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SINTESIS: El tema de este caso de negocio es “Estrategias de
innovacion disruptiva para pequefias y medianas empresas
en la industria de servicios", con especial atencion al sector
de servicios de planificacion de bodas. El objetivo
principal es explorar como implementar un chatbot como
herramienta de incorporacion de clientes y proveedores.
Por medio de un analisis detallado, se examina cOmo esta
estrategia innovadora puede impactar positivamente la
eficiencia operativa, la experiencia del cliente y la
diferenciacion en el mercado de bodas.

DESCRIPCION: Se presentaron analisis comparativos y evaluacion de
resultados para ofrecer insight valiosos sobre como las
pymes de servicios pueden adoptar y beneficiarse de
innovaciones disruptivas en un sector tradicional como la
planificacion de bodas.

DEFINICION DE LA Identificar que se requiere un incremento de las ventas y

OPORTUNIDAD: mayor alcance de clientes que se encuentren dentro de la
segmentacion del mercado, optimizar los tiempos de
onboarding con clientes y calificacion de proveedores.
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OBJETIVO Automatizar su proceso de captacion de clientes y sus
RELEVANTE DEL procesos operacionales para mejorar su rentabilidad
NEGOCIO:

ALTERNATIVAS Desarrollar un chatbot que automatice los procesos de
DE ANALISIS onboarding de cliente y calificacion de proveedores
ELEGIDA:
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1. Oportunidad o problema

1. Identificar la oportunidad/problema

La innovacioén es un factor fundamental en el mundo empresarial, pero la verdadera
revolucion se experimenta siendo disruptivos. Este enfoque, en comparacion con la
innovacion tradicional, no se limita solo a mejorar productos o servicios existentes, sino
que redefine por completo la forma en que se ofrecen los servicios y como se aborda a los
clientes para causar impacto. Si lo analizamos en el contexto de una empresa que brinda
servicios de planificacion de bodas, la implementacion de la innovacion disruptiva
mediante el aprovechamiento de la tecnologia podria ser la clave para marcar la diferencia

en un mercado tan saturado.

La innovacion tradicional implica mejoras y ajustes en productos o servicios ya
existentes. Es un proceso progresivo que busca optimizar lo que ya esta en marcha. Por otro
lado, la innovacién disruptiva se destaca por su capacidad para introducir cambios
radicales, transformando fundamentalmente la manera en que se realiza una actividad o se
proporciona un servicio, Segun Christensen “La disrupcion describe el proceso por el que
una empresa mas pequeila con menos recursos es capaz de desafiar con éxito a las empresas

ya establecidas en posiciones privilegiadas” (Clayton M. Christensen, 2023)

En el competitivo sector de planificacion de bodas, donde la personalizaciéon y la
experiencia del cliente son fundamentales, la innovacidon disruptiva puede marcar la
diferencia entre simplemente competir y liderar el mercado. La aplicacion de la tecnologia
como la integracion de chatbot en el proceso de wedding planning, no solo agiliza la
interaccion con los clientes, sino que también personaliza la experiencia, anticipando

necesidades y brindando respuestas instantaneas.
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La clave para ser innovadores en el mercado radica en romper con las ideas
convenciones y concenptos preestablecidos. La introduccion de tecnologias no solo impulsa
la eficiencia operativa, sino que también permite la creacion de servicios mas accesibles y
atractivos para una audiencia mas amplia. La atencion personalizada e inmediata se
convierte en un diferenciador clave que buscan los clientes donde cada boda es tinica y
especial, sino que también elevara la experiencia del cliente, estableciendo un estandar mas
alto en la industria, ademas de lograr ayudar a la empresa a sobresalir en la actualizada y a

su vez construir bases solidas para un futuro sostenible en la organizacién de eventos.

