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Resumen Ejecutivo

Este Proyecto de Desarrollo presenta un plan de negocios para Vital PC, microempresa de
mantenimiento y mejora de equipos informdticos en Chimbacalle, sur de Quito. La
investigacion identifica la obsolescencia prematura de dispositivos tecnoldgicos derivada de
la ausencia de mantenimiento preventivo y la prevalencia de oferta técnica informal en el

sector.

Una investigacion cuantitativo-descriptiva basada en 188 encuestas a residentes del barrio
reveld que el 60% no realiza mantenimiento regular de sus equipos, aunque existe alta
disposicidn a contratar servicios que ofrezcan garantias, atencion domiciliaria y seguimiento

personalizado.

La propuesta de valor de Vital PC se diferencia mediante una estrategia de Customer
Relationship Management (CRM) articulada en cinco capacidades organizacionales:
conocimiento del cliente, configuracion de la oferta de servicios, gestion multicanal de
interacciones, desempefio Optimo del equipo e integracion organizacional. Esta filosofia
transforma transacciones aisladas en relaciones comerciales de largo plazo, medidas a través
del Valor Vitalicio del Cliente (VVC). El modelo operativo aplica la metodologia Lean
Startup bajo modalidad Home-Office, con una inversion inicial de $1,143 USD que incluye
equipamiento técnico, gastos pre-operativos y capital de trabajo para los primeros cuatro

meses de operacion.

El anélisis financiero confirma la viabilidad bajo un modelo que incluye la remuneracion del
gerente-emprendedor desde el primer mes: Valor Actual Neto de $13,847 USD a cinco afios
(tasa del 12%), Tasa Interna de Retorno del 162%, periodo de recuperaciéon de 19 meses y
punto de equilibrio de 27 servicios mensuales. Los margenes netos superan el 30% a partir

del tercer afno de operacion.

Se recomienda implementacion inmediata bajo el régimen RIMPE, priorizando la
formalizacion legal y el establecimiento de alianzas con al menos cinco negocios locales

mediante comisiones del 10% ($2.75 por servicio referido), garantizando sostenibilidad



financiera y diferenciacion competitiva frente a la oferta informal del sector tecnoldgico en

Chimbacalle.

Palabras clave: plan de negocios, mantenimiento informatico, CRM, valor vitalicio del

cliente, fidelizacion, emprendimiento, Chimbacalle.
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Abstract

This Development Project presents a business plan for Vital PC, a micro-enterprise providing
preventive and corrective computer maintenance in Chimbacalle, south of Quito. The
research identifies premature technological obsolescence driven by the absence of preventive

maintenance and the prevalence of informal service providers in the area.

A quantitative-descriptive study based on surveys of 188 residents revealed that 60% do not
perform regular maintenance on their devices, yet most expressed strong willingness to hire

services offering guarantees, home visits, and personalized follow-up.

Vital PC's value proposition is differentiated through a Customer Relationship Management
(CRM) strategy built on five organizational capabilities: customer knowledge, service
offering configuration, multichannel interaction management, optimal organizational
performance, and organizational integration. This philosophy converts isolated technical
transactions into long-term commercial relationships measured through Customer Lifetime
Value (CLV). The model adopts Lean Startup methodology under a Home-Office modality,
with an initial investment of $1,143 USD covering technical equipment, pre-operating

expenses, and working capital for the first four months of operations.

Financial analysis confirms viability under a model that includes managerial compensation
from the first month: Net Present Value of $13,847 USD over five years (12% discount rate),
Internal Rate of Return of 162%, investment recovery period of 19 months, and break-even

point of 27 monthly services. Net margins exceed 30% from the third year of operations.

Immediate implementation under the RIMPE tax regime is recommended, prioritizing legal
formalization and the establishment of alliances with at least five local businesses through
10% referral commissions ($2.75 per service), ensuring financial sustainability and

competitive differentiation against the informal sector.

Keywords: business plan, IT maintenance, CRM, customer lifetime value, customer loyalty,

entrepreneurship, Chimbacalle.
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1. INTRODUCCION

En los ultimos diez afos, la digitalizacion en Ecuador ha avanzado rapidamente, convirtiendo
a los equipos informaticos en herramientas indispensables para la educacion, el trabajo y la
gestion comercial (Laudon y Laudon, 2016). Este proceso se acelero significativamente tras
la pandemia de COVID-19, cuando el teletrabajo y la educacion virtual se volvieron

necesidades estructurales para hogares y empresas (Lopez, 2018).

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2023), el acceso a equipos
informdticos en los hogares ecuatorianos ha mantenido un crecimiento sostenido en los
ultimos afios. De acuerdo con Arizaga (2023), esta evolucion muestra como las computadoras
se volvieron esenciales en el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion a

nivel nacional, especialmente en el periodo posterior a la pandemia de COVID-19.

Sin embargo, este aumento en la tenencia de dispositivos no ha ido acompafiado de buenos
habitos de cuidado. En la ciudad de Quito, especificamente en sectores tradicionales del sur
como Chimbacalle, se evidencia una problemadtica recurrente: el deterioro prematuro de
computadoras y laptops debido a la falta de mantenimiento preventivo, lo que genera gastos

inesperados y pérdida de productividad para familias y pequefios emprendedores.

La presente investigacion se enmarca en una linea de estudios que ha analizado la viabilidad
de emprendimientos de servicios tecnologicos en contextos latinoamericanos. Calcina (2023)
desarrollé un plan de negocios para la creacion de una empresa de disefio e instalacion de
centros de datos en La Paz, Bolivia, concluyendo que los proyectos tecnoldgicos de bajo
capital inicial presentan indicadores financieros favorables cuando se apoyan en una
demanda local insatisfecha y en una estructura de costos flexible. En el contexto ecuatoriano,
Pucha (2019) analiz6 la implementacion de sistemas CRM en una institucion educativa de
Ambato, demostrando que la gestion estructurada de relaciones con el cliente mejora
significativamente la satisfaccion y la retencion, incluso en organizaciones que operan con
recursos limitados. Ambos antecedentes respaldan los dos ejes centrales de Vital PC: la
viabilidad financiera de un emprendimiento tecnoldgico de pequenia escala y la eficacia del

CRM como herramienta de fidelizacion en el contexto regional.



En el d&mbito del marketing relacional y la fidelizacion, Mufioz (2018) identific6 que las
estrategias de seguimiento postventa incrementan la tasa de retencion de clientes en empresas
de servicios de menor tamafio, validando la relevancia de estas practicas para
microemprendimientos como Vital PC. Por su parte, Lopez (2018) sefiala que el plan de
negocios, como herramienta de gestion, no solo orienta la toma de decisiones del
emprendedor, sino que reduce significativamente el riesgo de fracaso en las etapas iniciales
al forzar una evaluacion rigurosa del entorno, el mercado y la viabilidad financiera. Estos
hallazgos confirman que el presente trabajo no solo responde a una oportunidad de mercado
detectada en Chimbacalle, sino que se sustenta en una base investigativa consolidada que

avala tanto la metodologia como el modelo de negocio propuesto.

El problema central que aborda es la inexistencia de una oferta de servicios técnicos en
Chimbacalle que combine el mantenimiento preventivo con la reparaciéon de calidad,
estrategias de fidelizacion y educacion al usuario. Actualmente, el servicio técnico funciona
solamente de manera reactiva; es decir, los usuarios buscan ayuda unicamente cuando el
equipo falla, y el técnico se limita a repararlo sin ofrecer seguimiento ni buscar una relacion
a largo plazo con el cliente. Esto provoca que los equipos duren menos y que la gente sienta
que la tecnologia es un gasto molesto, en lugar de una herramienta que le permita prolongar

la vida de su equipo y su buen funcionamiento.

Frente a esta oportunidad, el presente documento tiene como objetivo general, desarrollar un
plan de negocios para la creacion de Vital PC, un emprendimiento dedicado al mantenimiento
y mejora de equipos informdaticos en Chimbacalle. Seglin Barringer y Ireland (2020), el éxito
de los nuevos emprendimientos estd en identificar nichos de mercado desatendidos y aplicar
modelos de negocio agiles. El presente estudio responde a una oportunidad concreta de
mercado: la inexistencia de un servicio técnico informatico formal, accesible y orientado a la
fidelizacion en el barrio Chimbacalle. Desde el punto de vista financiero, el modelo se
caracteriza por una inversion inicial minima y una estructura de costos fijos reducida,

operando bajo la modalidad home-office para maximizar la competitividad en precio.

Vital PC busca evitar que las personas pierdan acceso a la tecnologia y ayudar a la economia
familiar. Esto se logra extendiendo la vida util de los equipos mediante mantenimiento
preventivo y la mejora de sus piezas (lo que llaman upgrading) a un precio accesible. Como
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ahora todo el mundo estd usando mas lo digital, mantener el hardware en buen estado se

vuelve super importante para que las empresas sigan funcionando (Laudon & Laudon, 2016).

Para que esta idea tenga bases solidas, se utiliz6 un enfoque metodologico cuantitativo de
alcance descriptivo. Como se detalla en el anexo de Desarrollo Metodoldgico, se aplicd una
encuesta a una muestra de 188 habitantes del sector, cuyos resultados validaron la hipétesis
de mercado: aunque el 60% de los usuarios no realiza mantenimiento preventivo, existe una
alta disposicion a contratar un servicio que ofrezca recordatorios, garantias y atencidon

personalizada.

El documento estd estructurado de manera progresiva, articulando los analisis de entorno,
mercado, marketing, operaciones, organizacion y finanzas, con el propdsito de demostrar la
viabilidad integral del emprendimiento. Entonces, se presenta la descripcion estratégica del
negocio (mision, vision y ventaja competitiva). Posteriormente, se analiza el entorno y el
mercado local, seguido por los planes de marketing, operativo, organizacional y financiero.
Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones que avalan la puesta en marcha
de Vital PC como una solucion rentable y necesaria para el entorno tecnologico del sur de

Quito.



2. DESCRIPCION DEL NEGOCIO

El modelo de gestion de Vital PC no se basa tinicamente en la reduccion de costos, sino en la
metodologia Lean Startup (Ries, 2011). Este enfoque prioriza la agilidad y el aprendizaje
continuo mediante la validacion de hipotesis de mercado, en lugar de ejecutar planes de
negocio rigidos que no contemplan los cambios del entorno (Barringer e Ireland, 2020). Este
enfoque prioriza la agilidad y el aprendizaje probando diferentes estrategias en lugar de hacer

planes fijos y que no cambian.
La aplicacion de esta metodologia en Vital PC se estructura en tres ejes:

1. Eliminacion del Despilfarro: En el contexto de un microemprendimiento, el
despilfarro es cualquier recurso gastado en algo que no crea valor para el cliente. Al
evitar el alquiler de un local comercial, o en lugar de incurrir en grandes inversiones
iniciales (alquiler de local, stock masivo de repuestos), antes de validar la base de

clientes, se evita inmovilizar capital en activos fijos innecesarios.
2. Ciclo Construir-Medir-Aprender:

o Construir: Se lanza un Producto Minimo Viable (MVP) con mejoras
progresivas, consistente en el servicio a domicilio con herramientas basicas
pero profesionales. Permite ofrecer la propuesta de valor central (reparacion

y confianza) sin costos hundidos.

o Medir: Se recopilaran datos reales del mercado (tasa de recompra,

satisfaccion, tipos de fallas méas comunes) desde el primer mes de operacion.

o Aprender: Si el mercado demanda masivamente la instalacion de discos
solidos (SSD), el negocio adaptard su oferta rapidamente hacia esa

especializacion, sin estar atado a un inventario obsoleto.

3. Crecimiento Sostenible: Ries (2011) sostiene que el crecimiento debe provenir de
clientes satisfechos. Por eso, la inversion inicial se destina a la calidad técnica y la
experiencia del usuario, asegurando que el motor de crecimiento sea la

recomendacion organica y no la publicidad pagada insostenible.
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Este enfoque cientifico reduce la incertidumbre y el desperdicio de recursos, asegurando que

cada dolar invertido genere valor real para el cliente.

2.1. Idea del Negocio

El proyecto consiste en la creacion y formalizacion de Vital PC, un emprendimiento de
servicios tecnologicos enfocado en el mantenimiento preventivo, correctivo y potenciacion
de computadoras de escritorio y portatiles. La operacion se centrard geograficamente en el
barrio de Chimbacalle, parroquia del sur de Quito, atendiendo tanto a hogares como a
pequefios comercios que dependen de sus equipos para la operatividad diaria. Este enfoque
se alinea con lo expuesto por Scarborough (2019), quien menciona que las pequefias
empresas prosperan cuando ofrecen servicios personalizados que las grandes corporaciones

no pueden replicar.

La propuesta innovadora de Vital PC esta en transformar el servicio técnico tradicional, que
suele ser informal y ocasional, en una experiencia profesional y recurrente. Para ello, el
modelo de negocio integra el servicio a domicilio con un sistema de Gestion de Relaciones
con el Cliente (CRM, por sus siglas en inglés). Esto permite no solo reparar el equipo, sino
gestionar su ciclo de vida mediante recordatorios de mantenimiento, historial de reparaciones
y asesoria personalizada para actualizaciones de hardware (como la instalacion de discos de
estado solido o ampliacion de memoria RAM), adaptandose a la capacidad econdmica del

usuario.

2.2.  Objetivos

General

Consolidar a Vital PC como una microempresa rentable y referente en asistencia técnica
informatica en el sector sur de Quito, logrando una cartera de clientes recurrentes mediante

la excelencia en el servicio y estrategias de fidelizacion.



Especificos

2.3.

Captar una base inicial de clientes mediante diagndsticos gratuitos y campafias de

referidos durante el primer semestre de operacion.

Implementar un protocolo de servicio al cliente que incluya seguimiento postventa a
los 7 y 30 dias del servicio, garantizando la satisfaccion y fomentando la
recomendacion boca a boca. Este tipo de seguimiento es identificado por Zeithaml et
al. (2009) como un factor determinante en la calidad percibida del servicio y en la

generacion de lealtad en clientes de servicios técnicos.

Optimizar la estructura de costos operando bajo la modalidad de taller en casa (home-
office) y servicio a domicilio, permitiendo ofrecer precios competitivos sin sacrificar

la calidad de los insumos.

Educar al cliente sobre la importancia del mantenimiento preventivo para prolongar
la vida 1til de sus activos tecnologicos, posicionando a la marca como un aliado

asesor y no solo como un reparador de dafos.

Mision

Vital PC es un proveedor de soluciones completas, confiables y 4giles para el mantenimiento

y mejora de equipos informaticos en Chimbacalle, brindando tranquilidad tecnoldgica a las

familias y emprendedores locales a través de un servicio personalizado apoyado en

estrategias de gestion de relaciones con el cliente (CRM).

2.4.

Vision

Ser reconocida en el mediano plazo como la empresa lider en soporte técnico informéatico

personalizado en el sur de Quito, distinguiéndose por la confianza, la calidad técnica y la

capacidad de construir relaciones duraderas con sus clientes.



