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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo mejorar la gestion de clientes y el seguimiento
comercial de una agencia pyme de carga internacional, dedicada a la asistencia y consultoria
sobre procesos de comercio exterior en Ecuador, mediante un sistema de gestion basado en un
CRM. La empresa afronta retos para mejorar la atencion a sus clientes, darles seguimiento y
medir resultados, debido a la comunicacion ineficiente entre los miembros del equipo
comercial y directivos y a la ausencia de un sistema de gestion que ayude a centralizar la
informacidn de los equipos. Por medio de un diagndstico, investigacion de buenas préacticas y
la aplicacion de la metodologia Design Thinking, se evaluaron los procesos de la empresa
dentro del area comercial y las oportunidades de mejora mediante entrevistas a los directivos
de la agencia. Se detectaron cuatro dimensiones relevantes para el modelo de negocio de la
agencia: ventas, marketing, servicio al cliente y tecnologias de la informacion. La solucion
consistio en desarrollar un prototipo de CRM utilizando las herramientas de Excel y Power BI
para la gestion y creacion de soluciones visuales de las diferentes dimensiones. El sistema
propuesto responde a las necesidades principales de la empresa para centralizar informacion
sobre sus clientes, servicios y estrategias de marketing optimizando de manera eficiente su

rendimiento comercial.

Palabras clave: CRM, Inteligencia de Negocios, Atencion al cliente, Agencia de carga,

Excel y Power Bi



Abstract

This work aims to improve customer management and commercial follow-up in a
small and medium-sized international freight forwarding agency in Ecuador, dedicated to
providing assistance and consulting on foreign trade processes, through a management
system based on a CRM. The company faces challenges in enhancing customer service,
providing follow-up, and measuring results, due to inefficient communication between the
commercial team and management, caused by the absence of a system that centralizes team
information. Through a diagnosis, research of best practices, and the application of the
Design Thinking methodology, the company’s processes within the commercial area and
improvement opportunities were evaluated, supported by interviews with the organization’s
management. Four relevant dimensions were identified for the agency’s business model:
sales, marketing, customer service, and information technology. The solution consisted of
developing a CRM prototype using Excel and Power BI tools for the management and
creation of visual solutions across these dimensions. The proposed system addresses the
company’s main needs by centralizing information about its clients, services, and marketing

strategies, thus efficiently optimizing its commercial performance.

Keywords: CRM, Business Intelligence, Customer Service, Freight Forwarding, Excel,

Power Bl
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Capitulo 1



1.1 Introduccién

La gestion de la informacidn dentro de las empresas es un proceso esencial en las
empresas, dicho conjunto de procedimientos permite a las organizaciones mantener la
competitividad. Esto ayuda a que las organizaciones puedan tener una eficiente difusion del
conocimiento entre areas, apoyo en la toma de decisiones y mejoras en la calidad de sus

Servicios.

El presente proyecto tiene como objetivo disefiar e implementar un prototipo de un
sistema de gestion de relacion de clientes (Customer Relationship Management, CRM)
adaptado a una agencia de carga que brinda servicios de comercio exterior. El cual se centrara
en la organizacion de la informacion, el seguimiento a clientes y automatizacion de procesos.
Al igual que un modelo de visualizacién de datos o Dashboard para facilitar la difusion de

informacidn que asista en tomar decisiones estratégicas para mejores servicios.

Para esta investigacion, se enfoco en la empresa Proimportex, una agencia de carga
internacional o también conocida como freight forwarder, por sus siglas en inglés, que ha
estado operando desde el 2023 en el mercado ecuatoriano. Este tipo de empresa no posee
directamente los medios de transporte, por lo que posee aliados estratégicos que los ayudan
en las diversas gestiones del comercio exterior, actuando como un intermediario logistico
entre importadores, exportadores y las compafiias de transporte (aerolineas, navieras,
transporte terrestre, etc.). Dentro de su portafolio de servicios, estos incluyen consultoria,

gestion documental, trdmites de certificados, y diversos servicios de transporte y logistica.

La empresa actualmente enfrenta retos significativos para mejorar la atencion al cliente y
la colaboracidn interna entre equipos. Los procesos actuales de comunicacion, basados en
mensajes, llamadas telefonicas y correos electronicos resultan ineficientes para una buena

gestion y seguimiento de oportunidades. Esto a causa de que la informacion se encuentra en
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distintos lugares sin organizacién y estructura, haciendo que sea dificil acceder a ella cuando
se la requiere. Con esto en consideracion, la empresa ha tomado la decision estratégica de

explorar nuevas ideas para gestionar la informacion y mejorar la calidad de sus servicios.

1.2 Descripcién del Problema

La agencia es una pequefia y mediana empresa (PYME), cuenta actualmente con dos
colaboradores de gerencia, un asistente administrativo, el equipo de comercial conformado
por tres ejecutivos y el equipo de finanzas conformado por otros 3 colaboradores. La empresa
es relativamente nueva en el mercado de servicios de comercio exterior. Ha logrado construir
una solida reputacion en el desarrollo de negociaciones internacionales, lo cual ha permitido

obtener una aceptacion competitiva.

Entre sus servicios, se cuenta con la gestion de documentacién, la nacionalizacion, la
emision de documentos de transporte de gestién documental, consultorias en el proceso de

exportacion y demas, los de mayor rentabilidad son los servicios de transporte internacional.

A su vez, son los que poseen una mayor gestion desde el momento de su cotizacion,
negociacion y seguimiento del proceso logistico, ofreciendo beneficios a sus clientes tales
como tarifas altamente competitivas, asesorias personalizadas, o el tracking de carga para el

rastreo de la ubicacion desde el origen hasta el destino.

Ante la llegada de nuevos prospectos y un limitado personal operativo, se ha vuelto
mas complicado dar seguimiento a sus servicios, lo cual provoca deficiencias y muchas veces
retrasos en la gestion interna de sus procesos comerciales y atencién al cliente. Por esto, ha
habido dificultades como la falta de coordinacion y respuesta entre los actores logisticos

como aerolineas y navieras.



1.3 Justificacién del Problema

En la actualidad, la empresa lleva a cabo sus operaciones comerciales de forma
fragmentada, lo que ocasiona un uso no estructurado de herramientas como hojas de célculo,
correos electronicos y comunicacion telefénica para la gestion de clientes. Esto ha implicado

mayor dificultad en el seguimiento efectivo para un monitoreo y una respuesta oportuna.

Esta forma de trabajo ha ocasionado ineficiencias en sus servicios como retrasos,
duplicacion de tareas o la pérdida de informacion critica que afecta negativamente a la
satisfaccion del cliente y a la imagen de la compafiia. Ademas, la falta de una plataforma
centralizada que permita automatizar, medir y controlar estos procesos ha evidenciado la

necesidad de implementar un sistema CRM.

A pesar de que la empresa valora la utilidad de esta herramienta, enfrenta obstaculos
como el desconocimiento técnico de opciones e implementaciones existentes, asi como
limitaciones econdmicas. Esto afecta areas como la gestion de tramites, atencién

personalizada al cliente y el seguimiento de envios.

Con el objetivo de elevar la calidad de sus servicios desde las etapas tempranas del
seguimiento comercial y reducir la dependencia del conocimiento informal del equipo, se ha
visto la necesidad de disefiar un CRM utilizando Excel. Esta herramienta permite una gestion
mas eficiente de los clientes y servicios, especialmente en aquellos con mayor rentabilidad,

mejorando asi la rapidez en la atencion.

De esta manera, se consolidara una base de datos centralizada que retna toda la
informacidn en un Unico repositorio, complementada con un visualizador de datos que,
mediante graficos y métricas, permita entender el rendimiento operativo y financiero de la

empresa, y con esto visualizar el estado actual de la empresa en tiempo real.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Desarrollar una solucion de gestion comercial basada en un CRM, integrada en Excel

con herramientas de Bl para mejorar la gestion de una empresa de comercio exterior.

