya
acompafiada con un proceso de formacion del personal, a fin de que el uso de las
herramientas tecnoldgicas sea adecuado y equilibrado, siendo complementario entre la
automatizacion y el trato humano.

Se aconseja que las Pequefias y Medianas Empresas, las cuales se analizaron en el capitulo
anterior, se dispongan a ir incorporando los servicios inteligentes de modo paulatino y
estratégico, poniendo en primer lugar ciertas soluciones muy baratas y que se pueden
comenzar a aplicar rapidamente, como por ejemplo los chatbots muy basicos o los CRM

en la nube orientados a este tipo de empresa. Por otro lado, es importante destinar dinero



en formar al personal para que se comporte en la utilizacion de las herramientas

tecnolodgicas y sean integradas en los procesos de forma gradual sin generar resistencia
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Activos fijos
Cantidad Detalle P. Unitario  P. Total

1 | Servidor fisico de respaldo (complemento a nube) $ 1,200.00 | $ 1,200.00

1 | UPS industrial (respaldo eléctrico) $ 600.00 | $ 600.00

3 | Escritorios ejecutivos $ 200.00 | $ 600.00

5 | Sillas ergonomicas $ 120.00 | $ 600.00

2 | Archivadores y estanterias $ 150.00 | $ 300.00

1 | Sala de reuniones (mesa +6sillas) $ 700.00 | $ 700.00

1 | Vehiculo $ - $ -

3 | Computadoras de escritorio de alta gama $ 800.00 | $  2,400.00

3 | Laptops $ 450.00 | $  1,350.00
$

1 | Impresora multifuncional $ 500.00 500.00

1 | Router empresarial mas accesorios de red $ 400.00 | $ 400.00

1 | Pantalla led para presentaciones $ 600.00 | $ 600.00

1 | Dominio web mas hosting anual $ 150.00 | $ 150.00

10 | Licencias de software (CRM, IA, seguridad, ofimatica) | $ 150.00 | $ 1,500.00
- 1 |

$ 10,900.00

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Detalle de intangibles

Cantidad Detalle P. Unitario P. Total
1| LA MARCA REGISTRADA S 190.00 | S 190.00
1| PAGINA WEB Y GESTION DIGITAL S 50.00 | $ 50.00

10 | Licencias de software (CRM, IA, seguridad, ofimética) S 150.00 | S 1,500.00

1 | REGISTRO DE FUNCIONAMIENTO S 200.00 | S 200.00
1 | PERMISOS DE FUCIONAMIENTO S 150.00 | $ 150.00
$ 2,090.00

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Tabla de amortizacion

$ - 10.816,80 - - - 10.816,80
$ 1.00 10.816,80 117,18 128,93 246,12 10.687,87
$ 2.00 10.687,87 115,79 130,33 246,12 10.557,54
$ 3.00 10.557,54 114,37 131,74 246,12 10.425,79
$ 4.00 10.425,79 112,95 133,17 246,12 10.292,62
$ 5.00 10.292,62 111,50 134,61 246,12 10.158,01
$ 6.00 10.158,01 110,05 136,07 246,12 10.021,94
$ 7.00 10.021,94 108,57 137,54 246,12 9.884,40
$ 8.00 9.884,40 107,08 139,03 246,12 9.745,36
$ 9.00 9.745,36 105,57 140,54 246,12 9.604,82
$ 10.00 9.604,82 104,05 142,06 246,12 9.462,76
$ 11.00 9.462,76 102,51 143,60 246,12 9.319,16
$ 12.00 9.319,16 100,96 145,16 246,12 9.174,00
$ 13.00 9.174,00 99,38 146,73 246,12 9.027,27
$ 14.00 9.027,27 97,80 148,32 246,12 8.878,95
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15.00 8.878,95 96,19 149,93 246,12 8.729,02
16.00 8.729,02 94,56 151,55 246,12 8.577,47
17.00 8.577,47 92,92 153,19 246,12 8.424,28
18.00 8.424,28 91,26 154,85 246,12 8.269,43
19.00 8.269,43 89,59 156,53 246,12 8.112,90
20.00 8.112,90 87,89 158,23 246,12 7.954,67
21.00 7.954,67 86,18 159,94 246,12 7.794,73
22.00 7.794,73 84,44 161,67 246,12 7.633,06
23.00 7.633,06 82,69 163,42 246,12 7.469,63
24.00 7.469,63 80,92 165,19 246,12 7.304,44
25.00 7.304,44 79,13 166,98 246,12 7.137,46
26.00 7.137,46 77,32 168,79 246,12 6.968,66
27.00 6.968,66 75,49 170,62 246,12 6.798,04
28.00 6.798,04 73,65 172,47 246,12 6.625,57
29.00 6.625,57 71,78 174,34 246,12 6.451,23
30.00 6.451,23 69,89 176,23 246,12 6.275,01
31.00 6.275,01 67,98 178,14 246,12 6.096,87
32.00 6.096,87 66,05 180,07 246,12 5.916,80
33.00 5.916,80 64,10 182,02 246,12 5.734,79
34.00 5.734,79 62,13 183,99 246,12 5.550,80
35.00 5.550,80 60,13 185,98 246,12 5.364,82
36.00 5.364,82 58,12 188,00 246,12 5.176,82
37.00 5.176,82 56,08 190,03 246,12 4.986,79
38.00 4.986,79 54,02 192,09 246,12 4.794,69
39.00 4.794,69 51,94 194,17 246,12 4.600,52
40.00 4.600,52 49,84 196,28 246,12 4.404,25
41.00 4.404,25 47,71 198,40 246,12 4.205,84
42.00 4.205,84 45,56 200,55 246,12 4.005,29
43.00 4.005,29 43,39 202,72 246,12 3.802,57
44.00 3.802,57 41,19 204,92 246,12 3.597,64
45.00 3.597,64 38,97 207,14 246,12 3.390,50
46.00 3.390,50 36,73 209,38 246,12 3.181,12
47.00 3.181,12 34,46 211,65 246,12 2.969,47
48.00 2.969,47 32,17 213,95 246,12 2.755,52
49.00 2.755,52 29,85 216,26 246,12 2.539,25
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$ 50.00 2.539,25 27,51 218,61 246,12 2.320,65
$ 51.00 2.320,65 25,14 220,98 246,12 2.099,67
$ 52.00 2.099,67 22,75 223,37 246,12 1.876,30
$ 53.00 1.876,30 20,33 225,79 246,12 1.650,52
$ 54.00 1.650,52 17,88 228,23 246,12 1.422,28
$ 55.00 1.422,28 15,41 230,71 246,12 1.191,57
$ 56.00 1.191,57 12,91 233,21 246,12 958,37
$ 57.00 958,37 10,38 235,73 246,12 722,63
$ 58.00 722,63 7,83 238,29 246,12 484,35
$ 59.00 484,35 5,25 240,87 246,12 243,48
$ 60.00 243,48 2,64 243,48 246,12 0,00
Totales 3.950,13 10.816,80 14.766,93