En Ecuador, la demanda de servicios de wedding planning se ha incrementado
debido a una mayor exposicion gracias a las redes sociales y seguir tendencias globales de
bodas, eventos de ceremonias o rituales en general. La ciudad de Guayaquil, como uno de
los principales centros urbanos de Ecuador, cuenta con una poblacion diversa 'y

econdmicamente activa que busca de este servicio para facilitar la planificacion de evento.

Guayaquil es un mercado competitivo, con numerosos proveedores que ofrecen una
amplia gama de servicios, esto incluye desde planificadores independientes hasta empresas
de planificacion de eventos establecidas. La competencia se basa en la calidad de los
servicios ofrecidos, la experiencia, la creatividad y la capacidad para adaptarse a las

preferencias y presupuestos de los clientes.

En el 2018, el ministerio de turismo lanzé la campafa de “Ecuador es amor™, con la
unica intencion de promocionar a Ecuador como destino de bodas a nivel nacional e
internacional; se resalta que antes de la pandemia el mercado de Bodas generaba alrededor
de $150 millones de dolares, sin embargo, en la actualidad el sector genera solo $50

millones de dodlares.
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A modo de poder determinar un grupo objetivo y entender un poco mas del mercado
de romance, podemos revisar data estadistica del INEC donde sefiala que la tasa de
matrimonios en el 2022 sufrid un decrecimiento del 2.8% con respecto al 2021, al pasar de
56.921 a 55.345 bodas al afio, en cambio, el tiempo de duraciéon de matrimonios promedio
ha incrementado su porcentaje en afios, de 15.7 afios en el 2021 a 16 anos al 2022. Como
dato relevante podemos observar que del 2012 al 2022 las edades promedio de contrayentes
se ha incrementado en hombre de 30 a 35 afios y en mujeres de 27 a 32 afios. (Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos, 2023) .

Con la data revisada, podemos indicar que actualmente las personas interesadas en
casarse muestran una mayor madurez en términos de edad y son mas conscientes al tomar
esta decision, es por eso que el promedio de duracion de los matrimonios va en ascenso.

Figura 1
Cantidad de matrimonios en Ecuador desde 2010 al 2022
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Figura 2

Duracion promedio de matrimonios en Ecuador desde 2010 al 2022
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Figura 3

Edades promedio de contrayentes de matrimonio en Ecuador del 2010 al 2022
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Nota. Los 3 graficos del INEC muestran el decrecimiento en la cantidad de matrimonios
realizados desde el 2012 al 2022 y un incremento en el promedio de afios de los contrayentes,
ademas que la duracion del matrimonio también ha incrementado.
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La empresa que estamos revisando en este caso de negocio, arranco sus operaciones
hace mas de 15 afos, empezo con la produccion de eventos corporativos como directora en
su propia agencia de BTL. Publicista y disefiadora grafica de profesion lo que le permitid
gestionar eventos corporativos, activaciones de marca y lanzamientos de productos para

personas muy importantes del pais.

En 2009 dio el salto de fe y decidi6 darle un giro al negocio y convertirlo en lo que
actualmente es su pasion. Comenz0 a instruirse de manera formal en organizacion de
eventos, etiqueta y protocolo. En 2010 inicid sus operaciones como una empresa de
organizacion de bodas, disefio de eventos de destino, y el lanzamiento de su nueva marca.
Desde ese tiempo, se ha dedicado a promocionarse en muchos lugares a nivel nacional e
internacional, ademas de conocer diferentes culturas y junto a su equipo ha realizado
cientos de bodas de destino exitosas, logrando asi el interés de parejas que no solo quieren
Ecuador como destino sino también paises como Colombia, México, Peru y Estados

Unidos.