1.4.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar procesos actuales de relacion con los clientes y la gestion
comercial de sus servicios.

e Evaluacion de las buenas practicas de modelo de gestion de relacion con
clientes.

e Disefiar una estructura funcional de CRM en Excel y de Dashboard
interactivo con PowerBI adaptada a su estilo de negocio para el registro,
organizacion y visualizacion de sus servicios, que facilite la toma de
decisiones.

1.5 Marco teorico

1.5.1 Comercio exterior en el Ecuador

El comercio exterior es una actividad relevante para el crecimiento economico de un
pais, la apertura para el intercambio de productos desde distintas ubicaciones con destino a
diferentes paises permite el desarrollo de las empresas ecuatorianas. Actualmente, Ecuador
cuenta con once acuerdos comerciales vigentes. Entre los cuales destacan el Acuerdo de
Cartagena, el Acuerdo con Reino Unido, el Acuerdo de Complementacion Econémica con el
Mercosur, entre otros (Lopez, 2024).

De acuerdo al estudio de Fernandez et al. (2024) el comercio internacional ha sido
una actividad econdmica clave para el desarrollo econémico del pais. En particular, las

exportaciones han contribuido a generar ingresos para la ciudadania, ampliacion de distintos
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mercados y un fortalecimiento del sector productivo, lo que ha tenido un impacto positivo en
el Producto Interno Bruto (PIB) del pais.

Durante el primer cuatrimestre del 2025, Ecuador presento estadisticas de
exportaciones tanto petroleras como no petroleras, de las cuales destacan principalmente el
camaron $2.582 M, 19,0%; el banano $1.446 M, 12,2%; Cacao $1.454 M, 107,3%. Los
porcentajes indican la variacion anual, presentando un incremento en las exportaciones de
estos productos.

Los principales destinos de exportacion son Estados Unidos con $2.079 M y una
participacion del 25,3%, la Union Europea con $2.067 M, con 25,2% y China con $1.170 M
y un 14,2%. Estos destinos se mantienen sin cambios en comparacion con el afio anterior.
(Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversion y Pesca, 2025).

1.5.2 Empresa de comercio exterior

La empresa se especializa en ofrecer una amplia gama de servicios vinculados a los
procesos de comercio exterior, esto ha permitido que la empresa se consolide como un actor
clave en el intercambio de bienes a nivel internacional. Entre los servicios que ofrece se
encuentran las consultorias en el proceso de comercializacién de productos en mercados
internacionales, lo cual es fundamental para que los clientes logren acceder a nuevas
oportunidades comerciales.

Adicionalmente, se encarga de la gestion documental necesaria para tramites
aduaneros, la elaboracion de documentos de transporte, la obtencion de certificados
requeridos para los procesos de carga y el disefio de soluciones logisticas integrales que
abarcan el transporte maritimo, terrestre y aéreo. Todo esto permite brindar un servicio con
cobertura a nivel internacional, adaptandose a las necesidades de cada cliente.

Actualmente la empresa es clasificada como una pequefia-mediana empresa (PYME)

conformada por un equipo de trabajo de al menos 9 colaboradores. A pesar de la diversidad



de servicios que ofrece, resulta relevante que puedan contar con una soluciéon CRM
comercial, que permita ofrecerles una gestion eficiente de sus procesos internos.

Lo que permitiria organizar y centralizar la informacion de nuevos clientes, llevar un
sistema de control sobre las cotizaciones enviadas, asi como dar un seguimiento diario y

semanal de las interacciones del departamento comercial con clientes actuales.

Con la implementacion de un CRM se espera dar seguimiento a cada uno de sus
servicios y la colaboracion entre equipos, mejorando asi su productividad. Con ayuda de la
herramienta de Power Bl se disefiard un Dashboard que ayude a monitorear el desempefio de

la empresa, asi como el progreso hacia sus objetivos fijados.

1.5.3 Sistemas de Gestion de Relacion de Clientes

Los sistemas de gestidn de relaciones con los clientes, representan un concepto clave
en el mundo empresarial actual. Su objetivo principal es promover un desarrollo estratégico y
sostenible en las relaciones entre las organizaciones y sus clientes. Mas alla del uso de
herramientas tecnoldgicas, estos sistemas buscan transformar la percepcion de valor y elevar
la calidad general del servicio, lo que a su vez contribuye en mejorar la rentabilidad.

Esto hace que las empresas tengan que adaptar sus productos, servicios y procesos
para satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor, en un entorno cada vez mas
dindmico y competitivo (Saha et al., 2021). Gestionar la relacion de clientes en una
organizacion nos habla de un método estratégico para la interaccién y comunicacion a lo
largo del ciclo de vida del cliente, esto con el propésito de mantener la satisfaccion de los
consumidores y el incremento en las ventas (Homayoun et al., 2024).

Los sistemas que asisten en la relacién de clientes estan compuestos de tecnologia que
permite recopilar, almacenar y analizar grandes volumenes de informacién relacionado al

comportamiento y preferencias de los clientes. Se realiza un seguimiento del ciclo de vida del
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consumidor donde se revisa las interacciones mediante la generacion de reportes
automatizados, facilitando un conocimiento profundo sobre el cliente, permitiendo tener
nociones sobre sus necesidades para ofrecer soluciones personalizadas (Lokesh et al., 2022).

Ademas de ser una herramienta tecnologica, estos sistemas permiten disefiar una
estrategia integral que facilita a las empresas conocer y comprender mejor las necesidades de
sus clientes. Contribuyendo en la creacion de estrategias alineadas a las ventas y servicio al
cliente, posicionando el CRM como un recurso clave para fomentar una cultura
organizacional enfocada en el cliente, fortaleciendo relaciones comerciales sostenibles en el
largo plazo.

Estudios previos

Los sistemas de gestidn de relacion de clientes forman parte de las tecnologias de
informacidn aplicadas a la gestion empresarial. Estos sistemas permiten que multiples
procesos internos se puedan integrar y coordinar, mejorando la habilidad operacional al
mismo tiempo que proporciona una vision general del cliente (Groenewald et al., 2024). Esto
permite que informacién relevante esté a disposicion de los trabajadores en una organizacion
para que se agilice la toma de decisiones basada en datos.

En su trabajo, Cierna & Sujova (2022) sefialan la importancia de que el conocimiento
de las empresas debe ser enfocado en el consumidor. Esta idea no solo permite mejorar la
calidad de los servicios prestados, sino que también permite superar las expectativas de los
consumidores.

La implementacion de sistemas CRM ha demostrado tener un impacto positivo en la
agilidad organizacional, especialmente en empresas pequefias y medianas, donde los recursos
pueden llegar a ser limitados (Homayoun et al., 2024). En este tipo de organizaciones, los
sistemas de gestion de relacion de clientes no solo contribuyen a mejorar la eficiencia

operativa, sino que también resultan de gran soporte para la satisfaccion del cliente y obtener
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un desempefio superior al identificar comportamientos del consumidor y ajustar las
estrategias de negocio de manera oportuna. (AlQershi et al., 2020).

Los procesos de atencion al cliente se ven optimizados gracias al uso de herramientas
tecnoldgicas que permiten recopilar y visualizar datos de forma automatizada, lo que
proporciona informacion clave para agilizar los tiempos de respuesta frente a nuevos clientes.
Al mismo tiempo, estas practicas contribuyen a mejorar el rendimiento general de la
organizacion.

Casos de Exito

Banco Pichincha

En busca de un mejor posicionamiento activo, Banco Pichincha inicio la busqueda de
un sistema que le permita integrar el viaje de sus clientes. Segun palabras del gerente
principal de negocios internacionales y productos de banca mayorista del Banco Pichincha
Peru, se declinaron por Salesforce por su flexibilidad para personalizar flujos de trabajo y a la
vez ser una herramienta escalable que puede procesar una alta carga de registros sin disminuir
su performance. Impulsando asi su crecimiento sostenible de clientes con un 33% de
incremento de productividad por funcionario debido a la estandarizacion de procesos.
Ademas, un incremento del 10% en la conversion de leads por mejores paneles de control

(Salesforce, s. f.)