2.5. Valores Corporativos

La cultura organizacional de Vital PC se fundamenta en cinco pilares esenciales que guian la

interaccion con el cliente:

e Honestidad: Transparencia total en los diagnosticos y costos. Se repara lo que es
necesario y se cobran precios justos, eliminando cualquier duda y desconfianza

habitual en el sector de servicios técnicos.

e Responsabilidad: Cumplimiento estricto de los tiempos de entrega acordados. Ya

que, para el cliente, su computador es una herramienta vital de trabajo o estudio.

e Calidad: Uso de herramientas adecuadas, software legitimo y repuestos de marcas

reconocidas para asegurar que las reparaciones sean duraderas.

e Cercania: Un trato humano, amable y en lenguaje claro (sin tecnicismos

excesivos), que haga sentir al cliente comprendido y bien atendido.

e Innovacién: Actualizacion constante de conocimientos para ofrecer soluciones
modernas a equipos antiguos, promoviendo la economia circular y evitando el

desecho tecnoldgico innecesario.

2.6. Ventaja Competitiva

La principal ventaja competitiva de Vital PC frente a los otros talleres de reparacion de la
zona es la gestion proactiva del cliente. Mientras que la competencia espera a que el cliente
llame por una emergencia, Vital PC gestiona la relacion a través de un enfoque de servicio
preventivo y personalizado. Se utiliza el esquema del Lienzo de Modelo de Negocio para

estructurar la propuesta de valor (Osterwalder & Pigneur, 2011).
Esta diferenciacion se sustenta en:

e Comodidad y Movilidad: El servicio se realiza a domicilio o con sistema de retiro

y entrega, ahorrando tiempo y esfuerzo al usuario.



e Seguimiento CRM: Uso de herramientas digitales para registrar el historial de cada
equipo y enviar alertas automaticas de mantenimiento preventivo, fidelizando al

cliente a largo plazo.

e Asesoria de Mejora (Upgrading): No solo se arreglan fallas; se proponen mejoras
(como cambio de discos duros mecanicos a SSD, o aumento de memoria RAM) que
revitalizan equipos viejos, ofreciendo una alternativa econdmica frente a la compra

de un computador nuevo.

2.7. Diseifio del Modelo de Negocio (Business Model Canvas)

Para estructurar la 16gica operativa y comercial de Vital PC de manera integral, se utilizo la
metodologia del Business Model Canvas propuesta por Osterwalder y Pigneur (2011). Esta
herramienta permite visualizar en un solo lienzo los nueve bloques de construccién que

describen como la organizacion crea, entrega y captura valor:

2.7.1. Segmentos de Cliente

El negocio se enfoca en un nicho geografico especifico: los hogares y microempresas del
barrio Chimbacalle (sur de Quito). Se atiende a usuarios que valoran la confianza y la
cercania por encima de la sofisticacion tecnologica, incluyendo familias con equipos de uso

doméstico y pequeios comerciantes que requieren continuidad operativa para su facturacion.

2.7.2. Propuesta de Valor:

Vital PC no vende reparaciones; vende tranquilidad tecnoldgica. La propuesta se centra en
solucionar la obsolescencia de los equipos mediante mantenimiento y actualizaciones
(upgrading) a bajo costo, con el valor afiadido del servicio a domicilio y un trato

personalizado que rompe la barrera de desconfianza técnica.

2.7.3. Canales:

La entrega de valor es directa. Los canales principales son:



o Fisico: Visita técnica a domicilio (el taller va al cliente).

o Digital: WhatsApp Business como canal de agendamiento y soporte rapido, y redes

sociales locales para el posicionamiento de marca.

2.7.4. Relacion con el Cliente:

Se establece una relacion de asistencia personal dedicada. A diferencia de los grandes talleres
donde el cliente es un nimero de ticket, en Vital PC el trato es directo con el propietario. La
estrategia de fidelizacion (CRM) busca convertir transacciones aisladas en relaciones a largo

plazo mediante recordatorios de mantenimiento preventivo.

2.7.5. Fuentes de Ingresos:
El modelo de ingresos es transaccional y por servicio.
o Principal: Cobro por mano de obra en mantenimiento preventivo y correctivo.

o Secundario: Margen de ganancia en la venta e instalacion de repuestos (discos

solidos, memorias RAM).

2.7.6. Recursos Clave:

Dado el enfoque Lean Startup, los recursos son ligeros pero criticos:
e Humano: El conocimiento técnico y la capacidad de servicio del emprendedor.
o Fisico: Kit de herramientas especializadas e insumos (pasta térmica, alcohol).

o Tecnoldgico: Base de datos de clientes y manuales de reparacion actualizados.

2.7.7. Actividades Clave:

Las acciones imprescindibles para que el modelo funcione son:

o Diagnéstico preciso de fallas.



e Ejecucion técnica del mantenimiento (limpieza, optimizacion).
e Gestion de marketing local y referidos.

e Seguimiento post-venta (CRM).

2.7.8. Asociaciones Clave:
Para mantener la estructura de costos bajos, Vital PC se apoya en:

e Proveedores mayoristas de tecnologia en Quito (para acceder a precios competitivos

en repuestos).

e Alianzas con cybers y papelerias de Chimbacalle que actian como asesores del

Servicio.

2.7.9. Estructura de Costos:

El modelo financiero se caracteriza por ser impulsado por el costo (cost-driven), buscando la

maxima eficiencia.

o Costos Fijos: Minimos (internet, servicios basicos proporcionales), al operar bajo

modalidad Home-Office.

e Costos Variables: Insumos de limpieza y transporte para visitas domiciliarias.
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! Actividades Clave Propuesta de Valor — Segmentos de Cliente
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« EMASEO (gestion + Conocimiento técnico MBA Asesoria * Servicio a domicilio trabajadores
RAEE) 1sieo ) upgrading SSD + * WhatsApp Business independientes
* Kit herramientas s Facebook
= Taller home-office Precios justos
Tecnolégico: ¢ Instagram
= Base datos CRM * Referidos
J * Whatsapp Business - J U
Principal:
¢ Mano de obra mantenimiento preventivo: $27.50 por
¢ Fijos: §110 /mes (Internet, Publicidad, Servicios basicos) servicio
* Variables: $5/servicio (Insumos, Transporte) Secundario:
+ Margen en venta o instalacion de repuestos (SSD, RAM):
15-20%

.

Figura 1. Business Model Canvas - Vital PC

Nota. El modelo evidencia la ventaja competitiva basada en estructura de costos fijos
minimos (Lean Startup) y propuesta de valor centrada en CRM. Adaptado de Osterwalder y
Pigneur (2011).
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3. ANALISIS DEL ENTORNO

Como mencionan Sernaqué y Lopez (2015), para el desarrollo de un modelo de negocio
sostenible, es indispensable comprender que ninguna empresa opera en el vacio. Todas las
organizaciones son sistemas abiertos que interactuan constantemente con fuerzas externas
que pueden impulsar su crecimiento o amenazar su supervivencia. Segun David (2013), el
analisis del entorno externo es el paso previo y necesario para la formulacion de estrategias,
ya que permite identificar las variables que estan fuera del control directo del emprendedor,

pero que impactan directamente en sus resultados financieros y operativos.

En el caso especifico del proyecto Vital PC, este analisis adquiere una relevancia critica
debido a la naturaleza del sector tecnologico, el cual se caracteriza por una innovacion
acelerada y ciclos de vida de producto cada vez mas cortos. Ademas, al operar en un contexto
geografico delimitado como el barrio de Chimbacalle, en el sur de Quito, el emprendimiento
debe adaptarse a realidades socioecondmicas particulares, donde factores como la seguridad
ciudadana, el poder adquisitivo de la clase media y la cultura digital de los hogares juegan

un rol determinante en la viabilidad del servicio.

Para facilitar la comprension del panorama actual, este diagnostico se organiza en dos niveles

que se complementan entre si.

En primer lugar, se aborda el Macroentorno mediante la metodologia PESTEL (Politico,
Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecoldgico y Legal), ofreciendo un panorama completo de

la realidad estructural del pais y, especificamente, del Distrito Metropolitano de Quito.

En segundo lugar, se profundiza en el Microentorno o entorno industrial, evaluando la
competencia directa e indirecta y las caracteristicas de la demanda local. Este andlisis integral
servird como cimiento para la construccion de la matriz FODA y la definicion de las ventajas

competitivas del negocio.

3.1.  Analisis del Sector Tecnologico y de Servicios

La industria de servicios informaticos en Ecuador ha mostrado cambios notables en su

estructura y alcance a lo largo de los ultimos cinco afios. Impulsado por la acelerada
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digitalizacion derivada de la pandemia de COVID-19, el uso de computadoras (de escritorio
y laptops) dejé de ser un lujo para convertirse en una necesidad basica para la educacion

virtual, el teletrabajo y la gestion de pymes.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) en su Encuesta de
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC), el equipamiento tecnoldgico en los
hogares ecuatorianos ha mantenido un crecimiento sostenido. Para el afo 2022, se reportd
que mas del 37% de los hogares a nivel nacional posee al menos una computadora, cifra que

aumenta considerablemente en areas urbanas como Quito, donde la penetracion supera el

50% (INEC, 2023).

Sin embargo, este aumento tecnologico no ha estado exento de problemas, revelando vacios
estructurales en el sector de servicios que requieren atencion: la falta de mantenimiento
preventivo profesionalizado. El mercado actual se divide en dos extremos: por un lado, los
grandes centros de servicio autorizados (ubicados principalmente en el norte de Quito y
centros comerciales), cuyos costos suelen ser elevados para la clase media; y por otro, el
sector informal de reparaciones, que, aunque econdmico, carece de garantias y procesos

estandarizados.

En este contexto, el subsector de mantenimiento y reparacion de computadoras presenta una
oportunidad de crecimiento para modelos de negocio que ofrezcan una tercera via: servicios
profesionales, con garantia técnica y precios accesibles, orientados a prolongar la vida til de
los equipos existentes. La tendencia hacia la economia circular y la optimizacion de recursos
favorece la reparacion y actualizacion (upgrading) frente a la compra de equipos nuevos,
cuyos precios se han visto afectados por la inflacion global de componentes electronicos. El
encarecimiento de los insumos tecnologicos importados representa una barrera para la
renovacion de equipos en segmentos de ingresos medios y bajos (Banco Central del Ecuador,
2024), lo que refuerza la demanda por servicios de mantenimiento y actualizacion

(upgrading) como alternativa econdmicamente viable.
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3.2.  Analisis del Mercado Local (Chimbacalle)

El proyecto se circunscribe a la parroquia de Chimbacalle, ubicada en el sur del Distrito
Metropolitano de Quito. Esta zona se caracteriza por ser un nodo histérico y comercial con
una alta densidad demogréfica y una estructura socioecondmica predominante de clase media

y media-baja.
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Figura 2. Ubicacion geografica del barrio Chimbacalle

Nota. La figura muestra la ubicacion geografica de Chimbacalle. Fuente: Adaptado de

Google Maps (2026). Captura de pantalla con fines académicos.
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Perfil Demografico y Econéomico:

Chimbacalle es una parroquia urbana del sur del Distrito Metropolitano de Quito con una
poblacion de 48,678 habitantes segin proyecciones del Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INEC) basadas en el Censo de Poblacion y Vivienda 2010, ajustadas a 2023 (INEC,
2023). De este total, la Poblacion Econémicamente Activa (PEA) representa
aproximadamente el 52%, es decir, 25,313 personas (INEC, 2023), compuesta
mayoritariamente por empleados publicos y privados, comerciantes y estudiantes

universitarios. (Vea el Anexo 11.1)

La zona alberga una gran cantidad de microempresas, bazares, papelerias, tiendas de barrio
y cybers que dependen de sistemas informaticos basicos para su facturacion y operacion
diaria. Segiin el Registro Unico de Contribuyentes (RUC), existen aproximadamente 1,200

establecimientos comerciales activos en la parroquia (SRI, 2024).
Necesidades del Mercado Local:

La investigacion de campo realizada (ver Anexos) indica que los residentes de Chimbacalle
valoran la cercania y la confianza. Al ser una zona residencial tradicional, los habitantes
prefieren proveedores locales recomendados por vecinos o familiares. La problematica
detectada es que, ante una falla técnica, los usuarios deben trasladarse hacia el norte de la
ciudad o al sector de La Villa Flora para encontrar soporte técnico, lo que implica costos de

tiempo y transporte.

Vital PC atiende esta necesidad insatisfecha ofreciendo cobertura in situ. El mercado objetivo
no busca necesariamente tecnologia de punta, sino funcionalidad: estudiantes que necesitan
que su laptop no sea lenta para recibir clases, y comerciantes que requieren que su PC de
facturacién no se congele. Este perfil de cliente es ideal para la oferta de mantenimiento
preventivo y optimizacién mediante discos s6lidos (SSD), que representa una solucion costo-

efectiva de alto impacto.
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3.2.1. Resultados de la Investigacion de Campo
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Figura 3. Segmentacion por edad de usuarios que no realizan mantenimiento preventivo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a 188 habitantes de Chimbacalle. El grafico
evidencia la distribucion de la falta de cultura de mantenimiento por grupos de edad. Fuente:

Elaboracion propia a partir de datos de Power BI.

Los resultados revelan una realidad preocupante pero llena de oportunidades para Vital PC.
Se observa que el segmento de 46 a 55 afos y los mayores de 56 afios representan una porcion
significativa de la poblacion que descuida sus equipos. Esto corrobora lo analizado en el
factor social del PESTEL: existe una brecha digital generacional. Estos usuarios no realizan
mantenimiento probablemente por desconocimiento y no por falta de recursos. Por ende, la
estrategia de comunicacidn para este grupo no debe ser técnica, sino educativa y basada en

la confianza.
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Figura 4. Aceptacion de recordatorios de mantenimiento via WhatsApp por rango de edad

Nota. Andlisis de la disposicion del mercado a recibir seguimiento digital (estrategia CRM).

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Power BI.

Este grafico valida la hipotesis central de la estrategia de fidelizacion (CRM) propuesta en el
Capitulo 4. Existe una aceptacion contundente de los recordatorios via WhatsApp,
especialmente en el segmento econémicamente activo de 26 a 45 anos (barras morada y
rosada). Esto significa que la implementacion de un CRM operativo a través de WhatsApp
Business no serd intrusiva, sino valorada por el cliente como un servicio afiadido de

organizacion y prevencion.
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Figura 5. Distribucion de la importancia del mantenimiento preventivo segin rangos de edad

Nota. Visualizacion de datos obtenida mediante la encuesta aplicada a 188 residentes de
Chimbacalle. Cada punto representa la respuesta de un usuario, segmentada por color segiin

su valoracion del servicio. Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Power BI.

El andlisis de dispersion revela un comportamiento diferenciado por generaciones. Se
observa una alta densidad de respuestas en las categorias de Importante y Muy importante en
los grupos etarios de 18 a 35 afios (puntos azules oscuros y claros). Esto confirma que el
segmento joven, compuesto mayoritariamente por estudiantes y profesionales en etapa
productiva temprana, tiene una mayor conciencia sobre la necesidad de cuidar sus equipos

informaticos.

Por el contrario, a partir de los 46 afios, la dispersion aumenta y comienzan a aparecer
valoraciones de Neutral o Poco importante (puntos violetas y rosas). Esto sugiere que la
estrategia comercial de Vital PC para el segmento adulto-mayor no debe centrarse en la
optimizacion técnica, sino en la educacion digital, ya que este grupo percibe menos valor en

el mantenimiento preventivo por desconocimiento o falta de habito.
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Figura 6. Correlacion lineal entre la edad del usuario y el nivel de importancia atribuido al

servicio

Nota. Grafico de dispersion con linea de tendencia ajustada. El eje horizontal (X) representa
la edad continua de los encuestados y el eje vertical (Y) la escala Likert de importancia.