Revisando el Estado de resultados integral de la empresa, podemos observar una
clara afectacion en el afio 2020 debido a la pandemia con un decrecimiento de mas del 50%
en eventos realizados y dejando perdidas en la compaiiia, el panorama mejora levemente en
el 2021 debido a la activacion de la economia y regresando a la nueva normalidad. Para el
2023, se empieza a estabilizar los ingresos, por lo que tenemos un crecimiento del 74% vs
2022. Esto demuestra un mercado de bodas mucho mas estable y fuerte. Por ese motivo que
la empresa esta buscando alternativas para incrementar sus ventas, conseguir mayor

captacion de clientes, ademas de lograr mejorar y automatizar sus procesos operativos.
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Tabla 1
Estado de resultado integral de la empresa desde el 2018 a 2023

Rubros por afio 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Total Eventos 26 15 6 10 16 23
Honorarios WP $2.800 $2.500 $1.200 $1.800 $2.500 $2.500
Total Ingresos $72.800 $37.500 $7.200 $18.000 $40.000 $57.500

Costo fijos Mes

Alquiler oficina  $ 800 $ 800 $ 800 $ 800 $ 800 $ 800
Servicios basicos  $ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250 $ 250
Servicio Internet  $ 60 $ 60 $ 60 $ 60 $ 60 $ 60
Plan de celular $45 $45 $45 $45 $45 $45
Staff $ 200 $ 200 $ - $200 $ 200 $ 200
Total Costos $16.260 $16.260 $13.860 $16.260 $16.260 $16.260
Utilidad $56.540 $21.240 -$6.660 $1.740 $23.740 $41.240

Nota. Se debe considerar que el corte realizado es el mes de octubre para el afio 2023

2. Formalizar la declaracion de la O/P

Las empresas pymes que se dedican a la organizacion de servicios, actualmente se
encuentran en auge debido a las nuevas tendencias que se tiene a nivel nacional e
internacional, y la exposicion viralizada por medio de las plataformas sociales. La empresa
con el objetivo de utilizar el impulso que tiene este mercado busca promover el crecimiento

de su negocio por medio de estrategias de innovacion.

Actualmente este mercado enfrenta muchos desafios debido al desconocimiento que
tienen los clientes sobre el abanico de servicios ofrecidos, la variedad actividades que se
pueden realizar en la ceremonia y recepcion, los costos que tendrian estos servicios, la

competencia de proveedores que se cuenta en el mercado, entre otros retos.
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Para este caso de negocio se utilizé la herramienta de Ishikawa para poder
identificar de manera exhaustiva la problematica de la empresa. Esta herramienta también
es conocida como Diagrama de espina de pescado el cual nos permite analizar y visualizar
el problema en base a categorias donde se expresen su causa-efecto. (Universidad Nacional

de Cérdoba, 2023)

Las categorias que se han considerado son: Marketing, Cliente, Competencia,

Precio, Recursos, Procesos tomando en consideracion el giro de negocio.

Marketing: La empresa actualmente estd enfocando en crear campafias para un
publico general, dado que no tiene segmentado su mercado. Esto ha provocado que cuente
con un exceso de solicitudes de cotizaciones y que no se logren concretar por diferentes
motivos como precios, tipos de servicios que se ofrecen, entre otros, generando que se

incrementen sus costos de captacion de nuevos clientes.

Cliente: La empresa ofrece una variedad de servicios para los eventos de bodas,
pero lo clientes no visualizan ningtn servicio diferenciador, por las negociaciones no

logran culminarse exitosamente.

Competencia: Actualmente la empresa, tiene un mercado informal como
competencias personas que se promocionan como wedding planners pero que no cuentan
con la formacion necesarias ni la experiencia previa. El valor diferenciador de estas
empresas son los costos bajos de sus servicios. Esto provoca que el mercado sienta

desconfianza de confirmar los contratos.
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Precio: Catalogo de los servicios ofrecidos por la empresa con precios estandar y
no ofrecer catdlogos personalizados a los requerimientos de los novios. Otro factor

importante es la flexibilidad de precio que pueda tener, en comparacion de su competencia.

Recursos: Actualmente contar con un equipo que no tiene la experiencia necesaria
para la organizacion de los eventos y proveedores con poca calidad de servicio y no

comprometidos.