Trainingym

La empresa espafiola que ayuda a gimnasios de todo el mundo en su proceso de
captacion y fidelizacion de clientes por medio de la digitalizacion de la experiencia del
usuario ha logrado un crecimiento sostenido del 194,59% en generacion de leads y aumento

de trafico en un 259% con ayuda del software de gestion HubSpot. (HubSpot, s.f.)
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1.5.4 Inteligencia de Negocios

La inteligencia de negocios abarca un conjunto de metodologias, procesos y
herramientas, que permite a las organizaciones analizar la informacidn generada de sus
operaciones dentro de un entorno cambiante. Esto con el propdsito de detectar oportunidades
de mejora y crecimiento, mientras se reduce el riesgo generado por la incertidumbre en
contextos altamente competitivos (Cheng et al., 2020).

Los sistemas basados en inteligencia de negocios se caracterizan por ser soluciones
tecnoldgicas que integran datos de multiples fuentes y son procesados para ser presentados de
forma comprensible mediante dashboards. Estos sistemas permiten explorar informacion de
manera detallada, facilitando el analisis de indicadores claves para las operaciones de una
empresa (Shatat et al., 2024).

Estudios previos

La inteligencia de negocios es un campo que ha sido relevante en el mundo
académico, el estudio de Alvarado-Apodaca et al. (2023) ha demostrado la popularidad de
este tipo de herramientas como lo es la herramienta Microsoft Power BI, siendo mencionada
de las mas implementadas dentro de empresas en América Latina. Esta popularidad se debe
en parte a las capacidades que tiene de reportar resultados en dashboards interactivos, ser de
soporte en la toma estratégica de decisiones y otras areas como el prondstico.

En trabajos previos, se ha destacado el papel fundamental que desempefia en la toma
de decisiones basado en datos los sistemas de inteligencia de negocios. Este enfoque ha
permitido la obtencidn de informacion relevante que permite a las empresas optimizar sus
servicios. Asimismo, se ha demostrado la necesidad de implementar plataformas de
inteligencia de negocios para que los clientes se sintieran satisfechos ante los servicios

otorgados por alguna organizacion (Jahan, 2024).
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Los sistemas de inteligencia de negocios juegan un rol fundamental dentro de los
procesos de logistica y operaciones. En estos ambitos, la capacidad de estos sistemas para
analizar grandes volimenes de datos ha ido facilitando el analisis en situaciones donde se

necesitan soluciones inmediatas (Kasasbeh et al., 2024).
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2. Metodologia
2.1 Enfoque metodoldgico
El trabajo adopt6 un enfoque cualitativo, dado la naturaleza de los objetivos
especificos, se tratd con datos de naturaleza no estructurada, como opiniones, testimonios y
textos. Este enfoque permitid identificar oportunidades alineadas a las necesidades de la
empresa, garantizando su viabilidad y que promuevan una agilidad operativa y comercial.
2.2 Fuentes de informacion
2.2.1 Fuentes Primarias
Se llevaron a cabo entrevistas a los miembros de la empresa cliente, se entrevisto a los
duefios y miembros responsables de las operaciones comerciales de la empresa. El objetivo
de esto fue identificar dificultades y oportunidades de mejora en las operaciones de la
empresa, destacando aspectos que pudieran fundamentar el disefio de la propuesta CRM y
que pueda tener un impacto en las actividades diarias de la organizacion.
2.2.2 Fuentes secundarias
En las fases iniciales del proyecto, se llevé a cabo una revision documental de fuentes
secundarias sobre el comercio exterior que pudiera ofrecer una vision general y técnica sobre
la situacion actual y con esto sustentar el trabajo propuesto. Para esto se revisaron las
siguientes fuentes de informacion:
e Literatura académica sobre la incidencia economica del comercio exterior en
Ecuador.
e Boletines de cifras del Ministerio de Produccion, Comercio Exterior,
Inversiones y Pesca, entre otras.
e Forosy articulos en linea sobre aplicaciones y casos de éxito de CRM en

empresas de comercio exterior.
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e Informacidn primaria obtenida mediante entrevistas e interacciones con la
empresa cliente.
2.3. Recoleccion de datos

Para la recoleccién de informacion de este proyecto haremos uso de técnicas como lo
son las entrevistas semiestructuradas, tanto preguntas abiertas como cerradas, que ayudaran a
la recoleccion de datos cualitativos que permitira el desarrollo y la obtencién de informacion
de manera mas intima y flexible.

Al contar con un numero reducido de colaboradores, las entrevistas seran dirigidas a
los miembros principales de la compafiia como lo son su gerente general, asesor comercial, y
su asistente administrativo para conocer su experiencia y vision de los procesos de gestion de
clientes, herramientas tecnoldgicas y oportunidades de mejora en cada una de las diferentes
areas.

Se realizara una guia para las cuales tendran desde preguntas predeterminadas y otras
no planificadas para poder dar mayor flexibilidad en la entrevista, logrando hacer asi
preguntas aclaratorias sin dejar de profundizar en las respuestas de los involucrados.

Adicionalmente se hara una revisién documental para obtener mas informacién acerca
de las herramientas de CRM, su aplicacién en Microsoft Excel, y la herramienta de PowerBlI
para la elaboracién de nuestra propuesta. Una vez obtenida toda la informacion necesaria
proseguiremos a elaborar el disefio de nuestro sistema de gestion de clientes con ayuda de la
metodologia Design Thinking.1

Una vez creado nuestro primer disefio de un CRM en Excel que cubra con las
funciones principales de esta herramienta y los requerimientos recolectados por las
entrevistas, procedemos hacer una prueba piloto para validar la estructura del disefio con

ayuda de profesionales en gestion comercial y andlisis de datos, sean estos tutores de la
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universidad o empleados con cargos similares, que nos ayuden a detectar oportunidades de
mejora en el disefio de nuestro sistema de gestion de clientes.
2.4 Design Thinking

El procedimiento de Design Thinking es un método que aborda una problematica que
enfrentan las personas, con el proposito de observar un fendmeno, estudiarlo y comenzar un
proceso de innovacion (Mayer & Schwemmle, 2025). Esta metodologia se basa en el disefio,
la experimentacion y una perspectiva holistica de las partes interesadas (Nakata & Hwang,
2020), el proceso consta de 4 etapas:

2.4.1 Empatizar

Esta fase se centra en comprender las necesidades, motivaciones y expectativas del
usuario. Para el usuario final, no solo se busca entender su situacion actual, sino también sus
comportamientos y emociones en contextos cotidianos.

Para esto se realiz6 una investigacion cualitativa donde se consulté fuentes primarias
como entrevistas y hubo conversaciones con los actores involucrados. Esto se hizo porque
permitia a los entrevistados profundizar en sus respuestas, haciendo que se obtuviera mayor
riqueza sobre la situacion de los trabajadores. Complementariamente, se utilizé informacion
secundaria, como redes sociales y la pagina web de la organizacién, lo que proporciona una
vision general sobre sus servicios y valores.

2.4.2 Definir

Con la informacidn recopilada, se procede a formular la problematica de manera
clara, considerando la situacion actual de la empresa. Para esto, se utilizé una técnica llamada
“Notar + Inferir”, esta técnica consiste en observar la informacién recolectada y sacar
conclusiones a partir de ello. Se uso la informacion recolectada en la entrevista mas
informacidn obtenida mediante la investigacion previa para inferir en ciertos aspectos de la

problematica.
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El propdsito es establecer una comprension clara y precisa del problema, combinando
las opiniones de los usuarios con los hallazgos obtenidos durante el andlisis del contexto.
Esto permite identificar factores clave que podrian haber pasado desapercibidos en una
evaluacion inicial.

2.4.3 Idear

Una vez definido el usuario, se generan ideas y soluciones gque respondan a la
problematica. Se utilizan dos herramientas clave: Point of View (POV) y la pregunta “;Cémo
podriamos?”. La técnica POV consiste en formular un nuevo entendimiento sobre la
problematica, haciendo una declaracion explicita sobre el problema que afrontan los usuarios.

La elaboracion del POV se basa en declarar expresamente lo que necesita el usuario y
justificar porque necesitaria algo basado en la informacion obtenida en pasos previos. La
pregunta: “; Cémo podriamos” busca dar respuesta a como solucionar la problematica o como
satisfacer la necesidad del usuario, resultando de apoyo para obtener informacién relevante
para la elaboracion del producto?