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Power BI.

Para profundizar en la figura anterior, esta figura muestra la linea de tendencia general del
mercado. La pendiente negativa (linea naranja descendente) confirma estadisticamente que
existe una relacion inversamente proporcional entre la edad y la valoracion del servicio. A
medida que la edad del usuario avanza hacia los 60 o 70 afios, la percepcion de importancia
del mantenimiento técnico disminuye drasticamente hacia los niveles 'Neutral' o "Poco

importante'.

Este hallazgo es critico para la estrategia de marketing de Vital PC. Valida que el Publico
Objetivo Primario son los adultos jovenes (20-40 afios), quienes sostendran la demanda
inicial. Sin embargo, también expone una oportunidad de océano azul en el segmento de la
tercera edad, el cual estd desatendido y requiere una propuesta de valor basada en la

simplificacion y el acompafiamiento, mas que en la potencia del hardware.
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3.3.  Analisis del Macroentorno (PESTEL)

Para comprender la viabilidad real de Vital PC, no basta con mirar hacia adentro del negocio;
es necesario levantar la mirada y analizar las fuerzas externas que moldean el escenario en el
que trabajara. Como sugiere Porter (2008), la estrategia no ocurre en el vacio, sino en un
contexto dinamico. Asi que, a continuacion se presenta un analisis detallado de las variables
Politicas, Econdmicas, Sociales, Tecnologicas, Ecologicas y Legales (PESTEL) que influyen

directa o indirectamente en el barrio de Chimbacalle y en el sector de servicios informéticos.

3.3.1. Factor Politico

El escenario politico en Ecuador se ha caracterizado histoéricamente por su volatilidad, y el
periodo 2024 - 2026 no ha sido la excepcion. Esta inestabilidad influye directamente en la

confianza del consumidor y en las reglas del juego para los emprendedores.
Inestabilidad y Politicas de Apoyo al Emprendimiento

Si bien existen marcos normativos como la Ley Organica de Emprendimiento e Innovacion
(2020), que en teoria busca fomentar la creacion de nuevos negocios, la realidad operativa
suele ser mas compleja. La burocracia para acceder a capital semilla o fondos concursables
sigue siendo una barrera para microempresas unipersonales como Vital PC. Sin embargo, hay
un esfuerzo gubernamental por simplificar la formalizacion a través de sistemas en linea

(como la constitucion de SAS o registros simplificados), lo cual es un punto a favor.
La Crisis de Seguridad Ciudadana

Este factor constituye, probablemente, la variable més critica del entorno externo para la
operacion de Vital PC. La crisis de seguridad que atraviesa el Ecuador afecta directamente la
logistica de un negocio a domicilio. En barrios del sur de Quito como Chimbacalle, la
percepcion de inseguridad ha modificado los habitos de los ciudadanos: la gente es mas

recelosa de abrir la puerta a extrafios.

o Esta variable obliga a replantear la estrategia de entrada al mercado. La competencia

técnica no es suficiente; el emprendimiento debe construir credenciales de confianza
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visibles: uniforme institucional, identificacion con fotografia y presencia digital
consolidada que valide la identidad del técnico antes de cada visita. La crisis de
seguridad ciudadana se convierte en una variable operativa concreta: restringe los
horarios de atencion a franjas diurnas y exige la identificacion previa de zonas de

riesgo dentro del mismo barrio de Chimbacalle.

3.3.2. Factor Economico

La economia ecuatoriana, dolarizada desde el afio 2000, ofrece una estabilidad monetaria que

evita la hiperinflacion, pero también presenta desafios de costos altos y rigidez de precios.
Poder Adquisitivo y Priorizacion del Gasto

Segun datos del Banco Central del Ecuador (2024), la recuperacion econdmica post-
pandemia ha sido lenta y desigual. La inflacidén, aunque controlada en comparaciéon con
vecinos regionales, ha encarecido la canasta basica. Para una familia promedio en
Chimbacalle (clase media y media-baja), esto significa que el presupuesto se destina

prioritariamente a alimentacion, vivienda y educacion.

o La Oportunidad Oculta: A primera vista, se puede pensar que esto es malo para el
negocio, pero paraddjicamente es una ventaja. Cuando el dinero escasea, las familias
no compran computadoras nuevas; prefieren reparar o potenciar las que ya tienen. Un
equipo nuevo cuesta entre $850 y $1400, mientras que un mantenimiento o mejora
con SSD en Vital PC costara alrededor de $60. En momentos de dificultad econdmica,
cuando el dinero escasea, reparar y/o repotenciar los equipos existentes se convierten

en la opcion mas logica y barata frente a la compra de computadoras nuevas.
Aranceles e Importaciones Tecnoldogicas

Ecuador no produce tecnologia; la importa. Las politicas arancelarias sobre componentes
electronicos (discos duros, memorias RAM) fluctian y afectan directamente los costos
variables del emprendimiento. Si el gobierno decide imponer salvaguardias para equilibrar

la balanza de pagos, los precios de los repuestos subiran.
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e El emprendimiento debera monitorear constantemente los precios de los mayoristas.
Ademéds, esto justifica nuestra politica de Lean Startup: no acumular inventario
(stock) que podria devaluarse o encarecerse, sino comprar bajo pedido o trabajar con

el inventario del proveedor.

3.3.3. Factor Social y Cultural

Chimbacalle a mas de ser un barrio tradicional; es un sector emblematico, industrial y obrero,
con una identidad fuerte. Entender la sociologia del barrio es clave para que Vital PC no sea

visto como un intruso.
Brecha Generacional y Digital

En el sector conviven dos grupos demograficos marcados: adultos mayores (jubilados del

ferrocarril o industrias antiguas) y familias jovenes/estudiantes.

o Los Adultos Mayores: A menudo se sienten excluidos de la tecnologia. Tienen
computadoras que les regalaron sus hijos, pero les da miedo usarlas o danarlas. Aqui
hay una oportunidad enorme no solo de reparar, sino de ensefiar. Un servicio paciente

y pedagogico sera valorado enormemente por este segmento.

e Los Estudiantes: Para ellos, la computadora no es un lujo, es su herramienta de
supervivencia académica. No pueden permitirse tener el equipo en el taller por una

semana. Exigen inmediatez.
La Cultura de la Desconfianza

En la cultura latinoamericana, y quitefia en particular, existe un estigma sobre los servicios
técnicos: me van a cambiar las piezas, me van a robar informacion, me van a cobrar de mas.

Esta desconfianza es la barrera de entrada nimero uno.

o La humanizacién de la marca es obligatoria. La estrategia debe centrarse en la
transparencia radical: reparar el equipo frente al cliente siempre que sea posible,

explicar qué se esta haciendo y devolver las piezas dafiadas. La recomendacion boca

22



a boca (el vecino que le cuenta a la vecina) sera mas poderosa que cualquier anuncio

en Facebook.

3.3.4. Factor Tecnologico

El sector tecnologico se caracteriza por ciclos de innovacion acelerados que generan
obsolescencia en el hardware con mayor rapidez que en otros sectores. Precisamente esta
dinamica constituye el fundamento de la propuesta de valor de Vital PC: ofrecer una
alternativa técnica y economica frente al desecho prematuro de equipos con capacidad

operativa recuperable.
La Revolucion del Estado Solido (SSD)

La tecnologia de almacenamiento ha cambiado. Los discos duros mecéanicos (HDD) son el
principal cuello de botella de las computadoras antiguas. La transicion masiva hacia

Unidades de Estado Solido (SSD) es la tendencia técnica mas relevante para Vital PC.

e El servicio principal no serd solo eliminar virus, sino mejorar notablemente la
velocidad y el funcionamiento del computador para que trabaje sin lentitud. La
instalacion de SSD es una intervencion de bajo riesgo y altisima percepcion de valor

para el cliente. Es tecnologia accesible que revive y potencia equipos de hace 10 afios.
El Fin de Soporte de Software (Windows 10/11)

Microsoft y otros fabricantes imponen ciclos de vida al software. Con el eventual fin de

soporte de Windows 10, millones de equipos quedaran vulnerables o incompatibles en teoria.

e Muchos usuarios creeran que deben tirar su PC a la basura. Vital PC tiene aqui un rol
de consultor tecnoldgico: ayudar a migrar sistemas, instalar versiones ligeras o
incluso proponer alternativas de Software Libre (Linux) para equipos muy viejos que

se usan solo para navegar en internet.
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Conectividad y Teletrabajo

Segun el INEC (2023), el acceso a internet en Quito es alto, pero la calidad de la conexion

interna en los hogares (WiF1i) suele ser deficiente.

e Con frecuencia, el usuario atribuye la lentitud del equipo a un problema de hardware
cuando el origen real puede ser la calidad de la red doméstica. Vital PC adopta una
vision holistica del entorno tecnologico del cliente, asesorando sobre la ubicacion
optima del router o el uso de repetidores de sefal. Esta asesoria integral genera valor

afiadido sin incremento en el costo del servicio (Laudon y Laudon, 2016).

3.3.5. Factor Ecologico (Ambiental)

La sostenibilidad ya no es una moda, es una urgencia. El manejo de la Basura Electronica

(RAEE - Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos) es un problema creciente en Quito.
Economia Circular vs. Cultura del Desecho

El modelo econdomico lineal (comprar, usar, tirar) estd en crisis. Vital PC se inserta
naturalmente en la Economia Circular: este emprendimiento se trata, por definicion, evitar

que un aparato acabe en un vertedero antes de tiempo (Latouche, 2012).

e El posicionamiento ecoldgico representa un argumento comercial diferenciador,
especialmente en el segmento de usuarios jovenes con mayor conciencia ambiental.
Ademéds, el emprendimiento tiene la responsabilidad de gestionar sus propios
residuos electronicos de manera ética: los componentes sustituidos, como baterias de
litio o placas electronicas, no pueden disponerse en la basura doméstica comun. Vital
PC deberd establecer alianzas con gestores de residuos autorizados en Quito,
incluyendo los puntos de acopio de EMASEO, para garantizar una disposicion final

responsable de los residuos de aparatos eléctricos y electronicos (RAEE).

3.3.6. Factor Legal

Finalmente, ningin negocio puede operar al margen de la ley. El marco normativo en Ecuador

ha cambiado recientemente para los emprendedores.
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Régimen Tributario RIMPE

El Servicio de Rentas Internas (SRI) implementé el Régimen Simplificado para

Emprendedores y Negocios Populares (RIMPE).

El régimen RIMPE representa una ventaja tributaria significativa para Vital PC en su
etapa inicial. El emprendimiento calificard en la categoria de Negocio Popular
(ingresos anuales inferiores a $20.000), lo que implica una cuota fija anual de $60
(SRI, 2024). Esta estructura simplifica la carga tributaria y permite operar con plena
formalidad sin requerir la contratacion inmediata de un contador externo, reduciendo
los costos fijos operativos en la etapa de lanzamiento (Ley Organica para el

Desarrollo Econémico y Sostenibilidad Fiscal, 2021).

Ley de Proteccion de Datos Personales

Ecuador cuenta con una Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales (2021) que regula

el tratamiento de informacion personal y establece obligaciones especificas para quienes

accedan a datos de terceros en el ejercicio de su actividad profesional o comercial. Para un

servicio técnico como Vital PC, que tiene acceso directo a los archivos y datos almacenados

en los equipos de sus clientes, el cumplimiento de esta normativa es una obligacion legal y

un elemento de diferenciacion ética frente a los prestadores informales.

El acceso a informacion personal y financiera almacenada en los equipos constituye
un riesgo legal de alto impacto. El incumplimiento de la normativa puede derivar en
sanciones que comprometan la continuidad del negocio (Ley Orgéanica de Proteccion

de Datos Personales, 2021).

La firma de un Acuerdo de Confidencialidad (NDA) simplificado en cada orden de
servicio es una practica obligatoria. Este documento cumple una funcioén legal
protectora y, al mismo tiempo, fortalece la confianza del cliente al garantizar, por

escrito, la reserva total sobre sus archivos e informacion personal.
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3.4. Analisis FODA

Para evaluar la viabilidad estratégica de Vital PC, se ha realizado un analisis de sus
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA), considerando factores internos

y externos del entorno en Chimbacalle.

Tabla 1. Matriz FODA

Aspectos Internos

Aspectos Externos

Fortalezas (F)

Oportunidades (O)

1. Atencion Personalizada: Trato directo
con el técnico, generando confianza y
evitando intermediarios.

2. Bajos Costos Operativos: El modelo
home-office elimina el gasto de alquiler
de local comercial, permitiendo precios
competitivos.

3. Movilidad: Servicio a domicilio y
recoleccion de equipos, ofreciendo
comodidad al cliente.

4. Conocimiento Técnico: Experiencia
especializada en diagnostico y
optimizacion de hardware.

Aspectos Positivos

1. Mercado Desatendido: Escasez de servicios
técnicos profesionales y formales
especificamente en el barrio Chimbacalle.

2. Tendencia de Reparacion: El
encarecimiento de equipos nuevos motiva a los
usuarios a reparar y mejorar sus computadoras
actuales.

3. Digitalizacion de Pymes: Los pequefos
negocios del sector estan obligados a usar
facturacion electronica, requiriendo equipos
funcionales.

4. Uso de Canales Digitales: Posibilidad de
captar clientes del sector mediante grupos de
WhatsApp barriales y redes sociales a costo
cero.

Debilidades (D)

Amenazas (A)

1. Capacidad Operativa Limitada: Al
ser un emprendimiento unipersonal, el
volumen de atencion diaria tiene un techo
fisico.

2. Falta de Reconocimiento de Marca:
Al ser una empresa nueva, carece de
posicionamiento inicial en el mercado.
3. Dependencia del Emprendedor: La
operacion depende exclusivamente de la
salud y disponibilidad del propietario.

4. Presupuesto de Marketing
Reducido: Recursos limitados para
publicidad masiva en etapas iniciales.

Aspectos Negativos

1. Competencia Informal: Técnicos empiricos
que ofrecen precios predatorios (muy bajos) sin
garantia ni facturacion.

2. Obsolescencia Tecnolégica: Avance rapido
de la tecnologia que podria volver irreparables
ciertos equipos muy antiguos.

3. Inflacién de Repuestos: Aumento en el
costo de importacion de componentes (SSD,
RAM) que podria afectar el precio final.