Procesos: La empresa puede presentar problemas de comunicacion no efectiva con
los clientes por lo que eso ocasionaria malos entendidos, retrasos con la ejecucion del
evento y sobre todo que el cliente no se sienta satisfecho por servicio.

Figura 4

Diagrama de Ishikawa para la contextualizacion del problema de estudio
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Nota. Con este diagrama podemos identificar y visualizar graficamente las posibles causas
del problema raiz: Desconocimiento del servicio de wedding planner.
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Para lograr profundizar mas sobre la oportunidad encontrada, se realizaron analisis
de los factores internos y externos que puedan afectar, directa o indirectamente, en las
operaciones de la empresa. Por lo que se optd por un analisis PEST para identificar los
cambios relevantes a nivel nacional. Y un andlisis FODA para recopilar informacion de los

aspectos controlables y no controlables.
Con respecto al analisis PEST, se detalla:

Politicos: El pais actualmente presenta una crisis por los cambios de gobierno que
se han realizado en un corto periodo de tiempo. Esto afecta a los a nivel de inversion local o
extranjera, por falta de estabilidad e incremento del riesgo pais. Esto podria afectar
negativamente a la empresa debido que las parejas que buscan Ecuador como su destino de

boda, no lo elegirian por lo que representaria a menos ingresos.

Econémico: La empresa y sus proveedores podria acogerse a la nueva ley tributaria

dando como resultado ahorros fiscales.

Social: Se debe tener en consideracion los efectos del fendmeno del nifio para la
planeacion de eventos en los proximos meses. El clima puede ocasionar dificultades en la
organizacion del evento para la empresa, por lo que tendra que elaborar planes contingentes

y activarlos en el momento que se necesiten.

Tecnologico: Aprovecha la tendencia del Self-services para mejorar la experiencia
al cliente al momento de realizar el primer contacto. También hay que considerar que el
mercado esta incrementado con la utilizacion de nuevas tecnologias en esta era digital. Esto
beneficiaria a la empresa debido que se puede contar con atencion 24/7 y personalizada

para cada una de las parejas.
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Tabla 2

Andalisis politico, economico, social, tecnologico (PEST)

Politico

Economico

Crisis politica debido a cambios de
gobierno, grupos politicos que se
encuentran en discordia

Implementacion obligatoria de ley de
proteccion de datos personales

Cambios de leyes tributarias para las
empresas con negocios populares y
microecondémicos

Aplicacion de la VII enmienda del sistema
armonizado

Social

Tecnoldgico

Efectos del fendmeno del nifio

Proyecto de reformas al instituto
ecuatoriano de seguridad social

Cambios entorno, seguridad integral

Incremento de usuarios digitales

Mayor acceso a dispositivos e incremento
de personas que utilizan internet

Tendencia del self-service

En el mundo es esencial que las empresas logren mantener una comprension sélida

de su posicion en el mercado y de las oportunidades o desafios que enfrentan. En este
contexto, presentamos el analisis FODA. Este andlisis proporcionard una vision completa
de las fortalezas internas, las oportunidades que se presentan en el entorno empresarial, las
debilidades que deben abordarse y las amenazas potenciales que podrian impactar su éxito.

A través de este ejercicio, se busca ayudar a tomar decisiones estratégicas.
Con respecto al anélisis FODA, se detalla:

Fortalezas: La empresa actualmente maneja una base de proveedores calificados lo
que ayuda a mantener la calidad en sus eventos y la satisfaccion del cliente, pero este
proceso quiere de sistematizacion para poder ampliar su red. Al tener més de 15 afios en el

mercado se ha ganado una reputacion y renombre gracias a los testimonios de usuarios.
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Oportunidades: Después del debacle de la pandemia, el turismo se ha activado
paulatinamente para los eventos de bodas y se puede ver esto como oportunidad debido a
que existe una gran demanda por los eventos suspendidos en el afio anterior. El ministerio
de turismo estd apoyando al sector, por medio de campafias para promocionar al pais como

turismo de romance.