Se pueden destacar aspectos favorables del entorno del usuario para potenciarlos y, a
la vez, identificar aspectos negativos para mitigarlos o eliminarlos. Con las distintas
formulaciones surgidas de POV y “; Cémo podriamos?”, realizamos una lluvia de ideas para
generar una variedad de soluciones o caracteristicas del producto final.

Para la seleccion de ideas y atributos que serian tomados en cuenta para la fase de
prototipado, se consider6 que dichas ideas fueran capaces de ser incorporadas mediante las
herramientas de Excel y PowerBI. Esta fase permiti6 explorar diversos caminos para abordar
la problematica, los cuales se refinan segn su impacto.

2.4.4 Prototipar y Evaluar

Tras generar las ideas, el siguiente paso es convertirlas en prototipos tangibles que

puedan ser evaluados para obtener retroalimentacion directa. Este proceso busca desarrollar
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versiones preliminares de la solucion con el fin de probar su efectividad de forma rapida y
centrada en las necesidades del usuario.

El prototipo puede tomar distintas formas, desde simples bocetos hasta simulaciones o
representaciones funcionales con caracteristicas basicas de la solucion final. Lo esencial es
que sirva como un medio para probar y comunicar visual o interactivamente cémo funciona
una idea en la practica, facilitando la identificacion de areas de mejora.

Para la elaboracion del prototipo se tomaron como referencia las distintas fuentes
consultadas en la investigacion documental, especialmente aquellas relacionadas con las
buenas practicas y caracteristicas que deben contener estos sistemas para resolver la
problematica que afrontan los empleados en la empresa. Se elaboro el prototipo usando la
herramienta de Excel y PowerBI para tener una representacion realista del prototipo,
simulando las funcionalidades que este deberia tener.

2.5 Diagrama Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, desarrollado por el doctor Karou Ishikawa en la década de
1960, también conocido como diagrama de espina de pescado o diagrama causa-efecto tiene
como finalidad visualizar las posibles causas de un problema y facilitar la resolucion de
problemas en equipo. Esta herramienta suele utilizarse en la fabricacion y el desarrollo de
productos para esbozar los distintos pasos de un proceso y demostrar donde pueden surgir
problemas de control de calidad y determinar qué recursos son necesarios en momentos
concretos.

Entre sus elementos que lo conforman tenemos:

e Problema: Es el extremo derecho del diagrama que representa el problema o efecto
que se quiere analizar.

e Espina principal: Es la linea central donde se extiende el problema
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Categorias de causas: Son las lineas perpendiculares a la espina principal. Son las
categorias generales de factores que podrian contribuir al problema.

Causas potenciales: Son las lineas secundarias que ramifican desde las categorias.
Son los factores o subcategorias que se desglosan dentro de cada categoria.

Fecha y contexto: Es til incluir la fecha en que se cred el diagrama y el contexto en

el que se aplica. Esto como contexto para futuras referencias.
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3. Resultados y Analisis

El levantamiento y andlisis de informacion sobre como la empresa gestiona la llegada
y seguimiento de clientes permitié obtener una comprension detallada sobre el
funcionamiento interno de la empresa en lo que respecta a la captacion y fidelizacion de sus
clientes. Este apartado presenta los hallazgos mas relevantes derivados de este estudio,
enfocandose en los procesos y estrategias implementadas por la organizacion para gestionar
su relacion con los clientes.

3.1 Diagnostico

Para el diagndstico de la agencia se procedid a realizar una entrevista cualitativa
estructurada que constituy6 una etapa clave para profundizar en la situacién actual y
reconocer patrones e inconformidades que afronte la empresa. La agencia actualmente no
cuenta con un sistema que centralice toda la informacién de sus clientes.

La gestion de cada uno de ellos esta a cargo de su respectivo ejecutivo, este equipo
comercial esta conformado por 3 ejecutivos quienes son los encargados de la captacion,
atencion, negociacion y seguimiento de sus clientes. Su modelo de negocio inicia desde la
captacion de nuevos prospectos, para ello la empresa dispone de su plataforma web, asi como
estrategias de marketing por redes sociales en Instagram, Facebook y YouTube, también hace
uso de una plataforma de estadistica de aduanas para evaluar el movimiento de exportaciones
e importaciones de las personas o empresas, para posteriormente el equipo comercial se
ponga en contacto con ellos.

Una vez llegado el cliente o prospecto el agente comercial realiza la cotizacion,
consulta la tarifa en el pais de destino y presenta la propuesta final al cliente. A partir de este
momento entra el personal de logistica por parte de la compafiia de transporte, que es quien le
va a dar el seguimiento a la carga hasta que arribe al pais, una vez llegada al puerto, logistica

hace todo el procedimiento necesario para poder llevar la carga del puerto hasta la planta del
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cliente, si este es el caso, sino el cliente lo maneja por su cuenta. Normalmente se factura 48
horas antes que arribe la carga y el equipo comercial es quien le comunica al cliente por
correo 0 WhatsApp del avance de esta como de su factura. Finalmente, el equipo financiero
continta con el proceso de cobranza.

La empresa cuenta con una pequeria oficina la cual solo se ocupa para reuniones con
clientes o en caso de necesitar una actualizacién del estado de cualquier de ellos, de tal
manera que se solicita una reunién formal con el ejecutivo a cargo, la cual ocupa tiempo y
muchas veces no cubre la totalidad de sus clientes sino a los mas relevantes.

A pesar de contar con un proceso Yy equipo definido, la falta de una base de datos
Unica que ayude a centralizar la informacidn tanto del equipo comercial, logistico como del
financiero, genera retrasos en la consulta de informacion y limita la capacidad de ser
proactivos, afectando la experiencia del cliente y su fidelizacion al no contar con un

seguimiento homogéneo.

o
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3.2 Buenas practicas del CRM en Excel

Un estudio en 2019 por parte de Capterra,

¢Qué herramienta usan las empresas para

un mercado en linea gratuito para compradores y gestionar su base de clientes?

proveedores de tecnologia, demuestra como el

24% de las empresas pymes en Francia utilizan

Excel como herramienta, contrastado con un

27% de pymes que utilizan un CRM para hacer & efficy

' Herramientas de Gestion de Clientes mas Usadas por

. . pymes Espafia y Latino América
durante un mes efficy CRM, descubri6 que de

pymes espafiolas y de latino américa un 46% utilizan Excel, 36% no usan ninguna
herramienta y solo un 18% utilizan CRM o alguna otra herramienta. Demostrando que Excel
(o Google Sheet) es util para la gestion de relacion de contactos al ser probablemente una de

las herramientas mas utilizadas en el mundo empresarial.

La gestion de clientes no debe ser complicada ni costosa. El uso de la herramienta de
Excel para la gestion de clientes ofrece una forma alternativa accesible de organizar datos
importantes. Entre sus beneficios esta su familiaridad ya que muchas personas ya conocen la
herramienta, facilitando la necesidad de invertir en capacitaciones para conocimientos
técnicos y configuraciones. La herramienta es econémica ideal para esas pequefias empresas,
hoy en dia cualquier empresa cuenta con un paquete office y es todo lo que necesita para
empezar, no todos desean un software especializado de pago, para realizar un seguimiento a
sus clientes. Una hoja de Excel es adaptable, existen diversas plantillas que se pueden usar
como base y luego personalizarlas segun las necesidades especificas, ademas de ser poder
integrar con otras herramientas, Excel funciona bien con otros programas de Microsoft, como

Outlook, Word o Power BI, expandiendo las tareas como el envié de correos, la creacion de
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documentos o la visualizacién de datos basados en la informacion de tu CRM permitiendo un

sistema de gestion mas completo.