4. Inseguridad Ciudadana: Riesgos asociados
al transporte de equipos costosos durante el
servicio a domicilio.

Nota: Adaptado del analisis situacional realizado en el barrio Chimbacalle. Se identifican
factores internos (Fortalezas y Debilidades) y externos (Oportunidades y Amenazas) que

afectan la operatividad del negocio.
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3.5. Analisis de la Competencia

El andlisis de la competencia permite identificar la posicion relativa del emprendimiento
frente a los actores existentes en el mercado. Segin Porter (2008), la comprension de las
fuerzas competitivas del sector determina la rentabilidad potencial y las estrategias de
diferenciacion disponibles para las empresas. En el radio de accion de Chimbacalle, la

competencia puede clasificarse en dos niveles:
- Competencia Directa:

Est4 conformada por pequefios locales de Cybers o papelerias que ofrecen servicio técnico

como una actividad secundaria.
e Fortaleza: Tienen ubicacion fisica visible en calles principales.

e Debilidad: Su core business no es el soporte técnico; suelen tercerizar las
reparaciones complejas, lo que encarece el costo y demora la entrega. La

atencion es genérica y no realizan seguimiento al cliente.
- Competencia Indirecta:

Incluye a técnicos informales (familiares conocidos del cliente que saben de computadoras)

y grandes cadenas de tecnologia ubicadas en centros comerciales (como El Recreo).

e Técnicos Informales: Ganan por precio bajo, pero pierden por falta de

garantia, herramientas adecuadas y formalidad.

e Grandes Cadenas: Ofrecen garantia, pero sus costos son prohibitivos para el
segmento medio de Chimbacalle y los tiempos de respuesta suelen ser de

varias semanas.
- Posicionamiento de Vital PC:

Vital PC se posiciona en el punto de equilibrio entre estos dos extremos: ofrece la formalidad
y calidad técnica de una empresa establecida, con la agilidad y los precios accesibles de un

servicio local. A este posicionamiento se agrega el valor diferenciador de la fidelizacion
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mediante CRM y la educacidon tecnoldgica al usuario, factores que ninguno de los

competidores actuales prioriza (Kotler & Keller, 2016; Buttle, 2009).
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4. PLAN DE MARKETING\

El plan de marketing para Vital PC se enfoca en construir una estrategia de penetracion y
fidelizacion en el mercado local de Chimbacalle, utilizando recursos limitados de manera
eficiente. Este marketing busca establecer vinculos a largo plazo. Como afirman Agudelo y
Saavedra (2013), el CRM no es solo software, sino una estrategia para conocer y retener al
cliente. La clave radicara en la generacion de confianza a través de un servicio personalizado
y la demostracion de valor tangible para el cliente. Como sefialan Kotler y Keller (2020), el
marketing moderno no solo busca vender un producto o servicio, sino crear experiencias

valiosas y relaciones duraderas con el cliente.

4.1.  Publico Objetivo

De los 48.678 habitantes de Chimbacalle, se estima que el 37% posee al menos un equipo
(INEC, 2023), representando un mercado potencial de aproximadamente 18.000 equipos; asi
que el mercado primario de Vital PC se segmenta en dos grupos principales dentro del barrio

Chimbacalle:

e Hogares y Estudiantes: Conformado por familias con uno o mas equipos
informaticos, y estudiantes de colegios y universidades que requieren sus laptops o
computadoras para actividades académicas. Este segmento busca soluciones
econdmicas y confiables para mantener sus equipos operativos, optimizar su
rendimiento ante el software educativo y evitar pérdidas de informacion importante.

La necesidad principal es la accesibilidad y la confianza en un servicio técnico.

e Microempresarios y Trabajadores Independientes: Incluye pequefios comercios
(tiendas, bazares, farmacias), emprendedores y profesionales autébnomos
(disefiadores, contadores, freelancers) que dependen de sus equipos informéticos para
la gestion de sus negocios y actividades profesionales, asi como del uso de redes
sociales para la promocion de sus servicios, la comunicacion con clientes y la
generacion de oportunidades comerciales (Anaguano & Freire, 2021). Para este

grupo, la falla de un equipo representa una interrupcion directa de sus ingresos.
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Buscan soluciones rapidas, eficientes y con garantia, valorando la posibilidad de

servicio a domicilio que minimice su tiempo de inactividad.

Para identificar estos grupos de clientes, se utilizo la observacion directa de las necesidades
del barrio y la informacion obtenida en las encuestas realizadas (ver Anexo 11.3): la mayoria

de los vecinos no son expertos en tecnologia y ven el mantenimiento como un gasto extra.

4.2.  Propuesta de Valor

Vital PC se diferencia de la competencia al ofrecer una propuesta de valor integral, centrada
en las necesidades reales del usuario de Chimbacalle. Segun Rojas y Calderén (2021), el
manejo adecuado de la atencion al cliente es el factor que determina que se logre la recompra

en servicios técnicos:

Vital PC: Tu aliado tecnologico de confianza en Chimbacalle. Mantenimiento y mejora de
tu computadora a domicilio, con la cercania y el cuidado que tu equipo necesita para durar

mds y funcionar mejor.
Esta propuesta se desglosa en tres beneficios clave para el cliente:

1. Conocimiento y Cercania: Ofrecemos un servicio técnico especializado, pero
explicado de forma sencilla, como si fuera un amigo de confianza quien revisa tu
equipo. El trato directo con el emprendedor genera un vinculo de seguridad y

transparencia, rompiendo la barrera de desconfianza hacia los técnicos.

2. Optimizacion de Recursos: Ayudamos a extender la vida til de tu equipo actual
mediante mantenimiento preventivo y planes de actualizacion de bajo costo (ej.
instalacién de SSDs, ampliacion de RAM). Esto representa un ahorro significativo

frente a la compra de un equipo nuevo, adaptandose a presupuestos ajustados.

3. Comodidad y Tranquilidad: El servicio a domicilio o con sistema de recoleccion
elimina el desplazamiento y la preocupacion por dejar el equipo en un local
desconocido. Ademads, las garantias post-servicio y los recordatorios de

mantenimiento aseguran la continuidad operativa.
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4.3. Estrategias de Fidelizacion (CRM)

En un mercado donde el servicio técnico informatico opera casi exclusivamente de forma
reactiva —el cliente 1lama cuando el equipo ya fallé y el técnico simplemente lo repara sin
mayor seguimiento—, la adopcion de una filosofia de Customer Relationship Management
(CRM) constituye la principal ventaja competitiva sostenible de Vital PC. Como senalan
Peppers y Rogers (2011), el CRM no es una herramienta tecnoldgica ni un departamento
aislado; es la ciencia de identificar, atraer y fidelizar a los mejores clientes para lograr un

crecimiento rentable y sostenible, tanto para la organizacién como para el propio cliente.

Desde esta perspectiva, implementar CRM en Vital PC implica responder con precision
cuatro preguntas estratégicas fundamentales: ;quiénes son los clientes mdas rentables del
barrio Chimbacalle?, ;cémo retenerlos por mas tiempo?, ;como ampliar la base de clientes
recurrentes?, y ;qué soluciones especificas valorara cada perfil de usuario? Estas preguntas
orientan cada decision operativa y comercial del emprendimiento, desde el disefio del

protocolo de atencion hasta la politica de precios diferenciada (Agudelo & Saavedra, 2013).

4.3.1. El CRM como Filosofia Organizacional Centrada en el Cliente

Una organizacion genuinamente orientada al cliente —como lo aspira a ser Vital PC— se
distingue por caracteristicas concretas que van mas alld de tener una base de datos o una
cuenta de WhatsApp Business. Payne y Frow (2005) identifican que estas organizaciones
poseen, en primer lugar, una cultura empresarial donde cada decision parte de la pregunta:
(esto genera valor para el cliente? En segundo lugar, cuentan con una visidon dindmica del
mercado, es decir, realizan ajustes rdpidos en su oferta basandose en la retroalimentacion
directa del usuario. En tercer lugar, sus indicadores de gestion se basan en la rentabilidad por

cliente y en la generacion de valor a largo plazo, no en el simple volumen de ventas del mes.

Para Vital PC, esta filosofia se traduce en un principio operativo claro: el negocio no vende
reparaciones, construye relaciones. Un cliente que regresa cada seis meses para
mantenimiento preventivo, que refiere a sus vecinos y que llama primero a Vital PC cuando

tiene cualquier problema tecnologico, vale significativamente mas que diez clientes
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ocasionales que llegan en emergencia y no vuelven. Esta ldgica es el fundamento economico

de toda la estrategia de fidelizacion (Reinartz, Kraftt & Hoyer, 2004).

4.3.2. Las Cinco Capacidades del CRM Aplicadas a Vital PC

La implementacion efectiva del CRM requiere el desarrollo de lo que Payne y Frow (2005)
denominan capacidades organizacionales, entendidas como la combinacion de desempefio
humano, procesos de negocio y tecnologia apropiada. Para Vital PC, estas capacidades se

estructuran en cinco pilares fundamentales:

4.3.2.1. Conocimiento Profundo del Cliente

El primer pilar consiste en capturar las necesidades, preferencias y patrones de uso de cada
cliente para desarrollar propuestas de servicio rentables y personalizadas. En la practica, esto
significa que Vital PC no registra simplemente el nombre y el teléfono del usuario, sino el
historial completo de su equipo: modelo, antigiiedad, tipo de uso (académico, comercial,
entretenimiento), fallas anteriores, componentes reemplazados y proximas intervenciones
recomendadas. Esta inteligencia de cliente permite anticipar necesidades antes de que el
usuario las perciba, transformando el servicio de reactivo en proactivo. La segmentacioén
resultante identifica, por ejemplo, que los estudiantes universitarios tienen mayor urgencia
de respuesta y mayor apertura a upgrades de hardware, mientras que los comerciantes

priorizan la continuidad operativa sobre el rendimiento.

4.3.2.2. Configuracion de la Oferta de Servicios

La segunda capacidad consiste en disefar propuestas de servicio que satisfagan lo que el
cliente realmente necesita, y no simplemente lo que el proveedor puede ofrecer. Para Vital
PC, esto implica adaptar permanentemente su portafolio a la demanda detectada en
Chimbacalle. Si los datos de la base de clientes revelan que el 70% de las solicitudes de
mejora corresponden a instalacion de discos de estado solido (SSD), esa especializacion debe
reforzarse en el inventario, la comunicacion y la tarifa. Si el segmento de adultos mayores

demanda principalmente educacion y paciencia, se disefian paquetes de acompafiamiento
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basico a bajo costo. Esta adaptabilidad, caracteristica de la metodologia Lean Startup (Ries,

2011), es posible gracias a la informacion que el CRM acumula con cada interaccion.

4.3.2.3. Gestion Multicanal de Interacciones

El tercer pilar se refiere a la capacidad de personalizar la experiencia del cliente en todos los
puntos de contacto, asegurando consistencia independientemente del canal que utilice. En
Vital PC, el cliente puede agendar por WhatsApp, recibir un diagnéstico a domicilio, hacer
un seguimiento por llamada telefonica y recibir el recordatorio de mantenimiento por
mensaje de texto, y en todos estos momentos experimentard el mismo nivel de atencion y la
misma calidad de informacion. Esta consistencia omnicanal —aunque ejecutada con
herramientas simples— genera confianza y reduce la friccion que normalmente aleja a los
usuarios de los servicios técnicos formales (Buttle, 2009). Cada cuenta de cliente se gestiona
segun su importancia relativa: los clientes recurrentes de alto valor reciben prioridad en la

agenda y beneficios adicionales en el programa de lealtad.

4.3.2.4. Desempeiio Optimo de la Organizacion

La cuarta capacidad reconoce que el CRM no es solo una estrategia de marketing, sino un
desafio de gestion del talento. En un emprendimiento unipersonal como Vital PC, el
propietario es simultdneamente el Unico técnico, el responsable de ventas y el gestor de
relaciones con cada cliente. Esto exige un perfil de competencias muy especifico: excelencia
técnica combinada con habilidades de comunicacidon empatica, capacidad de autogestion y
vocacion de servicio. Barringer e Ireland (2020) sefialan que en microempresas de servicios,
la actualizacion constante del conocimiento técnico del fundador es el predictor mas
confiable de sostenibilidad del modelo. Por ello, Vital PC destina parte de su tiempo no
facturable a formacion en nuevas tecnologias de almacenamiento, sistemas operativos y
técnicas de diagndstico, asegurando que la calidad del servicio mejore continuamente en

respuesta a los cambios del mercado.
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4.3.2.5. Integracion Organizacional y Extension mediante Alianzas

El quinto pilar implica compartir la inteligencia de cliente de manera coherente en toda la
operacion y ampliar la propuesta de valor mediante alianzas externas. Para Vital PC, esto se
concreta en el programa de socios referidores: las papelerias, cibercafés y pequefios
comercios de Chimbacalle actian como extensiones del canal de servicio, capturando
demanda que Vital PC no alcanzaria directamente. A cambio, reciben una comision del 10%
($2.75 por servicio de $27.50), lo que crea un ecosistema comercial mutuamente beneficioso
que amplia la red de valor sin incrementar los costos fijos del emprendimiento (Anaguano &

Freire, 2021).

4.3.3. El Valor Vitalicio del Cliente (VVC) como Indicador Central

La métrica que sintetiza toda la filosofia CRM de Vital PC es el Valor Vitalicio del Cliente
(VVC), conocido en inglés como Customer Lifetime Value (CLV). Este indicador representa
el valor presente neto de la ganancia que un cliente genera durante todo el tiempo que
mantiene su relacion comercial con la empresa, y constituye el criterio principal para evaluar

la efectividad de las estrategias de fidelizacion (Peppers & Rogers, 2011).

En el contexto de Vital PC, el VVC se construye considerando los siguientes componentes:
el resultado bruto por servicio (ingresos menos insumos), el costo de adquisicion del cliente
(publicidad, tiempo de diagnostico gratuito, materiales de lanzamiento), el costo de servicio
continuo (transporte, recordatorios, seguimiento post-venta), y el valor de los clientes
referidos que ese usuario trae al negocio. El componente de venta referida es especialmente
relevante en Chimbacalle, donde la recomendacién boca a boca entre vecinos tiene un

impacto directo en la captacion de nuevos clientes sin costo adicional de marketing.

La importancia de este indicador radica en su implicacion estratégica central: retener a un
cliente existente cuesta significativamente menos que adquirir uno nuevo (Kotler & Keller,
2016). Un cliente que realiza mantenimiento preventivo dos veces al afio durante cinco afios
genera un flujo de ingresos de $275 USD, con costos de servicio decrecientes gracias al

historial de equipo ya registrado en la base de datos. Este razonamiento justifica invertir en
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programas de lealtad, recordatorios proactivos y asesoria personalizada, aun cuando el costo

inmediato de estas actividades reduzca el margen de cada transaccion individual.

4.3.4. Indicadores de Gestion del CRM (Drivers)

Para monitorear la efectividad de la estrategia CRM e identificar oportunidades de mejora,

Vital PC utilizara los siguientes indicadores de gestion, organizados por dimension:

Tabla 2. Indicadores de Gestion del CRM

Dimension Indicador Meta Aiio 1

Retencion Tasa de recompra de clientes existentes > 60% regresan antes de 8
meses

Retencion Duracion promedio de la relacion > 24 meses

comercial

Eficiencia de Tasa de conversion de diagnostico a > 85%

ventas servicio

Eficiencia de Ratio de éxito de referidos (Hit ratio) > 3 referidos/mes por aliado

ventas

Servicio Satisfaccion del cliente (escala 1-10) > 8.5 promedio

Servicio Tasa de quejas o reclamos por servicio < 2% de los servicios

Rentabilidad VVC promedio por cliente > $150 USD a 2 afos

Rentabilidad Costo de adquisicion por cliente (CAC) < $8 USD por cliente nuevo

Nota. Los indicadores de retencion y satisfaccion se mediran mediante encuestas de
seguimiento a los 30 y 90 dias post-servicio. El VVC se recalculard trimestralmente.

Elaboracion propia basada en Peppers y Rogers (2011) y Reinartz et al. (2004).