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Afio 0 Af001 | Af002 | AfR003 | Af004 | ARo 05
ACTIVO CORRIENTE la0s200 | 1832828 21.800,65| 24.46122 | 25.50838 |, oo o
Caja - bancos - | 4.276,28| 7.748,65| 10.409,22 | 11.456,38 |25.688,78
Cuentas por cobrar -
INVENTARIOS -
Otros activos corrientes 14.052,00 | 14.052,00 | 14.052,00| 14.052,00 | 14.052,00
ACTIVO NO CORRIENTE 1299000 | 994000 6.94000| 394000 | 3240,00| 2540,00
ACTIVOS FIIOS 10.900,00 | 10.900,00 | 10.900,00| 10.900,00 | 10.900,00 |10.900,00
ACTIVOS INTANGIBLES 2.090,00 2.090,00 | 2.090,00| 2.090,00| 2.090,00| 2.090,00
(-) DEPRECIACION Y AMORTIZACION ACUMULADA - |(3.050,00) |(6.050,00) |(9.050,00) |(9.750,00) |(10.450,00)
OTROS ACTIVOS ]
TOTAL ACTIVOS 27.042,00 | 28.268,28 | 28.740,65| 28.401,22 | 28.74838 | 10 50 1o

PASIVO CORRIENTE

CUENTAS POR PAGAR PROVEEDORES (HASTA A 1 ANO)
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OBLIGACIONES LABORALES POR PAGAR

OBLIGACIONES FISCALES POR PAGAR

CREDITO CON BANCOS O COOPERATIVAS (HASTA 1
ANO)

OTRAS CUENTAS POR PAGAR (HASTA 1 ANO)

PASIVO NO CORRIENTE 10.816,80 | 9.174,00 | 7.304,44| 5.176,82 | 2.755,52 e
CUENTAS POR PAGAR (MAS DE 1 ANO) - - - - - -
CREDITO CON BANCOS O COOPERATIVAS (MAS DE 1

ANO) 10.816,80 9.174,00 | 7.304,44| 5.176,82 | 2.755,52 0,00
OTRAS CUENTAS POR PAGAR (MAS DE 1 ANO) - - - - - -
TOTAL PASIVO 10.816,80 | 9.174,00 | 7.304,44| 5.176,82 | 2.755,52 A
PATRIMONIO 16.225.20 19.094,28 | 21.436,21| 23.224,40 | 25.992,86 28.228.78
CAPITAL (APORTES) 16.225,20 16.225,20 | 16.225,20| 16.225,20 | 16.225,20 | 16.225,20
RESULTADOS ACUMULADOS 2.869,08| 5.211,01| 6.999,20| 9.767,66
RESULTADOS DEL PERIODO - 2.869,08 | 2.341,94| 1.788,19 | 2.768,46| 2.235,92
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 27.042,00 | 28.268,28 | 28.740,65| 28.401,22 | 28.748,38 T

Fuente: Elaboracion propia (2025).