Salesforce, considerado uno de los CRM mas conocido y completo por parte de las
empresas, indica que el CRM ideal debe mejorar resultados en cualquier de las siguientes
areas: la gestion de ventas, la cual esta mas vinculada con el departamento de comercial para
una eficiente gestion de rendimiento, preparacion y flujos de trabajo, medir ingresos o las
cuales han sido las ventas mas rapidas. La gestién de marketing, vinculada al departamento
de marketing para conocer el ROI de una campafia, medir a los leads generados y poder
segmentar nuevas campafias. La gestion de contactos, vinculada a la atencion de clientes
para la retencion de estos por medio de rapidas respuestas o resolucion de problemas, como
de una mejor atencién con ayuda de una mejor gestién de su informacion que sea accesible
para todo el equipo en caso de alguna complicacion. Mejora del comercio digital, vinculada
para el equipo de e-commerce quienes priorizan la venta online. La mejorade Tly
tecnologias, vinculada para el equipo de sistemas e innovacién que buscan reducir costos de

TI, implementacion mas rapidas y automatizacion de procesos.

3.3 Design Thinking

Empatizar

Para la elaboracion de nuestro sistema de gestion haremos uso de la metodologia de
Design Thinking y sus etapas. Primero, con el desarrollo de una entrevista cualitativa a los
miembros principales de la agencia se buscé empatizar mas acerca de cOmo era actualmente
su proceso de gestidn de clientes, comprender a los entrevistados y escuchar mas acerca de

sus experiencias personales.

Adicional, la compafiia no realiza estrategias de fidelizacion o post servicio debido a

que las oportunidades de una retroalimentacion de satisfaccion por parte de los clientes se ven
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imposibilitada por el tipo de negocio, como nos declaré Carlos, gerente de operaciones,
“Tener una opinidon imparcial del cliente es complicada fuera del control de la empresa, ya

que esta se encuentra parcializada en como termina el embarque”.

Por ello, estan interesados en otras formas de poder darle seguimiento a sus clientes
actuales y a la vez tener centralizado todo en un mismo sistema sin necesidad de realizar
Ilamadas o reuniones cada cierto tiempo. La mayoria de los entrevistados poseen experiencia
previa con algun CRM vy les gustaria disponer de alguno que les ayude en su proceso de

gestion y seguimiento comercial.

Carlos, siendo ingeniero en sistemas, nos contaba cémo tuvo la oportunidad de crear
un CRM previamente para otra empresa y cOmo le gustaria poder adaptar uno que cubra las
diferentes necesidades y requerimientos de la agencia, sin embargo, no dispone del tiempo
para todo el proceso de estructuracion, programacion y personalizacion de este tipo de

software.

Definir

Con el fin de poder analizar e inferir sobre las problematicas obtenidas en la fase
anterior para una eficiente gestion de sus clientes, hemos podido definir distintas areas de
oportunidad de mejora. Las problematicas detectadas conforman 4 dimensiones, las cuales
son en ventas, marketing, servicio al cliente y tecnologias de la informacion (TI).

1. Ventas

El equipo comercial se encarga de obtener toda la informacidn del cliente, asi como
de la documentacidn necesaria para que el servicio de transporte ocurra sin ningun
contratiempo. Esto garantiza un control financiero y de responsabilidades ya que, de existir
algun retraso o detencion de la carga por parte de alguna documentacion faltante, esto

incurrird en costos adicionales para el cliente o para la agencia ante su respectivo aliado

24



estratégico. Si bien la documentacion es entregada a la agencia, el seguimiento comercial lo
realiza exclusivamente el ejecutivo por lo que esta informacion es desconocida al resto del
equipo para e incapacita la posibilidad de tomar acciones de respuestas en caso de alguna

impertinencia.

La agencia sefial6 también como una necesidad importante la posibilidad de detectar
clientes inactivos, los cuales no han presentado actividad por mas de 2 meses con la empresa.
Ya que en este mercado ellos consideran que pasado los 2 meses de un ultimo contacto, el
cliente pudo haber ido a otra agencia. Por eso se quiere mantener registro del periodo de los
ultimos contactos de cada cliente para mantener un seguimiento de su estado y evitar pérdidas

de oportunidades en ventas.

Adicionalmente, la compafiia no cuenta con una forma de determinar el volumen de
embarques de los clientes, esto seria de utilidad para poder enfocar el esfuerzo y actividades
en la atencidn a esos clientes de alto valor. Como también una forma de visualizar el

rendimiento comercial del negocio por medio de cortes mensuales.

2. Marketing

La empresa esta implementando estrategias de marketing digital, donde su principal
enfoque son las redes sociales como lo son Instagram y Facebook. El objetivo de esto es
poder aumentar la visibilidad del negocio y atraer nuevos clientes. Complementando esta
estrategia digital, la empresa incorpor6 como parte de su gestion de redes la produccion de un
podcast por medio del canal de YouTube llamado “Comextress” en donde se habla de

procesos logisticos y operaciones portuarias de la mano de expertos invitados al podcast.

Esto se encuentra en fases iniciales ya que es una implementacion reciente, por lo cual

la empresa no cuenta con medios agiles para dar seguimiento del contenido y el alcance que
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estd generando. Esto generalmente es evaluado mediante el nimero de personas que han
mostrado interés sobre los servicios de la empresa a través de interacciones en linea, a esto se
le conoce como un lead. Por lo tanto, necesitan considerar los leads generados, su tasa de

conversion, como el costo de inversion de sus estrategias de marketing.

3. Servicio al cliente

La agencia no incurre en estrategias de fidelizacion debido a la dificultad de obtener
una retroalimentacion imparcial del cliente post servicio. Esto ocurre porque la opinion del
cliente puede estar determinada por la calidad de final del servicio los cuales no estan bajo el
control directo de la empresa, por lo que la opinidn distorsionarse injustamente sobre el

servicio recibido.

Otro inconveniente con el cual cuenta la empresa es no disponer de la informacion
béasica, asi como de un historial de sus servicios, tiempos, responsable, estado o saber cuando
fue el ultimo contacto que se tuvo de manera que ayude a cualquiera del equipo, no
solamente al ejecutivo a cargo a poder dar una mejor atencion a un cliente. Esto supondria

una oportunidad de mejora de la experiencia y retencion de clientes por parte de la agencia.

4. Tecnologias de la informacion (T1)

Una problematica que afecta la gestion de la informacion de la empresa es la
organizacion de datos a través de correos electronicos. Esto puede suponer una
desorganizacion que dificulta el seguimiento de procesos y dificulta la revision de procesos
sobre quien hizo un comunicado o quien compartié alguna informacion en particular. Falta un

sistema centralizado que permita la gestion de clientes y agilice la comunicacion entre areas.

Tras entender que el principal inconveniente para la debida gestion de oportunidades
por parte de la agencia es la informacion desestructurada que mantiene, lo cual no permite un
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monitoreo real y un seguimiento comercial eficiente. Disefiamos un diagrama de Ishikawa
que presente de manera resumida las causas principales obtenidas y clasificadas por area

funcional que afectan negativamente la gestion de clientes como de servicios.

@ VENTAS FALTA DE

MARKETING MONITOREO Y
SEGUIMIENTO
* Leads generados COMERCIAL

« Falta de un historial de

venta

« Carencia de indicadores
- Tasa conversién comerciales

Leads + Rendimiento de venta
por ejecutivo

* No se conoce el nivel de
. ventas mensual
+ Falta de prioridad a
clientes mas rentables
* No se conoce el tiempo

* Costo por Leads
(CLP)

* Ausencia de una base
de datos

+ Sistemas no integrados de dltimo contacto
. * Seguimiento general de la DE UNA
+ Falta de automatizacidn gestidn de los servicios AGEN(?A,E(?E
TECNOLOGIAS + Falta de un historial del INTERNACIONAL
INFORMACION cliente

@ CLIENTES

llustracion iii Diagrama Ishikawa sobre los Puntos Claves para la Buena Gestion en las Diferentes
Areas de la Agencia

Ideacion

Luego de comprender factores como costo, familiaridad, facilidad de integracion y
poder determinar esos desafios para la falta de control sobre los procesos de clientes y ventas,
se procedio a la fase de ideacion. Todo control y monitoreo inicia desde un sistema que
centraliza toda la informacion vital en un mismo punto, de esta manera se definio que la
solucion méas adecuada era la implementacion de un CRM en Excel. Esto debido a que la
agencia espera en un futuro poder disefiar su propio software de gestion de clientes ya que
cuentan con un especialista en ingeniero en sistemas, por lo que no estan interesados en
adquirir alguna de estas herramientas que incurran en capacitacion o en pagos periodicos,
pero si desean poder gestionar urgentemente su informacion y poder conservar un registro

para cuando exista la oportunidad de tener su propia solucion integral para la agencia.
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Aprovechando que el equipo de Proimportex ya maneja la herramienta de Excel como
parte de su estructura de negocio, la solucion presenta una rapida integracion, manejo y
personalizacion en casos de mejora. EI CRM puede ayudar a centralizar toda la informacion
necesaria para poder dar ese seguimiento esperado, complementandolo con un panel integral
o dashboard que ayude en las reuniones con el equipo comercial o también ayude a tener una

vision general para los directivos.