4.3.5. Herramientas Operativas del CRM y Programa de Fidelizacion

Dado el tamafio del emprendimiento, la implementacion del CRM se realizard con
herramientas de bajo costo pero probada efectividad. La base de datos de clientes se
gestionara inicialmente en Google Sheets, registrando para cada usuario: datos de contacto,
historial técnico del equipo, servicios realizados con fechas y montos, y alertas de proximo
mantenimiento programado. WhatsApp Business actuard como canal principal de
comunicacion, aprovechando su alta penetracion en el segmento objetivo de Chimbacalle
(encuestas revelaron 85% de aceptacion de recordatorios por esta via). A mediano plazo (afio
2), se evaluara la migracion a un software CRM especifico para pequefias empresas (Buttle,

2009).
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El programa de fidelizacion se articula en torno a cuatro mecanismos complementarios:
primero, recordatorios proactivos de mantenimiento a los 3 y 6 meses post-servicio,
acompanados de consejos técnicos breves que educan al usuario; segundo, un esquema de
descuentos por lealtad (10% primer servicio, 15% segundo servicio, 20% en mantenimientos
preventivos recurrentes); tercero, un programa de referidos con incentivos econémicos para
el cliente actual (10% de descuento) y para el nuevo cliente referido (5% en su primera
atencion); y cuarto, seguimiento post-servicio a las 48 horas para verificar satisfaccion y
resolver cualquier inquietud pendiente, lo que Zeithaml et al. (2009) identifican como

determinante critico de la lealtad en servicios técnicos.

Estas estrategias en conjunto configuran lo que Payne y Frow (2005) denominan una
propuesta de valor de CRM completa: el cliente de Vital PC no solo recibe un servicio técnico
de calidad, sino una relacion de acompanamiento tecnoldgico continuo que ningln
competidor informal en Chimbacalle puede ofrecer. Esta barrera de salida psicologica —
construida sobre la confianza, el historial compartido y la personalizacion del servicio— es

la fuente mas duradera de ventaja competitiva para el emprendimiento.

4.4. Estrategias de Promocion y Canales

Dada la naturaleza del microemprendimiento y las caracteristicas del mercado objetivo, las
estrategias de promocion se enfocan en canales de bajo costo y alto impacto local. Anaguano
y Freire (2021) destacan que las empresas de servicios en contextos latinoamericanos logran
mayor efectividad mediante estrategias de marketing relacional y canales digitales accesibles
antes que a través de publicidad masiva de alto costo. En este marco, se definen las siguientes

acciones:

e Marketing de Proximidad y Boca a Boca:

o Volantes y Tarjetas de Presentacion: Distribuciéon en buzones, tiendas
locales, y puntos de encuentro en Chimbacalle. Deben incluir la propuesta de
valor clara, datos de contacto y una oferta de bienvenida (ej: 10% de

descuento en tu primer servicio).
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o Alianzas Locales: Establecer acuerdos con tiendas, papelerias, cibercafés y

centros educativos para que recomienden Vital PC. Como incentivo, se
ofrecera comision del 10% sobre el valor del servicio ($2.75 por servicio de
$27.50), que se pagara en efectivo al confirmar el trabajo. Este esquema
mantiene margen operativo del 72% ($19.75 de margen por servicio referido:
$27.50 - $5.00 costo variable - $2.75 comisioén). Con proyeccion de 3
servicios referidos/mes, el costo total es $8.25 mensuales, dentro del

presupuesto de marketing ($50/mes)."
*  Analisis financiero:
* Precio servicio: $27.50
= Costo variable: $5.00
*  Comision 10%: $2.75
=  Margen final: $19.75 (71.8%)

» Costo mensual (3 referidos): $8.25

Marketing Digital de Bajo Costo:

o WhatsApp Business: Creacion de un perfil profesional para atencioén al

cliente, envio de promociones, recordatorios y consejos rapidos. Uso de

estados de WhatsApp para promociones semanales.

Redes Sociales (Facebook, Instagram): Creacion de perfiles de empresa
para compartir contenido educativo (tips de mantenimiento, beneficios del
SSD, etc.), testimonios de clientes (con su permiso) y promociones. Se
utilizaran grupos de vecinos de Chimbacalle en Facebook para difundir la

oferta de forma orgénica.

Google My Business: Registro de Vital PC para aparecer en busquedas

locales de servicio técnico computadoras Chimbacalle.
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e Canales de Venta:

o Servicio a Domicilio: Principal canal de venta, gestionado via WhatsApp o

llamada telef6nica.

o Servicio en Taller Privado (Home-Office): Para clientes que prefieran o

requieran una reparacion mas compleja, con cita previa.

o Servicio de Recoleccion y Entrega (Pick-up & Delivery): Opcidon para

clientes con equipos de dificil transporte o para quienes el tiempo es critico.

4.5. Politica de Precios

La politica de precios de Vital PC se fundamenta en una estrategia de penetracion de mercado,
que busca establecer precios competitivos para ganar participacion inicial en el segmento
objetivo, construir una base de clientes recurrentes y generar reconocimiento de marca
(Kotler y Keller, 2016). Esta estrategia es coherente con el perfil socioeconomico del barrio
Chimbacalle, donde la sensibilidad al precio es un factor determinante en la decision de
contratacion del servicio. Se adoptarda una estructura de precios diferenciada entre

mantenimiento preventivo y correctivo:
e Diagnéstico: Gratuito. Para atraer clientes y detectar la necesidad de servicio.

e Mantenimiento Preventivo Basico: (Limpieza interna, optimizacion de software,
escaneo antivirus). Tarifa estimada: $25 - $30 USD. Este precio es competitivo frente
a los servicios informales y mucho menor que los talleres grandes, ademas incluye el

valor agregado de la visita a domicilio.

e Servicios Correctivos (Reparacion): Se cotizaran por separado tras el diagnostico,
basandose en la complejidad de la falla y el costo de los repuestos. Se presentara un

presupuesto detallado antes de proceder.

e Instalacion de Hardware (Upgrading):
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o Mano de Obra (instalacion de SSD, RAM): Tarifa fija de $15 - $20 USD
por componente instalado. El costo del componente lo asume el cliente (se le

asesora en la compra).

o Venta de Componentes (Opcional): Se podria ofrecer un pequeio inventario
de componentes de alta rotaciéon (ej. SSDs de 240GB, 500GB, 1 TB,
memorias RAM de 8GB, 16GB) con un margen de ganancia moderado (15 -

20%), solo si la demanda lo justifica y tras evaluar la inversion.

e Servicios a Domicilio: El costo del servicio a domicilio estard incluido en la tarifa
de mantenimiento preventivo (25 - 30). Para reparaciones o instalaciones complejas
que requieran mas de 1 hora, se podria aplicar un pequefio recargo por tiempo

adicional (5- 10 USD por hora extra), previa aceptacion del cliente.

Esta estructura de precios busca ser clara y predecible para el cliente, fomentando la

confianza y la contratacion de servicios recurrentes.
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5. PLAN OPERATIVO

El plan operativo define la estructura técnica y logistica necesaria para la prestacion del
servicio. El objetivo de este capitulo es demostrar la viabilidad técnica de Vital PC, detallando
los procesos, recursos y ubicacion estratégica que permitiran entregar la propuesta de valor

prometida al cliente con eficiencia y calidad.

5.1. Proceso de Prestacion del Servicio

El disefio de procesos de servicio debe enfocarse en la experiencia del usuario (Chase et al.,
2009). Asi que, para garantizar una experiencia de usuario estandarizada y de alta calidad, se
ha disefiado un flujo de trabajo lineal que abarca desde el primer contacto hasta el servicio
postventa. Este proceso se ha estructurado siguiendo los principios de gestion de operaciones
de servicios (Chase et al., 2009), priorizando la minimizacién de tiempos muertos y la

transparencia con el cliente.
El ciclo del servicio se compone de seis etapas:

1. Recepcion y Agendamiento: El cliente contacta a Vital PC a través de WhatsApp,
redes sociales o llamada telefonica. Se realiza un filtrado inicial mediante preguntas
clave (tipo de equipo, sintoma de la falla) y se agenda una visita técnica o la
recoleccion del equipo, segun la preferencia del usuario y la disponibilidad de ruta en

Chimbacalle.

2. Diagnostico Técnico Inicial: Se realiza revision fisica y de software (15-20 min). Es
gratuito si el cliente acepta el servicio; caso contrario, se cobra $5.00 USD por
movilizacion y tiempo técnico. Este monto cubre transporte ($2) y compensa el
tiempo invertido. El 87% de diagnosticos resultan en servicio contratado, por lo que
el cobro aplica solo en 2-3 casos mensuales, generando $10-$15/mes como ingreso

secundario.
o Desglose:

» Transporte ida/vuelta: $2.00
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* Tiempo técnico (20 min): $2.00
=  Herramientas/insumos: $1.00
= TOTAL: $5.00

3. Cotizacion y Aprobacion: Con base en el diagnostico, se presenta al cliente un
presupuesto detallado que incluye mano de obra y repuestos si es que aplica. Se
explica claramente el alcance del trabajo y el tiempo estimado de entrega. El servicio

inicia solo con la aprobacion explicita del cliente.
4. Ejecucion del Servicio:

o Mantenimiento Preventivo (In Situ): Se realiza limpieza interna (aire
comprimido, cambio de pasta térmica), limpieza externa y optimizacion de

software en el domicilio del cliente. Tiempo estimado: 1 a 2 horas.

o Reparaciones Complejas (Taller): Si la falla requiere herramientas
especializadas o tiempos prolongados (ej. reinstalacion de sistema operativo,
clonacién de disco, reparacion electronica), el equipo se traslada al taller de

Vital PC bajo una orden de servicio firmada.

5. Control de Calidad y Entrega: Antes de devolver el equipo, se realiza un checklist
de funcionalidad (encendido, conexidn a internet, temperatura, audio, periféricos). Se
entrega el equipo al cliente, se demuestran las mejoras realizadas y se procede al

cobro (efectivo o transferencia).

6. Seguimiento Post-Servicio (CRM): Se registra el servicio en la base de datos de
clientes. A las 48 horas, se envia un mensaje de cortesia para verificar satisfaccion. A
los 6 meses, se programa un recordatorio automatico para el siguiente mantenimiento

preventivo.
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Inicio: Contacto del Cliente

Recepcion y Diagndstico
Inicial

Envio de Cotizacion

:Cliente Aprueba?

Reparacion o
Mantenimiento

|

Control de Calidad y
Pruebas

|

| Entrega del Equipo y Cobro |

Fin: Seguimiento Post-
Venta 48h

Figura 7. Proceso de Atencion al Cliente de Vital PC

Cobro de revisién minimo

Nota. El diagrama detalla los pasos desde la recepcion del equipo hasta el seguimiento

posterior a la entrega, asegurando la calidad en cada etapa. Elaboracion propia.

5.2. Recursos Necesarios

Dado que Vital PC opera bajo un modelo Lean Startup (riesgo y costos minimizados), los
recursos se han seleccionado para maximizar la capacidad operativa con una inversion inicial

contenida.
> Recursos Materiales y Herramientas:

o Kit de Herramientas de Precision: Destornilladores imantados, pinzas
antiestaticas, espatulas plasticas (spudgers) para apertura de laptops sin dafos

estéticos.
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Insumos de Limpieza: Alcohol isopropilico (99% pureza), pasta térmica de
alto rendimiento (ej. Arctic MX-4), aire comprimido o sopladora eléctrica

portatil, pafios de microfibra, limpia-contactos electronicos.

Mobiliario de Taller: Mesa de trabajo amplia con superficie antiestatica, silla

ergonomica, iluminacion LED focalizada y organizadores de tornilleria.

> Recursos Tecnoldgicos:

O

Hardware de Soporte: Laptop propia del emprendedor para gestion
administrativa y descargas de software. Unidades de almacenamiento externo
(Discos Duros/USB) para respaldos de informacion de clientes (backup) y

bootables con sistemas operativos y utilitarios de diagndstico.

Software de Gestion: Uso de herramientas gratuitas o freemium para la
gestion del negocio: WhatsApp Business como canal de comunicacion y
CRM operacional, Excel o Google Sheets para la base de datos de clientes y
contabilidad basica, y Trello o Google Calendar para el agendamiento de citas.
Laudon y Laudon (2016) sefialan que los sistemas de informacion, aun en su
version mas simple, son un factor critico para la eficiencia operativa y la toma

de decisiones en pequefias organizaciones.

> Recursos Humanos:

O

Técnico-Administrador: En la etapa inicial, el emprendedor asumira todas
las funciones: gerencia, servicio técnico, atencion al cliente y marketing. Esto
garantiza el control total de la calidad y la toma de decisiones agiles. Se
contempla la contrataciéon eventual de un ayudante técnico en picos de

demanda o para tareas de mensajeria (entrega de equipos).
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5.3.  Ubicacion y Logistica
» Ubicacién:

Vital PC funcionard bajo la modalidad de home-office (taller en el domicilio del
emprendedor), ubicado en el barrio Chimbacalle. Esta decision es coherente con los
principios de la metodologia Lean Startup (Ries, 2011), que recomienda minimizar los costos
fijos en las etapas iniciales del emprendimiento hasta validar la demanda del mercado.
Scarborough (2019) resalta que las pequefias empresas de servicios personalizados tienen
una ventaja competitiva operando desde este modelo, al eliminar gastos de arrendamiento

comercial y trasladar ese ahorro al precio final del cliente.

> Logistica:

La operacion logistica se centra en la movilidad dentro del sector sur de Quito.

o Cobertura: Prioridad a la parroquia Chimbacalle y barrios aledafios (La Villa

Flora, La Magdalena, Luluncoto).

o Transporte: Para visitas técnicas y traslados de equipos livianos (laptops), se
utilizara transporte publico o movilidad propia ligera. Esto reduce costos y

evita problemas de estacionamiento.

o Seguridad: Para el traslado de equipos de escritorio (PC Torre) o multiples
dispositivos, se utilizara servicio de taxi de confianza o vehiculo particular

para mitigar riesgos de robo o dafio en el trayecto.

5.4. Cronograma de Actividades

Para la puesta en marcha de Vital PC, se ha disefiado un cronograma de implementacion de

4 semanas previas al inicio de operaciones formales:
1. Semana 1: Legalizacion y Formalizacion.

o Obtencién del RUC (Registro Unico de Contribuyentes) ante el SRI bajo la

actividad de Mantenimiento y reparacion de equipos informaticos.
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o Tramite de la Patente Municipal en el Municipio de Quito.
o Emision de factureros fisicos o firma electronica para facturacion.
2. Semana 2: Adecuacion y Compras.

o Acondicionamiento del espacio de trabajo (iluminacién, conexiones

eléctricas).
o Adquisicion del kit de herramientas e insumos técnicos iniciales.
o Configuracion de herramientas digitales (perfiles sociales, base de datos).
3. Semana 3: Marketing de Lanzamiento.
o Disefio e impresion de material publicitario (tarjetas, volantes).

o Lanzamiento de campana digital en redes sociales y grupos vecinales (Semana

de inauguracion: Diagnostico Gratis).
o Visita a negocios locales para presentar el servicio (B2B).
4. Semana 4: Inicio de Operaciones.
o Recepcion de primeros clientes agendados.
o Ejecucion de servicios piloto para ajustar tiempos y procesos.

o Activacion del plan de referidos.
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S—— —
R— I
Foctsaes I
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Herramientas _
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Figura 8. Cronograma Gantt

Nota. - = Actividad en ejecucion. Duracion: 4 semanas. Fuente: Elaboracion propia.
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6. PLAN ORGANIZACIONAL

El disefio organizacional de Vital PC responde a las necesidades de una microempresa en
etapa de introduccion: agilidad en la toma de decisiones, flexibilidad operativa y
minimizacion de carga burocratica. Al tratarse de un negocio unipersonal, la estructura se
fundamenta en la polifuncionalidad del emprendedor, quien gestiona las areas estratégicas y
operativas de manera simultanea, asegurando la coherencia entre la propuesta de valor y la

ejecucion del servicio.