Debilidades: Al activarse la economia en el sector de organizacion de eventos y
bodas, cada vez aparece mas competencia, desde pequefios independientes hasta grandes
hoteles que ofrecen estos servicios incluidos en sus paquetes. Pero, asi como crece la
competencia, crece la cantidad de interesados en el servicio y este es el punto donde el
contacto con el cliente y €l envi6 de informacion de manera oportuna marca la diferencia al

momento de contratar un wedding planner.

Amenazas: La amenaza mas importante en el 2023 es la inestabilidad politica y por
lo tanto econdmica, los clientes estan con temor de adquirir deudas o arriesgarse a
organizar su evento sin tener un claro panorama de lo que seré del pais con las nuevas
elecciones presidenciales. Otro factor primordial es la inseguridad que estamos viviendo y
el temor de los clientes a sufrir algun atentado. Eventos al aire libre han caido de manera
abrupta debido al miedo de ser victimas de asaltos o temor al fenémeno del nifio que esta
proximo a llegar al pais por lo que esto genera un gran impacto en actividades turisticas o

movilidad en general.
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Tabla 3
Andalisis fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA)

Fortalezas Oportunidades
Red de proveedores locales (Certificacion
de proveedores)

Demanda en crecimiento

.. Turismo y campanas del ministerio de
Conocimiento del mercado y p

gobierno
reputacion y testimonio de usuarios Diversificacion de servicios
Debilidades Amenazas
Competencia local Crisis econdmica, politica
Estacionalidad fendomeno del nifo

Demora en envid de informacion a los Seguridad integral
interesados

Realizando el andlisis de la empresa, tanto de factores internos y externos, y los
procesos de analisis cualitativos y cuantitativos se logr6 identificar que se requiere un
incremento de las ventas y mayor alcance de clientes que se encuentren dentro de la
segmentacion del mercado, optimizar los tiempos de onboarding con clientes y calificacion

de proveedores.

Tabla 4

Proceso onboarding de clientes

Red Social Chat por Mes Citas de consultoria Firma de contrato
WhatsApp 15 3 1
Instagram 35 10 3
Facebook 20 2 1
Total contactos 70 15 5

Nota. En la tabla podemos observar la cantidad de contratos firmados por cada una de las
plataformas de redes sociales donde la empresa promociona sus servicios y se observa que el
mayor peso en citas de consultoria realizadas es por medio de Instagram con el 29% y 9% de
contratos firmados seguido por WhatsApp con el 20% de citas de consultoria y 7% de
contratos firmados.
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3. Identificar objetivos a partir de la O/P

Actualmente la empresa tiene como mision brindar a sus clientes una experiencia
personalizada e inolvidable el dia de su boda y su vision es buscar ser la empresa nimero

uno de eventos con la participacion de socios estratégicos que son pilares importantes del

servicio brindado.

Dentro de sus objetivos estratégicos esta mejorar su proceso de captacion de
clientes, automatizar sus procesos operacionales para mejorar su rentabilidad y es por ello

se plantean los siguientes objetivos:

Tabla 5

Objetivos especificos

Objetivos

Incrementar anualmente un 17% de ntimero de contratos firmados
(4 contratos adicionales al afio)

Reducir un 50% de tiempo invertido en la captacion de clientes durante el primer afio

Incrementar en un 80% la eficiencia operativa dentro del proceso de calificacion de
proveedores durante el primer semestre

4. Establece prioridades en sus objetivos

Con la finalidad de tomar una decision eficaz, que beneficie a la empresa y se adapte
a sus objetivos estratégicos, hemos optado por realizar una matriz Eisenhower el cual nos

permitira identificar la urgencia e importancia y su impacto para la empresa.