Ya vimos que el CRM ideal ayuda al menos 5 areas de una empresa, para el caso de la
agencia solo nos enfocaremos en 4 de ellas ya que la compafiia no se especializa en el
comercio digital. El disefio de nuestro CRM esperara cubrir la mayor cantidad de problemas
presentados en nuestro diagrama de Ishikawa, ya que al ser un CRM en Excel este puede
presentar limitaciones, por lo que se procedera a cubrir las necesidades basicas de un CRM

ideal como las requeridas por parte de la compaiiia.

Prototipo

Para nuestro prototipo primero se cred un libro de datos en Microsoft Excel que pueda
reunir la informacion basica para nuestro modelo, al tratarse de un gran volumen de
informacidn que cada vez seguira escalando separamos en pestafias cada una de las secciones
establecidas con el fin de segmentar los objetivos definidos en la fase anterior y no tener solo

una lista de datos.

En la seccidn de clientes el personal administrativo debera actualizar una tabla
enfocada en toda la informacion basica necesaria del cliente, por ejemplo: un ID de cliente,
informacidn de contacto (correo, email, teléfono direccion, etc.), nombre de la empresa,

fechas de ultima interaccion o contacto.
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RESPONSABLE T ESTADO CLIENTES h4
T T GESTION DE CLIENTES
T 2T

ol name_contacto Bl empresa Bl Fu. wecackl Tiro Bl correo eLecTRONICO [Bl PHONE B ruc Bowreccion B ruente B estapo acTlll uit contadill pias_ult_rifl vaLor Tot B responsapL

1 Steve Rogers Duragas 25/3/2024 PROSPECTO +593 765986351 0925436878001 Km 7 1/2, via a la Ce Cobus PERDIDO 3/8/2024 © 396 § 40.000,00 Bob M.

6 Susan Storm Genommalab  15/9/2024 PROSPECTO s b.con +593 886359984 0978556853001 Justino Cornejo, Gu. Pagina Web  CLIENTE 2/6/2025 @ 93 $ 500.000,00 Yelena B
14 Robert Sanz Skretting 21/7/2025 PROSPECTO +593 668753565 0974693281001 Av. Semillas, Durdn Cobus PROSPECTO 30/7/2025 @ 35 $ 391.000,00 Karen M
10 Erika Sanchez El Rosado 10/4/2025 LEADS 4503 314342399 '0975441503001 Avenida 9 de Octubi Redes Sociales LEADS 20/7/2025 45 S 357.000,00 YelenaB.
S Diego Salazar Bimbo 7/9/2024 LEADS 4503 993129541 '0945120688001 Via Perimetral km. ; Pigina Web  PERDIDO 15/4/2025 € 141 $  41.000,00 BobM

4 Antohny Edwards  Nirsa 26/7/2024 PROSPECTO 4503 563425558 D3B7B95562001 Av. Carlos Luis Plaze Cobus CLIENTE 2/5/2025 @ 124 $ 250.000,00 Yelenz B,
8 Ichigo Kurosaki Almar 2/11/2024 LEADS 4503 241474669 ‘0944691557001 Av. 25de Julio  PaginaWeb  CLIENTE 4/6/2025 @ 91 § 213.000,00 Karen M.
11 Mateo Doylet Agrobimsa 6/5/2025 LEADS +503 884564218 ‘0989487453001 Bloque less Bolivia * Redes Sociales LEADS 15/8/2025 @ 15 § 191.500,00 Bob M.
7 Steph Curry Steph Curry  27/10/2024 LEADS +593 114235856 0912165433001 Av. Pdte. Carlos Juli Redes Sociales CLIENTE 30/5/2025 @ 96 § 94.000,00 luan P.
15 Alejandra Ruales BioMar 10/8/2025 PROSPECTO +593 021547814 '0989675281001 Av Isidro Ayora, Dur Cobus PROSPECTO 14/8/2025 @ 20§ 85.000,00 Juan P.
13 Jason Tatum Songa 13/6/2025 PROSPECTO  ja 4503 486659102 "0948650566001 Av. Las Esclusas Km Cobus. CLIENTE 1/7/2025 @ 64 § 84.000,00 Yelena B.
3 Barry Allen Fadesa 28/6/2024 PROSPECTO 1503 778654391 '0965652454001 Av. 9 de Octubre  Cobus. CLIENTE 30/6/2025 3 65 $ 63.000,00 Bob M
12 Susana Storm Precisagro 19/6/2025 LEADS 4503 886450016 ‘0975693151001 Vio @ Daule KM 13.5 Pégino Web  LEADS 14/7/2025 51 $ 53.000,00 BobM.

9 Doménica Gémez  Vitapro 1/4/2025 PROSPECTO +503 241477740 [0942665810001 Av. 28 de Julio 1150 Cobus CLIENTE 20/6/2025 @ 75§ 45.000,00 YelenaB.
2 Andy Huacén Andy Huacon  30/5/2024 LEADS +503 982802461 '0945568B79001 Av. Domingo Comin Redes Sociales CLIENTE 2/6/2025 @ 93 § 250,00 JuanP.

1

Clientes  Ventas [[ECEIrN @ “
llustracion iv Disefio del Prototipo de la Seccion de Clientes

En la seccidn de venta se crea una tabla enfocada en dar seguimiento a cada uno de
los servicios, desde el momento en que se da gestion a cada uno de los servicios sean estos de
consultoria, documentacion o transporte. Y en caso de ser transporte poder dar mas
profundidad con informacion del tipo de transporte, si es importacion o exportacion, el pais
de destino o del tiempo estimado y real del momento de llegada de la carga. Ambas secciones
estan filtradas por sus respectivos ejecutivos y el estado actual de dicho cliente o servicio

para construir un historial comercial.