6.1. Estructura Organizativa

Para el inicio de operaciones, Vital PC adoptard una Estructura Simple o Empresarial,
caracterizada por Mintzberg (1984) como aquella donde el apice estratégico y el ntcleo
operativo se fusionan. No existen niveles jerarquicos intermedios, lo que permite una

comunicacion directa con el mercado y una adaptacion inmediata a los cambios del entorno.

La organizacion funcional se distribuye en cuatro areas clave bajo el mando de la Gerencia

General:

1. Gerencia General: Responsable de la planificacion estratégica, control financiero y

alianzas comerciales.

2. Area Técnica y Operativa: Encargada del diagnéstico, mantenimiento, reparacion y

control de calidad de los equipos.

3. Area de Marketing y Ventas: Gestiona la captacion de clientes, manejo de redes

sociales, publicidad local y el programa de fidelizacion (CRM).

4. Area Administrativa: Manejo de agenda, compras de insumos, facturacién y

cumplimiento tributario.

A medida que el negocio escale y la demanda supere la capacidad instalada (proyeccion
estimada para el segundo afo), se contempla la migracion hacia una estructura funcional con

la contratacion de un técnico auxiliar y/o un asistente administrativo a tiempo parcial.
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Gerencia General

I

Area Técnica y Operativa Marketing y Ventas ‘ Administracién

Figura 9. Estructura Organizacional Funcional de Vital PC

Nota. Al inicio de las operaciones, el emprendedor (Propietario) asumiré las funciones de
todas las areas (Gerencia, Técnica, Ventas y Administracion). Esta estructura estd disefiada
para permitir la contratacion de personal especializado en cada area a medida que el negocio

crezca en el futuro.

6.2. Perfil del Emprendedor

El éxito de Vital PC depende intrinsecamente de las competencias del emprendedor, quien
acttia como el activo principal de la organizacion. En emprendimientos unipersonales de
servicios, el capital humano del fundador constituye simultaneamente el recurso mas valioso
y el riesgo operativo mas critico (Scarborough, 2019). Barringer e Ireland (2020) sefialan que
en las etapas iniciales de un nuevo negocio, la combinacién de habilidades técnicas y
competencias de gestion en el emprendedor es el predictor mas confiable de la sostenibilidad

del modelo.

e Formacion Académica: Magister en Administracion de Empresas (MBA) y
Tecnologo en Desarrollo de Software en curso, lo que aporta una vision estratégica

para la sostenibilidad del negocio, manejo financiero y orientacion al mercado.

o Competencias Técnicas (Hard Skills): Dominio avanzado en arquitectura de
hardware (PC y Laptop), diagndstico de fallas electronicas, instalacion y
optimizacién de sistemas operativos (Windows, Linux) y recuperacion de datos.
Conocimiento actualizado sobre componentes de ultima generacion (NVMe, DDR4,

RAM, etc.).

o Competencias Blandas (Soft Skills):
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o Orientacion al Servicio: Capacidad para traducir problemas técnicos
complejos a un lenguaje sencillo para el cliente, generando confianza y

empatia.

o Autogestion: Disciplina para organizar tiempos y recursos en un entorno de

trabajo autonomo (Home-Olffice).

o Resolucion de Problemas: Enfoque analitico para ofrecer soluciones costo-

efectividad ante averias criticas.

6.3. Aliados Estratégicos y Marco Legal
Aliados Estratégicos:

Para fortalecer la cadena de valor, Vital PC establecera relaciones colaborativas con actores

clave del entorno local y comercial:

o Proveedores Mayoristas de Tecnologia: Se buscardn acuerdos o registros como
distribuidor con importadores directos en Quito (ej. zonas comerciales del sector
Ifaquito o distribuidores autorizados como XPC o similares) para acceder a precios
de mayorista en componentes de alta rotacion (discos SSD, memorias RAM),

mejorando el margen de ganancia frente a la compra en retail.

o Negocios Locales (Socios de Referencia): Alianzas con papelerias y cibercafés que
direccionan clientes a Vital PC a cambio del mismo sistema de comisiones del 10%
descrito en el Plan de Marketing ($2.75 por servicio efectivo). Mecanismo: (1) socio
refiere al cliente, (2) se registra en la orden, (3) al cobrar el servicio, se paga la

comision en 24 horas.
Marco Legal y Normativo:

La formalizacion de Vital PC se regiré estrictamente bajo la legislacion ecuatoriana vigente

para garantizar una operacion licita y transparente:

1. Constitucién Legal: Se operara como Persona Natural con RUC (Registro Unico de

Contribuyentes). Segun la normativa tributaria actual del Servicio de Rentas Internas
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(SRI), el negocio se categorizara bajo el Régimen Simplificado para Emprendedores
y Negocios Populares (RIMPE), establecido mediante la Ley Organica para el
Desarrollo Econdmico y Sostenibilidad Fiscal (2021) con el objetivo de simplificar
las obligaciones tributarias de los pequefios negocios. De acuerdo con el SRI (2024),
Vital PC calificaria inicialmente en la categoria de Negocio Popular (ingresos anuales
hasta $20.000), lo que implica el pago de una cuota fija anual reducida y exencion de
declaraciones mensuales de IVA, facilitando la gestion tributaria en la etapa inicial

del emprendimiento.
Obligaciones Tributarias:

o Emision de comprobantes de venta autorizados. Debido a la obligatoriedad
de la Facturacion Electronica en Ecuador, se implementard un sistema de
facturacion gratuito (SRI 'y Yo en Linea) o privado de bajo costo para emitir

facturas validas a los clientes.

o Declaraciéon y pago de Impuesto a la Renta e IVA segtn los plazos

establecidos por el régimen RIMPE.

Permisos Municipales: Obtencion de la Licencia Metropolitana Unica para el
Ejercicio de Actividades Economicas (LUAE) en el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito (Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, 2024). Este
permiso es requerido para ejercer actividades econdmicas desde el domicilio,

garantizando que el uso de suelo sea compatible con la actividad comercial declarada.

Patente Municipal: Registro y pago anual de la Patente Municipal (RAET) como

requisito obligatorio para operar comercialmente en el canton Quito.
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7. PLAN FINANCIERO

La evaluacion financiera es la etapa critica que permite determinar la viabilidad econémica
del proyecto y la capacidad de generacion de valor para el inversionista. Como indica Baca
(2013), el andlisis financiero sistematiza la informacion monetaria de los estudios anteriores
(mercado, técnico y organizacional) para medir la rentabilidad de la inversion. Para Vital PC,
se ha adoptado una estructura de costos ajustada a la metodologia de Lean Startup,

minimizando la inversion inicial y los costos fijos para reducir el riesgo financiero.

7.1.  Supuestos de la Proyeccion Financiera

La proyeccion financiera a cinco afios se fundamenta en los datos obtenidos durante la
investigacion de mercado en Chimbacalle y en la estructura de costos del modelo Lean
Startup. El supuesto rector de este andlisis es que el gerente-emprendedor percibe una
remuneracion equivalente al salario basico unificado vigente para 2026 desde el primer mes
de operacion. Esta decision responde a un principio de sostenibilidad real: el plan de negocios
debe funcionar pagando el trabajo del propietario, no subsidiandose en el sacrificio personal

de quien lo opera. Los supuestos principales se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 3. Proyeccion Financiera — Vital PC

Supuesto Valor / Criterio Fuente o justificacién

Precio base por servicio $27.50 USD Estudio de mercado Chimbacalle

Costo variable por servicio $5.00 USD Insumos + transporte estimados

Costos fijos mensuales (con $592.00 USD Detalle en desglose inferior

sueldo)

Crecimiento anual de demanda 25%/20% / 15% / Efecto CRM y referidos (Afios 2-5)
10%

Ajuste precio anual +3% anual Inflacién controlada Ecuador

Ajuste costos variables +3% anual Encarecimiento insumos

importados
Ajuste costos fijos +5% anual Crecimiento operativo gradual
Régimen tributario RIMPE $60/afio SRI (2024), ingresos < $20,000/afio
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Tabla 3. (Continuacion)

Desglose de Costos Fijos Mensuales Monto USD Periodicidad
Internet (plan residencial / negocio) $30.00 Mensual
Publicidad digital basica (redes sociales) $50.00 Mensual
Servicios basicos proporcionales (luz, agua) $30.00 Mensual
Sueldo gerente-emprendedor (SBU 2026) $482.00 Mensual
TOTAL COSTOS FIJOS MENSUALES $592.00 Mensual

Nota. Los supuestos se basan en datos de mercado recopilados en Chimbacalle y normativas
vigentes en Ecuador (SRI, 2024; INEC, 2023). El sueldo del gerente-emprendedor
($482/mes) corresponde al salario basico unificado para el afio 2026. La inclusion de esta
remuneracion es un principio de sostenibilidad financiera realista: el plan de negocios debe
ser viable pagando el trabajo de quien lo opera, sin depender del sacrificio personal del

emprendedor. Fuente: Elaboracion propia.

7.2. Inversion Inicial Estimada

La inversion inicial comprende todos los activos tangibles e intangibles necesarios para
iniciar operaciones. Dado que Vital PC operara bajo modalidad home-office, la inversion en
infraestructura fisica es nula, concentrandose los recursos en equipamiento técnico y capital

de trabajo. El monto total de la inversion inicial es de $1,143 USD, calculado de la siguiente

manera:

Tabla 4. Inversion Inicial del Proyecto

Rubro Descripcion Valor (USD)

Activos Fijos Kit de destornilladores, multimetro, sopladora, $150,00

(Herramientas) pulsera antiestatica

Mobiliario y Enseres Adecuacion de escritorio y silla ergonomica $80,00
(proporcional)

Capital de Trabajo Stock inicial: alcohol isopropilico, pasta térmica, aire $50,00

(Insumos) comprimido

Gastos Pre-operativos Tramites RUC, Patente Municipal, material $50,00
publicitario inicial

Capital de Trabajo Para cubrir pérdidas operativas de los primeros 4 $813,00
meses ($613 + margen seguridad 30%)

TOTAL INVERSION $1143,00

Nota. El capital de trabajo operativo ($813) se calculd proyectando el flujo de caja mensual
del primer afio. Los primeros cuatro meses generan pérdidas operativas acumuladas de $627

(dado que los ingresos no cubren aun los costos fijos de $592/mes con el volumen inicial de
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15-20 servicios/mes), por lo que se requiere este monto mas un margen de seguridad del 30%
para garantizar liquidez en la etapa de arranque. Este calculo responde a la metodologia de
Sapag (2011) para determinacion de capital de trabajo en proyectos con flujos negativos

iniciales. Fuente: Elaboracion propia.

7.3.  Proyecciones de Ingresos y Gastos

Para la proyeccion de costos, se ha seguido la clasificacion propuesta por Cordoba (2011),
diferenciando entre costos fijos (aquellos que no dependen del volumen de produccion) y

variables.

o Costos Fijos Mensuales: Incluyen servicios bdsicos (internet, luz proporcional),

sueldo del gerente y publicidad digital basica. Se estiman en $592,00 USD mensuales.

e Costos Variables Unitarios: Insumos consumibles por cada servicio y transporte. Se

estima un promedio de $5,00 USD por servicio a domicilio.

e Precio de Venta: Basado en el estudio de mercado, se fija un ticket promedio de

$27,50 USD por servicio de mantenimiento preventivo.

7.3.1. Estado de Resultados Proyectado (Afio 1-5)

El Estado de Resultados proyectado permite evaluar la rentabilidad del negocio en cada
periodo, diferenciando la utilidad bruta generada por el margen del servicio, la utilidad
operativa después de cubrir los costos fijos, y la utilidad neta tras el cumplimiento de las
obligaciones tributarias. Como sefialan Gitman y Zutter (2012), este instrumento es
fundamental para determinar si el proyecto genera valor para el inversionista a lo largo del
tiempo. El modelo presentado incorpora la remuneracion completa del gerente-emprendedor

como costo fijo desde el primer periodo.
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Tabla 5. Estado de Resultados Proyectado — Vital PC (Afios 1 al 5)

Concepto Afio 1 Afio 2 Aifio 3 Afio 4 Afio §
Unidades de servicio 351 439 527 606 667

Precio promedio por servicio ~ $27.50 $28.33 $29.17 $30.05 $30.95

(+) Ingresos por servicios $9,652.50 $12,430.87 $15,373.59 $18,212.30 $20,643.65
(-) Costo variable total $1,755.00 $2,265.43  $2,802.27 $3,317.66  $3,754.82
(=) Utilidad bruta $7,897.50 $10,165.44 $12,571.32 $14,894.64 $16,888.83

(-) Costos fijos operativos $7,104.00 $7,459.20 $7,832.16  $8,223.77  $8,634.96
(c/sueldo)
(=) Utilidad operativa (EBIT)  $793.50  $2,706.24  $4,739.16  $6,670.87  $8,253.87

(-) Cuota RIMPE $60.00 $60.00 $60.00 $60.00 $60.00
(=) UTILIDAD NETA $733.50  $2,646.24  $4,679.16  $6,610.87  $8,193.87
Margen bruto (%) 81.8% 81.8% 81.8% 81.8% 81.8%
Margen operativo (%) 8.2% 21.8% 30.8% 36.6% 40.0%
Margen neto (%) 7.6% 21.3% 30.4% 36.3% 39.7%

Nota. La inclusion del sueldo del gerente-emprendedor en los costos fijos ($482/mes) reduce
significativamente la utilidad del primer afio respecto a modelos sin remuneracion. Sin
embargo, el apalancamiento operativo permite que los margenes mejoren sustancialmente a
partir del afio 2, cuando el volumen de servicios diluye los costos fijos. El margen neto
evoluciona del 7.6% (Afio 1) al 39.7% (Afio 5), evidenciando la escalabilidad del modelo. El
margen bruto se mantiene estable al 81.8% en todos los periodos. Elaboracion propia basada

en Gitman y Zutter (2012) y Baca Urbina (2013).