T

RESPONSABLE T ESTADO SERVICIOS = T TIPO SERVICIO

GESTION DE VENTAS
P [ oocumenTal )
e

imp/exe [llsauoa [Eoestno Bl tesn Bl TReaL - - B RESPONS
51 1 Steve Rogers Duragas 30/3/2024 TRANSPORTE  Cerrado  Maritimo EXPORT ECUADOR  MIAMI a0 41 Kl 17/5/2024 mayo $  40.000 BobM
52 2 Steve Rogers Duragas 30/5/2024 CONSULTORIA Cerrado 1 1 0 30/5/2024 mayo 5 250 Bob M.
53 3 Steve Rogers Duragas 30/6/2024 TRANSPORTE ~ Cerrade  Maritimo IMPORT CANADA ECUADOR 65 65 0 30/6/2024 Jjunio $  23.000 BobM.
54 4 Steve Rogers Duragas 30/7/2024 TRANSPORTE  Cerrade  Aéreo EXPORT ECUADOR  EE.UU. 15 14 1 24/8/2024 agosto $  50.000 BobM.
55 5 Steve Rogers Duragas 9/9/2024 TRANSPORTE  Cerrado  Aéreo IMPORT MEXICO ECUADOR 7 8 -1 17/9/2024 septiembre $  41.000 Bob M.
6 6 Susan Storm Genommalab  17/9/2024 TRANSPORTE  Cerrado  Maritimo IMPORT MEXICO ECUADOR 18 18 0 5/10/2024 octubre $  150.000 Yelena 8.
S7 7 Susan Storm Genommalab  27/10/2024 DOCUMENTAL Cerrado 6 6 o 2/11/2024  noviembre S 4.000 Yelena 8
58 7 Susan Storm Genommalab  3/11/2024 TRANSPORTE  Cerrado  Maritimo IMPORT CHINA ECUADOR 65 64 1 6/1/2025  enero 5 00.000 Yelena B
59 8 Susan Storm Genommalab  2/11/2024 TRANSPORTE  Cerrado  Aéreo EXPORT ECUADOR  ARGENTINA 6 7 -1 9/11/2024 noviembre 5 113.000 Yelena B,
510 3 Steve Rogers Duragas 20/4/2025 TRANSPORTE  Cerrado  Maritimo IMPORT EE.UV. ECUADOR 40 40 0 30/5/2025 mayo $  40.000 Bob M.
511 4 Steve Rogers Duragas 1/4f2025 TRANSPORTE  Cerrado  Aéreo EXPORT ECUADOR  EE.UU. 13 13 0 14/4/2025 abril $  100.000 Bob M.
512 8 Susan Storm Genommalab 2/4/2025 TRANSPORTE  Cerrado  Maritimo EXPORT ECUADOR  MEXICO 48 52 -4 24/5/2025 mayo S 100.000 Yelena B.
513 6 Susan Storm Genommalab  20/5/2025 TRANSPORTE  Cerrado  Maritimo IMPORT MEXICO ECUADOR 18 17 1 6/6/2025 Jjunio $ 350.000 YelenaB.
$14 9 Susan Storm Genommalab  2/4/3025 TRANSPORTE  Cerrado  Maritimo IMPORT EE.UU ECUADOR 77 84 7 25/6/2025 junia $ 45000 Yelena B
515 10 Erika Sinchez El Rosado 10/4/2025 CONSULTORIA Cerrado 10 10 0 20/4/2025 abril $ 300 Yelena B,
516 10 Erika Sénchez El Rosado 16/4/2025 TRANSPORTE  Cerrado  Aéreo EXPORT ECUADOR  EE.UU 13 14 -1 30/4/2025 abril S 44.000 Yelena B
517 10 Erika Sanchez El Rosado 21/4/2025 TRANSPORTE ~ Cerrado  Aéreo EXPORT ECUADOR ~ MIAMI 1 14 -3 5/5/2025 mayo $  38.000 Yelena B.
518 11 Mateo Doylet Agrobimsa 6/5/2025 DOCUMENTAL Cerrado 12 12 0 18/5/2025 mayo S 250 Bob M.
519 11 Mateo Doylet Agrobimsa 18/5/2025 TRANSPORTE  Cerrado  Maritimo IMPORT EE.UU. ECUADOR 55 58 -3 15/7/2025 Julio $  70.000 BobM.
520 11 Mateo Doylet Agrobimsa 20/5/2025 TRANSPORTE  Cerrado  Maritimo IMPORT COLOMBIA ECUADOR 22 22 0 11/6/2025 Junio $  25.500 BobM.
521 10 Erika Sénchez El Rasado 18/5/2025 TRANSPORTE  Cerrado  Adreo EXPORT ECUADOR  EE.UU 10 10 0 28/5/2025 mayo $  50.700 YelenaB.
3 10 ik C— I0/5/I0I5 TRANSDORTE  Fareadn  Maritima £vonaT ECLADOR  MEVICO e = a VRIS i n & ®7000 ValanaR

| panel | Ventas ¥ ] 0

llustracion iv Disefio del Prototipo de la Seccién de Ventas o Servicios

La Gltima seccidn es de marketing enfocada en una tabla que nos permita reunir
informacidn de clientes leads, emprendedores en la mayoria de los casos o personas
interesados en poder hacer sus primeros embarques, este grupo seran quienes pidan
informacidn ya sea por redes sociales o por medio de la pagina web y mantengan un contacto

directo con el equipo. También existen clientes prospectos, quienes son aquellos grupos de
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clientes que ya han realizado con anterioridad un embarque o tienen conocimiento acerca de
transporte, logistica o del comercio exterior, son potenciales clientes futuros, este tipo de
clientes pueden llegar por medio de la pagina web como los captados con ayuda de la
plataforma aduanera Cobus. Todo esto para poder catalogar los tipos de clientes, su canal de
captacion, su convergencia de cuantos de ellos son retenidos y cudl seria la tasa de costo por

campana, aplicando asi un mejor enfoque de estrategias de marketing y canales de difusion.

CANAL A4 TIPO PUBLICACION = %

T
I
recia B canaL [ meorusucacion B iwversion ($) B aicance B conversiones Bl nuevos suscripTores [l reacciones Bl comentarios Bl comparmioosEl cuarpaposEl  w* Leads B TAsA EnGacE B
28/5/2025 Instagram Reels S 10,00 1821 10 85 66 14 2 4 [
28/5/2025 Facebook Video 5 10,00 191 3 7 9 0 a ] a
3/6/2025 Instagram Reels 5 - 669 8 45 42 3 1 5 1
5/6/2025 Facebook Video s 2,00 156 5 7 10 0 [ 0 0
10/6/2025  Pagina web Cotizacién s 8,00 5 1 0 [ 0 [ [ 1
12/6/2025 Instagram Reels s 10,00 924 1 80 55 0 3 1 0
12/6/2025 Facebook Video 5 - 1000 10 18 25 0 3 2 4
15/6/2025 Instagram Reels 5 244 2 4 52 0 5 2 a
18/6/2025 Facebook Video H - 110 3 8 9 0 [ [ 1
27/6/2025 Instagram Reels s 4,00 1919 9 72 64 6 3 2 [}
10/7/2025  Phgina web Cotizacién s 8,00 7 3 0 0 0 [ [ 3
11/7/2025 Instagram Post S 5,00 567 7 75 76 7 4 1 o
15/7/2025 Youtube Video s - s1 0 15 13 0 [ 0 [
20/7/2025 Instagram Reels s - 15466 58 65 335 18 67 16 2
22/7/2025 Youtube Podcast S 70,50 635 0 53 91 21 8 5 1
29/7/2025 Instagram Reels 5 1528 7 37 61 1 5 3 3
29/7/2025 Youtube Video 5 28 o 4 11 0 a o a
1/8/2025 Instagram Reels 5 - 13287 14 52 163 1 19 4 ]
1/8/2025 Facebook Video S - 587 10 8 19 0 a 1 2
5/8/2025 Youtube Podcast 5 70,50 ! 242 0 26 33 1 6 0 8
10/8/2025 Pa, Cotizacién H 8,00 4 0 '] 0 a o 3
13RS incramram  Basle - an n P n n

Ventas | Marketing o “

-
llustracion vi Disefio del Prototipo de la Seccion de Marketing

Finalmente, para complementar nuestro CRM en Excel se decidi6 dejar una pestafia
de panel de control con el fin de poder resumir la informacion mas relevante de las 3
secciones, cantidad de clientes, ventas mensuales con sus respectivos responsables y un

histograma que detalle la informacion de clientes leads y prospectos.

Para mejorar nuestro sistema y poder presentar esos puntos clave que la agencia
necesita gestionar decidimos implementar un dashboard mas avanzado con ayuda de la
herramienta de Power Bl, también perteneciente al paquete de Office, por lo que, si bien el
equipo no contempla con la herramienta ya instalada en sus dispositivos, esta sigue siendo de
descarga gratuito hasta la fecha. Con esta herramienta de inteligencia de negocios se podra
visualizar informacion para apoyar en las reuniones con el equipo comercial, visualizar
ventas generales, por servicio, transporte o cada uno de los ejecutivos, para poder tomar un

plan de accidn, entre los clientes mas rentables y los puntos de ventas donde se pierden
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oportunidades. De igual manera se puede identificar informacion general de los clientes,
cuando han llegado y cuantos se han retenido a lo largo de periodos, y poder visualizar las

tendencias y canales que estos mas prefieren.