7.3.2. Proyeccion de Ventas (Escenario Conservador):

Se proyecta un crecimiento gradual en la captacion de clientes, iniciando con 15 servicios en
el primer mes y escalando hasta 38 servicios mensuales a partir del décimo mes, momento
en que la cartera de clientes recurrentes —sostenida por las estrategias de CRM descritas en
el Capitulo 4— comienza a generar demanda predecible sin requerir captacién activa

constante.
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Tabla 6. Proyeccion de Ingresos (Afio 1)

Mes Servicios  Precio Unit. Ingreso Total Costo Variable = Margen Contrib.
1 15 $27.50 $412.50 $75.00 $337.50
2 18 $27.50 $495.00 $90.00 $405.00
3 21 $27.50 $577.50 $105.00 $472.50
4 24 $27.50 $660.00 $120.00 $540.00
5 27 $27.50 $742.50 $135.00 $607.50
6 30 $27.50 $825.00 $150.00 $675.00
7 32 $27.50 $880.00 $160.00 $720.00
8 34 $27.50 $935.00 $170.00 $765.00
9 36 $27.50 $990.00 $180.00 $810.00
10 38 $27.50 $1045.00 $190.00 $855.00
11 38 $27.50 $1045.00 $190.00 $855.00
12 38 $27.50 $1045.00 $190.00 $855.00

TOTAL 351 $9,652.50 $1,755.00 $7,897.50

Nota. La proyeccion muestra un crecimiento gradual del 20% mensual en los primeros
meses, estabilizandose en 38 servicios/mes a partir del décimo mes. Este volumen permite
superar el punto de equilibrio de 27 servicios y generar utilidad operativa positiva. La
estrategia de captacion mediante CRM y referidos locales justifica esta tasa de crecimiento
(Buttle, 2009). Fuente: Elaboracion propia.

7.4. Punto de Equilibrio

El punto de equilibrio determina el nivel minimo de ventas necesario para cubrir la totalidad
de los costos operativos —incluyendo el sueldo del gerente— sin generar pérdidas ni
ganancias (Gitman & Zutter, 2012). El célculo se realiza utilizando la formula estandar de la

contabilidad de costos:
Formula:

Costos Fijos Totales

Punto de Equilibri =
unto de Equilibrio(Q) Precio de Venta Unitario — Costo Variable Unitario

Aplicacion de los datos:
o Costos Fijos Totales: $592.00 (mensuales)
e Precio de Venta Promedio: $27,50.
e Costo Variable Promedio: $5,00.

e Margen de Contribucion Unitario: $22,50 ($27,50 - $5,00).
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Calculo:

_ 592,00
~ 27,50 — 5,00

592,00
© 22,50

Resultado:
Q = 26,3 = 27 servicios/mes

Vital PC necesita realizar 27 servicios de mantenimiento al mes para cubrir todos sus costos
operativos, incluyendo el sueldo del gerente-emprendedor. Dado que la proyeccion
conservadora estima alcanzar 27 servicios en el quinto mes de operacion, el negocio
comenzard a generar utilidades positivas a partir del segundo trimestre. En los primeros
cuatro meses, el capital de trabajo incluido en la inversion inicial ($813) cubre el déficit
operativo acumulado mientras se consolida la cartera de clientes mediante las estrategias de
CRM. Este punto de equilibrio, aunque requiere mayor volumen que un modelo sin sueldo,
sigue siendo alcanzable considerando el mercado potencial de 18,000 equipos en
Chimbacalle. La estrategia de diagndsticos gratuitos, alianzas con negocios locales y
recordatorios de mantenimiento esta disefiada especificamente para alcanzar y superar este

umbral en el menor tiempo posible.

7.5. Analisis de Rentabilidad

Para evaluar la rentabilidad a largo plazo, se proyectaron los flujos de caja a cinco afios. Se
utilizaron los indicadores financieros Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno
(TIR), descontados a una tasa referencial del 12% (costo de oportunidad estimado para

emprendimientos de bajo riesgo en Ecuador).

7.5.1. Flujo de Caja Libre Proyectado y Calculo del VAN

El flujo de caja libre (FCL) representa los recursos efectivos que el negocio genera en cada

periodo, considerando la utilidad neta, la recuperacion de la depreciacion de los activos fijos
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($50 anuales sobre los $150 de herramientas con vida ttil de 3 afios) y las reinversiones

necesarias para mantener la capacidad operativa.
La formula aplicada para el céalculo del Valor Actual Neto es:

VAN = —Io + X [FCL,/ (1 + k) 1]

Donde:

e [o=inversion inicial ($1143.00)
e FCL, = flujo de caja libre del periodo t
e k =tasa de descuento (12%)

e t=periodo del afo (1 a 5).

Tabla 7. Flujo de Caja Libre Proyectado y Valor Actual Neto — Vital PC (Afios 0-5)

Concepto Afio 0 Afio 1 Afio 2 Aiio 3 Afio 4 Afio 5
Inversién inicial ($1,143) — — — — —

(+) Utilidad neta — $733.50  $2,646.24 $4,679.16 $6,610.87 $8,193.87
(+) Depreciacion — $50.00 $50.00 $50.00 $50.00 $50.00
herramientas

(-) Reinversion — $0.00 $50.00 $50.00 $50.00 $50.00
(CapEx)

(=) FCL ($1,143) $783.50  $2,646.24 $4,679.16 $6,610.87 $8,193.87
Factor descuento 1.0000  0.8929 0.7972 0.7118 0.6355 0.5674
(12%)

Valor presente del ($1,143) $699.55 $2,109.04 $3,330.48 $4,201.36 $4,649.89

FCL

VAN ACUMULADO  ($1,143) ($443.45) $1,665.59 $4,996.07 $9,197.43 $13,847.32
Nota. El VAN acumulado se vuelve positivo entre el Afio 1 y el Afio 2 (cuando supera $0),

indicando que la inversion se recupera en ese periodo. E1 VAN total al horizonte de 5 afios es
de $13,847.32 USD, confirmando la viabilidad financiera del proyecto. Las celdas en verde
indican VAN positivo acumulado; las celdas en rojo indican periodo previo a la recuperacion

de la inversion. Elaboracion propia basada en Baca Urbina (2013) y Sapag Chain (2011).
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7.5.2. Indicadores Financieros Clave

La siguiente tabla refuerza los indicadores financieros que determinan la viabilidad y
rentabilidad del proyecto Vital PC, permitiendo una evaluacion integral del emprendimiento

segun los criterios estandar de evaluacion de proyectos de inversion.

Tabla 8. Resumen de Indicadores Financieros Clave — Vital PC

Indicador Resultado Interpretacion

Inversion inicial $1,143.00 USD Capital requerido (incluye capital de trabajo)

Tasa de descuento 12% anual Costo de oportunidad del inversionista

VAN (5 afios) $13,847.32USD ¢/ VAN > 0: Proyecto viable y generador de
valor

TIR 162% v TIR >> 12%: Alta rentabilidad;
caracteristico de servicios con baja inversion
en activos

Periodo de recuperacion 19 meses Dentro del rango aceptable para PYMES de

(Payback) servicios en Ecuador (18-36 meses)

Punto de equilibrio 27 servicios/mes Alcanzable en el quinto mes segun

proyeccion conservadora

Utilidad neta Afio 1 $733.50 USD Incluye sueldo gerente. Margen neto: 7.6%
Utilidad neta Ao 5 $8,193.87 USD Margen neto: 39.7%. Crecimiento sostenido
por CRM

Nota. Los indicadores demuestran la viabilidad financiera del proyecto bajo el modelo
realista que incluye la remuneracion del gerente-emprendedor. El1 VAN positivo de
$13,847.32 confirma que el proyecto genera valor econdmico, y la TIR del 162% supera
ampliamente el costo de oportunidad del 12%, validando la decision de invertir (Baca Urbina,

2013). Fuente: Elaboracion propia.

7.5.3. Interpretacion de la TIR en Microemprendimientos de Servicios

El resultado de la TIR del 162% puede generar extrafieza a primera vista; sin embargo, este
valor es matematicamente correcto y académicamente esperado en proyectos con las

siguientes caracteristicas conjuntas:
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Caracteristica del proyecto Efecto sobre la TIR

S Denominador del ratio retorno/inversion es
Inversion inicial ($1143)

pequeiio
Sin activos fijos relevantes (no hay El capital invertido en herramientas se deprecia
local) en 3 afios, no en 20

Utilidad neta incluye valor del capital Los flujos de caja son proporcionalmente altos
humano respecto a la inversion

Sin deuda ni financiamiento externo  No hay costo financiero que reduzca los flujos
proyectados

En consecuencia, el criterio de decision relevante no es el valor absoluto de la TIR, sino
confirmar que TIR > k (tasa de descuento del inversionista). Dado que 162% >> 12%, la
inversion en Vital PC estd plenamente justificada desde la perspectiva de la evaluacion

financiera de proyectos (Baca, 2013).

7.5.4. Periodo de Recuperacion de la Inversion (Payback)

El periodo de recuperacion de la inversion se calcula en base al flujo de caja mensual
promedio del primer afio, considerando la inversion total de $1,143 y la utilidad neta anual

de $733.50:

lo
Utilidad neta mensual promedio

Payback =

$1143.00

Payback =

$1143.00

Payback = 36113

Payback = 18,7 meses = 19 meses

La inversion se recupera en aproximadamente 19 meses (un afio y medio). Este resultado es
coherente con emprendimientos de servicios profesionales donde el principal activo es el
capital humano del propietario y, por tanto, debe ser remunerado desde el inicio para

garantizar la sostenibilidad del modelo.
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Aunque el periodo de recuperacion es mayor a un afio, sigue siendo aceptable para un
microemprendimiento en el contexto ecuatoriano, donde el promedio de recuperacion en
PYMES de servicios oscila entre 18 y 36 meses (Quijano & Criséstomo, 2023). La ventaja
del modelo Lean Startup, con su baja inversion inicial, minimiza la exposicion al riesgo

financiero durante ese periodo.

7.6. Analisis de Sensibilidad Financiera

El analisis financiero estatico presentado en las secciones anteriores ofrece una fotografia del
proyecto bajo condiciones esperadas. Sin embargo, como sefialan Baca (2013) y Sapag

(2011), la realidad econdémica es dinamica.

Un proyecto de inversion robusto debe someterse a pruebas de estrés para determinar cuan

sensible es su rentabilidad ante cambios en las variables criticas del mercado.

Para el caso de Vital PC, al ser un microemprendimiento de servicios en un mercado
competitivo como el de Quito, hemos identificado tres variables criticas que podrian fluctuar

y afectar los resultados:

1. Demanda del Servicio (Q): La cantidad de clientes mensuales podria ser menor a la

esperada debido a la desconfianza inicial o competencia agresiva.

2. Precio de Venta (P): Presion para bajar precios ante ofertas de técnicos informales

en Chimbacalle.

3. Costo de Insumos (CV): Incremento en el precio de productos importados (alcohol,

pasta térmica, repuestos) debido a factores logisticos o arancelarios.

A continuacion, se plantea un analisis de escenarios unidimensional y multidimensional para

evaluar la resiliencia del modelo de negocio.
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7.6.1. Escenarios

Siguiendo la metodologia de planificacidon por escenarios, se han establecido tres posibles
futuros para el primer afio de operacion de Vital PC, todos calculados sobre la base de costos

fijos mensuales de $592 y precio base de $27.50:

Escenario A — Pesimista: Caida del 20% en la demanda (23 servicios/mes) y aumento del
10% en costos variables. El negocio genera pérdidas operativas de $86/mes, cubiertos por el
capital de trabajo. Este escenario subraya la importancia de las estrategias de CRM y

referidos para garantizar el flujo minimo de clientes.

Escenario B — Base (probable): Con 29 servicios/mes (promedio afio 1 ponderado), el
negocio genera utilidad operativa de $60.50/mes, equivalente a un margen del 7.6%. Es el

escenario mas factible segun la investigacion de mercado realizada en Chimbacalle.

Escenario C — Optimista: Con 35 servicios/mes, la utilidad operativa sube a $195.50/mes
(margen 20.3%), evidenciando el apalancamiento operativo del modelo. Alcanzable a partir

del segundo afio con la consolidacion de la cartera CRM.

Tabla 9. Resumen de Resultados por Escenarios (Promedio Mensual Afio 1)

Variable Pesimista Base Optimista
Demanda mensual 23 servicios 29 servicios 35 servicios
Precio de venta $27.50 $27.50 $27.50
Costo variable unitario $5.50 $5.00 $5.00
Costos fijos mensuales $592.00 $592.00 $592.00
Ventas mensuales $632.50 $797.50 $962.50
Costos var. totales $126.50 $145.00 $175.00
Utilidad operativa (-$86.00) $60.50 $195.50
Rentabilidad s/ventas -13.6% 7.6% 20.3%

Nota. En el escenario pesimista, la pérdida mensual de $86 es manejable: el capital de trabajo
inicial de $813 cubre aproximadamente 9.5 meses de estas pérdidas si el escenario se
mantiene persistentemente. Sin embargo, la probabilidad de este escenario es baja, dado el
mercado desatendido documentado. En el escenario optimista, el incremento de 6 servicios
adicionales genera $135 mas de utilidad operativa, evidenciando el apalancamiento operativo

del modelo. Fuente: Elaboracion propia.
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7.6.2. Analisis de la Variable Critica: El Precio

Dado que el precio es la variable més sensible en Chimbacalle (presiéon de técnicos
informales que trabajan sin garantia), es crucial calcular el precio de cierre minimo al que

Vital PC puede operar sin destruir valor (Gitman & Zutter, 2012):
Si el precio baja a $20.00 USD (reduccion del 27% frente al precio base de $27.50):
e Nuevo margen de contribucion: $20.00 — $5.00 = $15.00

e Nuevo punto de equilibrio: $592.00 / $15.00 = 39.5 = 40 servicios/mes

Con un precio reducido a $20, el negocio necesitaria 40 servicios mensuales para cubrir sus
costos fijos, lo que es alcanzable a partir del décimo mes segun la proyeccion base. Esto
indica que Vital PC dispone de margen para competir por precio durante campafias de
lanzamiento sin comprometer su viabilidad a largo plazo, siempre que se alcance el volumen

necesario.

La principal amenaza financiera, segun este analisis, no es el costo (relativamente bajo y
controlable), sino el volumen de ventas. Por tanto, los recursos estratégicos deben
concentrarse en las actividades generadoras de demanda: CRM, referidos locales y educacion

al cliente, validando la importancia central del capitulo de fidelizacion.
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8. EVALUACION DE RIESGOS

La gestion de riesgos es un proceso sistematico de planificacion, identificacion, analisis y

respuesta ante incertidumbres que podrian afectar los objetivos del proyecto. Siguiendo los

lineamientos del Project Management Institute (PMI, 2017), este capitulo busca minimizar

la probabilidad y el impacto de eventos negativos, asegurando la continuidad operativa de

Vital PC.

8.1. Riesgos Internos y Externos

Se han identificado los riesgos mas criticos clasificandolos segun su origen y naturaleza:

Tabla 10. Matriz de Identificacion de Riesgos

Tipo de Riesgo

Descripcion del Evento

Impacto Potencial

OPERATIVO Dafio accidental de un equipo del cliente ~ Alto: Costos de reposicion y
(Interno) durante el proceso de reparacion (ej. pérdida de reputacion

descarga electrostatica o caida). inmediata.
HUMANO Enfermedad o incapacidad temporal del Alto: Paralizacion total del
(Interno) emprendedor (Gnico técnico). servicio e ingresos.
FINANCIERO Falta de liquidez (Flujo de Caja) por Medio: Dificultad para reponer
(Interno) retraso en pagos de clientes o gastos insumos basicos.

imprevistos.
SEGURIDAD Robo o asalto durante el transporte del Muy Alto: Pérdida de activos
(Externo) equipo (domicilio - taller) en el sector sur  de terceros y riesgo fisico

de Quito. personal.
ECONOMICO Incremento en precios de componentes Medio: Reduccion del margen
(Externo) (SSD, RAM) por aranceles o inflacion. de ganancia o encarecimiento

del servicio.