Estado de Actual de clientes MES CRRRE ¥ Total monto por Responsable Meses( FECHA) =

Aq. e o

ESTADG ACTUAL

Relacién Inversion/Leads

=X s .
10 clientes mas rentables Bob M an¥ Karen M. Yelena e, nstogram gina web Youtube acebook

——— EMPRESA LT Meses (  FECHA) v
m Agrobir Suscriptores por
maimor o Visualizacién por canal red social

llustracion vii Disefio del Prototipo del Dashboard

Validar

Para garantizar que el disefio del sistema cumple con las necesidades y expectativas
del cliente, se realiz6 una reunién presencial para poder validar y testear el modelo. En donde
se determind que ciertas funciones como el tiempo de viaje de una carga, entre el tiempo
estimado y el tiempo real de esta, y el registro de importaciones y exportaciones no eran
necesarias en el disefio. Sin embargo, se recomendd que se pueda incluir informacion como el
numero de las tarifas y una pequefia seccion donde pueda segmentar las posibles causas de
retraso del transporte, sean es por seguridad aduanera, falta de documentacion, fallas en el
transporte, disponibilidad de mano de obra, entre otros. Como también el dividir el dashboard
de Power BI, una enfocado en medir el rendimiento de los ejecutivos con sus clientes y otro
enfocado mas en un historial de clientes para monitorear las tendencias de los nuevos como

de los mas rentables en la compafiia.
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Capitulo 4
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4. Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Conclusiones

La falta de estrategias de seguimiento post servicio y de fidelizacion para la
agencia deja como alternativa principal la eficiente atencion de sus clientes
como estrategia de retencion. Para ello el uso de una herramienta que ayude a
gestionar y medir el rendimiento de sus servicios son claves, asi como la
comunicacion entre su equipo comercial para definir objetivos,
retroalimentaciones del mercado o de procesos logisticos y poder resolver
situaciones de crisis en donde la carga se pueda ver comprometida.

La metodologia aplicada de Design Thinking permitié que se identificara las
necesidades actuales de la empresa, para con esto disefiar un prototipo que se
adapte a sus necesidades. Esto asegura que la propuesta responda de manera
practica y agil los retos que afrontan. Esto supone un apoyo en los procesos
comerciales para los empleados encargados de esos trabajos.

Se pudo constatar que la organizacién no esta sufriendo de la falta de clientes,
sino de la carencia de herramientas tecnoldgicas que le permitan tener una

gestion eficiente y ordenada sobre los clientes que atienden.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda una adaptacion progresiva del CRM, que de forma gradual se
pueda empezar en procesos de capacitacion del personal en su uso para que
este pueda adaptarse a los procesos internos dentro de la organizacion. Asi
mismo preparar a los empleados en el manejo de Excel y Power BI, para
aprovechar adecuadamente las funcionalidades que ofrece el prototipo,

impactando positivamente en la productividad en el trabajo.
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e Se sugiere que exista un encargado de una actualizacion y revisién constante
de la base de datos existente para evitar alguna pérdida de informacion y con
esto asegurar la vigencia y consistencia de los registros que se tiene sobre los
clientes.

e Establecer indicadores y métricas que permitan evaluar la efectividad del CRM
en las operaciones comerciales. Establecer indicadores como el tiempo de
respuesta, la tasa de retencion y ventas mensuales para determinar si la

implementacidn del sistema esta brindando los beneficios esperados.
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ANexos

Dirigido: Esta entrevista va dirigida a los miembros principales de la

compafiia como lo son su gerente general, socio comercial, y asistente administrativo.

Obijetivo: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigacion
cualitativa con el Unico proposito de recopilar datos clave sobre la gestion actual de

clientes, herramientas y necesidades operativas en la agencia.

Seccion 1: Gestion de clientes

1. ¢A través de qué canales o métodos suelen encontrar a la empresa los clientes?

¢ Referencias de clientes actuales
e Pé&gina web
¢ Redes Sociales

e Oftros canales

2. Para su base de datos ¢Qué informacion consideraria indispensable para el
registro de sus clientes? ;Por qué?

e Nombre persona/empresa

e Cargo

e Telefono/correo

e Tipo servicio requerido

e Documento en especifico

e Alguna otra informacion

3. ¢Actualmente en la compafiia realizan algun tipo de seguimiento comercial con

sus clientes?

e Si "1No
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¢Quién es la persona encargada de

hacer este seguimiento?

¢ Qué tareas realizan para el

seguimiento a sus clientes?

e Llamadas o correos de
seguimiento

e Actualizacion de datos

e Reuvision cotizaciones

e Seguimientos Pagos

e Alguna otra tarea

¢Como organizan la informacién
de sus clientes?

Archivos de Excel

Carpetas fisicas
WhatsApp/Correos

Software propio

No se registra formalmente

Hay alguna razo6n por la cual no
se realiza el seguimiento actualmente a
los clientes
e Ausencia de herramientas o
procesos
e Limitaciones de personal
e Recursos limitados
(presupuesto/inversion)

e Prioridad a otras areas

¢Con qué periodicidad realizan su
proceso de seguimiento

comercial?

¢Qué periodicidad le parece

adecuada para un seguimiento comercial?

Para su seguimiento comercial

¢ Qué tipo de informacion les
interesa mas conocer con respecto
a sus clientes?

Listado completo y actualizado de
clientes

Historial de interacciones (Fecha
/medios/motivo de contacto)
Fechas claves (Fechas de primer
contacto/Gltima compra/proxima

accion planificada)

En caso de un seguimiento
comercial de sus clientes ¢ Qué
informacion les interesaria mas con
respecto a sus clientes?

e Listado completo y actualizado de
clientes
e Historial de interacciones (Fecha

/medios/motivo de contacto)

e Fechas claves (Fechas de primer
contacto/ultima compra/proxima

accion planificada)
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Ventas por clientes (Monto e Ventas por clientes (Monto

facturado o cotizado/Servicios facturado o cotizado/Servicios
mas adquiridos/Frecuencias de mas adquiridos/Frecuencias de
compras) compras)

9. ¢Realizan algun tipo de estrategia de fidelizacion o seguimiento post servicio?

* Encuestas de satisfaccion

* [lamadas de seguimiento

e Correos post servicio

®* Descuentos o beneficios
Seccion 2: Herramientas actuales y tecnologias

10. ¢ Qué herramientas utilizan actualmente para gestionar sus operaciones?

e Excel

e Correo electrénico

e Software logistico (especifique)

e Algun otro medio

11. ;Considera que la informacion de clientes se encuentra centralizada? Si, no

e Si 71 No ¢Esto ha ocasionado algun
inconveniente hasta la fecha? (Retrasos/pérdidas informacion/otro problema)

12. ; Tiene conocimiento previo de que es un CRM?

e Si "1No

13. ¢Han utilizado algun tipo de CRM previamente?

e Si “1No

14. ; Qué tal fue su experiencia? ¢Cual es la razén de que porque

no lo haya utilizado anteriormente?
15. ¢ Actualmente en la compariia hacen uso de dashboard o de alguna otra

herramienta para la visualizacion de informacion?

Si ¢Cual seria dicha herramienta? O No

Seccidn 3: Necesidades y Oportunidades
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16.

Si tuvieran la oportunidad de tener un dashboard o alguna otra herramienta de
visualizacidn de datos ¢ Qué tipo de informacion le gustaria tener siempre
visible para la toma de decisiones?

Etapas en el embudo (contactado/cotizacién/negociacion/cerrado/perdido)
Tasa de conversion

Satisfaccion y Feedback (Tiempo respuesta requerimientos/Casos 0
solicitudes pendientes)

Ventas y Transaccion (NUmero total de servicios/ Monto total de
ingresos/frecuencia de compra)

Algun otro KPI o indicador clave

17.

¢Cuales son las metas de crecimiento estratégico que tienen para el proximo
ano?

Aumentar la base de clientes

Reducir tiempos de respuesta

Mejorar la fidelizacion

Automatizar procesos

18. ¢ Estarian abiertos a integrar una herramienta tecnologica que facilite la
gestion comercial?
e Sj O No
a. ¢En cuanto tiempo lo ¢Por qué no? ;Qué los retiene?

considera oportuno?
(Inmediatamente/3

meses/6 meses/ ...)
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