COMPETENCIA  Guerra de precios iniciada por técnicos Medio: Posible pérdida de
(Externo) informales en la zona. clientes sensibles al precio.

Nota. En esta tabla se identifican los riesgos internos y externos, Fuente: Elaboracion propia.

8.2.  Estrategias de Mitigacion

Las estrategias de mitigacion responden a los riesgos identificados con acciones tanto

preventivas como correctivas. Segiin Baca Urbina (2013), en proyectos de inversion de

pequeiia escala la mitigacion mas eficaz consiste en reducir la exposicion al riesgo desde el

disefio del modelo de negocio, antes que en costosos mecanismos de transferencia. En

coherencia con este principio, la principal estrategia de mitigacion de Vital PC es su
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estructura de costos fijos minimos, que reduce el riesgo financiero ante caidas de la demanda.

Para cada riesgo identificado, se plantean acciones preventivas y correctivas concretas:

1. Mitigacion de Riesgos Operativos:

o

Protocolo de Seguridad Técnica: Uso obligatorio de pulseras

antiestaticas y mantas de trabajo aislantes.

Acuerdo de Servicio: Firma de una orden de recepcion donde se detalla
el estado actual del equipo, deslindando responsabilidad por fallas

preexistentes no reportadas.

2. Mitigacion de Riesgos de Seguridad Fisica:

@)

Logistica Segura: Restriccion de horarios para el transporte de equipos
(solo luz dia). Uso exclusivo de transporte privado (taxi de confianza o
vehiculo propio) para trasladar CPUs o maultiples laptops, evitando el

transporte publico con carga valiosa.

Seguro de Equipos (Futuro): Evaluar la contratacion de un seguro basico

contra robo a medida que aumente el volumen de facturacion.

3. Mitigacion de Riesgos Humanos y Financieros:

o

o

Red de Apoyo: Establecer un acuerdo verbal con un colega técnico de
confianza que pueda atender emergencias en caso de enfermedad del

emprendedor (subcontratacion temporal).

Fondo de Emergencia: Destinar el 5% de las utilidades mensuales a un

fondo de ahorro para cubrir eventualidades sin afectar el capital de trabajo.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. Conclusiones

El presente trabajo cumplio con el objetivo general de desarrollar un plan de negocios integral
para la creacion de Vital PC, demostrando su viabilidad técnica, comercial y financiera en el

mercado de Chimbacalle. A partir del analisis realizado, se concluye lo siguiente:

La investigacion cuantitativa confirmo la existencia de una demanda insatisfecha estructural
en Chimbacalle. De los 48,678 habitantes, el 37% posee al menos un equipo informatico
(aproximadamente 18,000 equipos), y el 60% de estos usuarios no realiza mantenimiento
preventivo. La estrategia de diagnostico gratuito, combinada con publicidad en redes sociales
y alianzas con negocios locales, permite proyectar la captacion de 15 clientes en el primer

mes, escalando a 38 clientes mensuales a partir del décimo mes.

El protocolo de atencion disefiado garantiza el seguimiento a las 48 horas y a los 6 meses
posteriores al servicio, cumpliendo con las mejores practicas de las cinco capacidades de
CRM identificadas por Payne y Frow (2005) y Reinartz et al. (2004). El 85% de los
encuestados manifestd interés en recibir recordatorios de mantenimiento via WhatsApp,
confirmando la receptividad del mercado a esta estrategia. La implementacion del Valor
Vitalicio del Cliente como métrica central permite orientar las decisiones de inversion en

fidelizacion hacia los segmentos de mayor rentabilidad relativa.

El modelo Home-Office logra un punto de equilibrio de 27 servicios mensuales (incluido el
sueldo del gerente), frente a los 40-50 que requeriria un local comercial con arriendo. Los
costos fijos mensuales de $592 representan el 7.4% de los ingresos proyectados del primer

afo, evidenciando la eficiencia operativa del modelo.

Los resultados econdmicos confirman la rentabilidad del proyecto bajo el modelo que incluye

la remuneracion completa del gerente-emprendedor:
* VAN a 5 afios: $13,847.32 USD (a tasa de descuento del 12%)
* TIR: 162% (muy por encima del costo de oportunidad del 12%)
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* Payback: 19 meses (dentro del rango aceptable para PYMES de servicios en Ecuador)
* Margen neto Afio 1: 7.6% (crece al 39.7% en el Afio 5)

El andlisis de sensibilidad demuestra que en el escenario pesimista (caida del 20% en
demanda y aumento del 10% en costos), el negocio genera pérdidas operativas de $86/mes,
cubiertas por el capital de trabajo inicial durante aproximadamente 9 meses. Esto valida la
importancia del capital de trabajo como colchon de liquidez ante la volatilidad propia del

mercado informal de Chimbacalle.

La diferenciacion de Vital PC no descansa unicamente en la competencia técnica, sino en la
construccion de relaciones de largo plazo mediante una estrategia CRM estructurada en cinco
capacidades organizacionales. Como sefialan Payne y Frow (2005), la gestion proactiva del
cliente genera barreras de salida psicoldgicas que la competencia informal no puede replicar,
asegurando tasas de retencion superiores y un Valor Vitalicio del Cliente creciente a lo largo

del tiempo.

Vital PC se alinea con los principios de economia circular al prolongar la vida util de equipos
electronicos, contribuyendo a la reduccion de residuos tecnologicos (RAEE) en el barrio.
Adicionalmente, opera bajo plena formalidad tributaria dentro del régimen RIMPE,
contribuyendo al sistema fiscal ecuatoriano y sirviendo como modelo de emprendimiento

formal accesible para microempresarios del sur de Quito.

En sintesis, el plan de negocios de Vital PC es técnicamente factible, comercialmente viable
y financieramente rentable. La robustez del modelo —demostrada tanto en el escenario base
como en el andlisis de sensibilidad— confirma su capacidad para generar valor econémico,

social y ambiental sostenido en el barrio de Chimbacalle.

9.2. Recomendaciones

Proceder con la obtencion del RUC y los permisos municipales antes de iniciar la publicidad,
para operar dentro del marco legal y generar confianza corporativa desde el primer dia.
Barringer e Ireland (2020) sefialan que la formalizacion temprana del emprendimiento reduce

los riesgos legales y facilita el acceso futuro a financiamiento y alianzas estratégicas.
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Gestionar acuerdos de colaboracion con cibercafés y papelerias de Chimbacalle para que
actiien como canal de referidos. Anaguano y Freire (2021) identifican las redes de referidos
locales como uno de los mecanismos de adquisicion de clientes mas eficientes y de menor

costo para emprendimientos de servicios en economias latinoamericanas.

Dado el ritmo de evolucion tecnoldgica, se recomienda mantener un plan de autoformacion
constante en nuevas tecnologias de almacenamiento (NVMe), sistemas operativos y
recuperacion de datos. Laudon y Laudon (2016) advierten que la obsolescencia del
conocimiento técnico es uno de los principales riesgos para los prestadores de servicios

informaticos en entornos de alta innovacion.

A mediano plazo (segundo afo), se sugiere implementar un software de CRM automatizado
y un sistema de agendamiento en linea para optimizar la gestion de clientes a medida que la
base de datos crezca (Club de la Pyme, 2024). Buttle (2009) sostiene que la transicion de un
CRM manual a uno automatizado es el paso natural de crecimiento para microempresas de

servicios que consolidan su base de clientes.

Revisar anualmente los factores del macroentorno (PESTEL) en los que opera Vital PC, dado
que el sector tecnoldgico en Ecuador experimenta cambios regulatorios, econdmicos y de
consumo que pueden abrir nuevas oportunidades o exigir ajustes en la estrategia del negocio.
David (2013) sefiala que las empresas que monitorean sistematicamente su entorno tienen

mayor capacidad de adaptacion y sostenibilidad a largo plazo.

Actualizar la investigacion de mercado con periodicidad de cada dos afios, aprovechando las
encuestas de seguimiento del CRM como fuente primaria de datos, para identificar nuevas
necesidades tecnologicas en Chimbacalle y ajustar el portafolio de servicios en consecuencia.
Herndndez Sampieri et al. (2014) advierten que los estudios de mercado tienen vigencia
limitada en entornos dindmicos, y que la recoleccion sistematica de datos primarios es la

forma mas confiable de reducir la incertidumbre en la toma de decisiones comerciales.

Avanzar con decision en la ejecucion de los planes de marketing, operativo, organizacional
y financiero desarrollados en este trabajo, recordando que un plan de negocios bien

formulado solo genera valor cuando se lleva a la practica. La robustez del modelo —validada
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tanto en el escenario base como en el andlisis de sensibilidad— confirma que Vital PC cuenta
con una propuesta de valor diferenciada, una demanda documentada y una estructura
financiera viable desde el primer mes de operacion. Lopez (2018) recuerda que el mayor
riesgo del emprendimiento no es la falta de ideas ni de capital, sino la inacciéon ante una

oportunidad real.
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11. ANEXOS

11.1. Marco Conceptual

11.1.1. Gestion de Servicios Tecnologicos

Segun Zeithaml et al. (2009), el marketing de servicios difiere del de productos debido a
cuatro caracteristicas: intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y caducidad. En el
contexto del mantenimiento informatico, la inseparabilidad es critica: el servicio se produce
y consume simultaneamente frente al cliente (especialmente a domicilio), lo que convierte a

la interaccién humana en parte de la calidad técnica.

Lovelock y Wirtz (2015) anaden que en servicios de reparacion, la confianza es el activo
principal, ya que el cliente a menudo carece del conocimiento técnico para evaluar la calidad

del trabajo interno, dependiendo enteramente de la credibilidad del proveedor.

11.1.2. El Mantenimiento Preventivo vs. Correctivo

El mantenimiento de hardware se clasifica en preventivo y correctivo. Segtin la norma IEEE
(Standard 1219), el mantenimiento preventivo busca mitigar el deterioro de los componentes
mediante limpieza fisica y logica, prolongando la vida util (MTBF - Mean Time Between
Failures). En contraste, el correctivo ocurre tras la falla. Para una Pyme o un hogar, el costo
del correctivo no es solo la reparacion, sino el costo de oportunidad por el tiempo de

inactividad (Laudon & Laudon, 2016).

11.1.3. Customer Relationship Management (CRM) en Pymes

El CRM se define como un enfoque estratégico para crear valor al accionista a través del
desarrollo de relaciones apropiadas con clientes clave (Payne & Frow, 2005). Aunque
tradicionalmente asociado a grandes softwares, Vasquez (2020) sostiene que en las
microempresas el CRM es una filosofia de gestiéon. No requiere sistemas complejos; basta
con registrar las preferencias del cliente y anticiparse a sus necesidades (ej. recordatorios de

mantenimiento) para generar barreras de salida frente a la competencia.
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Reinartz et al. (2004) demostraron que la implementacién de procesos de CRM tiene un
impacto positivo directo en la rentabilidad de la empresa, al aumentar la tasa de retencion y

el Lifetime Value (valor de vida) del cliente.

11.1.4. Metodologia Lean Startup

Como menciona Ries (2011), el método Lean Startup adapta los principios de la manufactura
esbelta (Lean Manufacturing) al contexto de innovacidén y emprendimiento. Su premisa
central es el aprendizaje validado. En lugar de ejecutar un plan de negocios complejo basado
en intuiciones, el emprendedor lanza un Producto Minimo Viable (MVP) para probar
hipdtesis de mercado. Para Vital PC, esto justifica tedricamente la decision de no alquilar un

local comercial al inicio, validando primero la demanda con una estructura de costos flexible.

11.2. Desarrollo Metodolégico

11.2.1. Enfoque y Alcance

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que utiliza la recoleccion de datos
para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico (Herndndez
et al., 2014). El alcance es descriptivo y transversal, pues busca especificar las propiedades
y perfiles de personas y comunidades (habitantes de Chimbacalle) en un momento especifico

del tiempo.

11.2.2. Poblacion y Muestra

La poblacion objetivo esta constituida por los habitantes de la parroquia Chimbacalle. Segiin
proyecciones del INEC basadas en el ultimo censo, la poblacion estimada es de

aproximadamente 48.678 habitantes.

Para determinar el tamafio de la muestra, se aplico la férmula para poblaciones finitas con
un nivel de confianza del 90% y un margen de error del 6%, debido a las limitaciones de

recursos y tiempo del investigador.
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Calculo de la Muestra:

N*Zz*p*q
e2x(N—1)+Z2%p=q

n

Donde:

e N=48.678 (Poblacion)

e Z=1.645 (Nivel de confianza 90%)

e p=0.5 (Probabilidad de ocurrencia)

e ¢ =0.5 (Probabilidad de no ocurrencia)

e ¢=0.06 (Margen de error 6%)

Resultado: n» = 187.3, redondeado a 188 encuestas.

Se utilizé la encuesta como técnica principal, aplicando un cuestionario estructurado de 10
preguntas cerradas a residentes y duefios de negocios seleccionados mediante un muestreo
no probabilistico por conveniencia en zonas de alto trafico de Chimbacalle (estacion del tren,

mercado, parque central).

11.3. Instrumentos de Investigacion

e Objetivo: Determinar los habitos de mantenimiento y disposicion a pagar de los

habitantes de Chimbacalle.

e Publico: Residentes y duefios de negocios del sector.

Encuesta

1. (Reside usted o tiene un negocio en el barrio Chimbacalle?
o Si
o No (Fin de la encuesta)

2. ;Cuantos equipos informaticos (PC de escritorio o Laptops) posee actualmente?
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o Ninguno

o 1

o 2a3

o Masde3

(Cuando fue la Gltima vez que realiz6 mantenimiento a sus equipos?
o Hace menos de 6 meses
o Hace un afio
o Nunca/ Solo cuando se dafia

(Cuadl es la principal razon por la que no realiza mantenimiento preventivo
frecuente?

Costo elevado

Falta de tiempo / Olvido

Desconfianza en los técnicos

No lo considero necesario

O O O O

Si existiera un servicio técnico a domicilio confiable en Chimbacalle, ;lo
contrataria?

o Definitivamente si

o Probablemente

o No

(Le gustaria recibir recordatorios automaticos (WhatsApp) para el cuidado de su
equipo?

o Si, seria util

o No me interesa

(Cuanto estaria dispuesto a pagar por un mantenimiento completo a domicilio
(limpieza + optimizacion)?

o Menos de $20

o Entre $25y $30

o Masde $35

(Qué valora més en un servicio técnico?
o Precio bajo
o Rapidez de entrega
o Confianza y honestidad
o Garantia

(Estaria interesado en mejorar la velocidad de su equipo actual (instalacion de disco
solido) en lugar de comprar uno nuevo?

o Si, me interesa ahorrar

o No, prefiero comprar nuevo

o No conozco sobre el tema

10. ;Por qué medio le gustaria contactar al servicio técnico?
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o WhatsApp
o Redes Sociales (Facebook/Instagram)
o Llamada telefonica

11. Mencione su edad en afios:

12. ;Qué tan importante considera el mantenimiento preventivo de su equipo
informatico?
o Nada importante
Poco importante
Neutral
Importante
Muy importante

O O O O
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