15
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Tabla 6

Matriz Eisenhower

Urgente - Importante No urgente — Importante

Incremento de ventas

Reducciéon de tiempo invertido en
captacion de cliente

Urgente — No importante No urgente — No importante

Automatizar procesos para mejora en
eficiencia operativa

5. Asignar indicadores

Para lograr medir el cumplimiento de los objetivos se requiere identificar métricas el
cual permitird poder comparar las alternativas antes de tomar una decision, y posterior
verificar el cumplimiento de cada uno de los objetivos. También nos permitira precisar cuales

seran los beneficios para la empresa, por cada uno de los objetivo se ha detallado:
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Tabla 7

Objetivos y métricas

Objetivos

Indicadores

Incrementar anualmente un 17% de
numero de contratos firmados

Reducir un 50% de tiempo invertido en
la captacion de clientes durante el
primer afio

Incrementar en un 80% la eficiencia
operativa dentro del proceso de
calificacion de proveedores durante el
primer semestre

Comparativo de ventas

Numero de contratos actuales / Nimeros de contratos afo
anterior

Comparativo respuestas automatizadas

Tiempo promedio invertido de chat con clientes. Antes y
después de la implementacion. Se aplicara por medio de un
estudio de observacion.

Automatizacion de procesos

Tiempo promedio de ingreso de ficha de capacitacion de

proveedores. Antes y después de la optimizacion. Aplicara
por medio de un estudio de observacion

Nota. Los indicadores que se han seleccionado fueron revisado con la gerencia de la empresa
y se alinean a su vision de crecimiento y objetivos estratégicos.

Maestria en Management Estratégico
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2. Explorar, limitar y formalizar las alternativas

El método que se utilizo para identificacion de las alternativas es realizar un proceso
de brainstorming en el cual se buscaron generar ideas creativas que nos ayuden a cumplir

con los objetivos previamente planteados.

Este proceso se realizod en conjunto con el area financiera, area marketing, area de
tecnologia, y con el equipo de la empresa. Con cada uno de los departamentos se realizé un
focus group donde se evidenciaron las oportunidades de mejora, el enfoque principal era
(Qué cambiarias de los procesos actuales para mejorar la compafiia?, considerando que se

mantengan la mentalidad abierta, sin restricciones.

Este proceso dio como resultado las siguientes alternativas que se considerarian

para mejorar los procesos de la empresa:

Automatizacion de proceso de calificacion de proveedores
Diversificacion de servicios y ajustes de precios

Contratacion de personal adicional: Community Manager y staff
Capacitaciones especializadas al equipo

Implementacion de indicadores de satisfaccion al cliente
Segmentacion de mercado y enfoque de campas al target objetivo

Optimizacion de costos incurridos en los eventos

© NN A=

Negociacion con proveedores para obtener mejores descuentos

A modo de analizar las alternativas mencionadas anteriormente, utilizaremos la

técnica de los 5 porqué con el objetivo de poder llegar al fondo de la problematica actual.

Esta metodologia es una de las herramientas mas valiosas para abordar problemas y
situaciones de manera efectiva al proporcionar una estructura organizada para comprender,

analizar y resolver los desafios de manera mas eficiente y estratégica.
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Al responder a estas preguntas podemos obtener una vision completa del problema
y se pueden tomar decisiones informadas. Nos ayuda a mejorar la comprension del
problema en todos sus aspectos, nos muestra una estructura sistematica para abordar el
problema paso a paso, ayuda a identificar las causas del problema, nos proporciona
informacion para toma de decisiones estratégicas y como en toda metodologia, podemos
dar seguimiento y evaluar la efectividad

Figura 5

Andlisis de los 5 porqués

Desconacimiento del
servicio de Wedding

Because

Because

Because

Because

Because

Con el compendio de informacidn obtenida se realizé una matriz de afinidad con la
finalidad de organizar la informacion y tener una mejor compresion antes de empezar a

generar soluciones. (Team Asana, 2022)
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Tabla 8
Matriz de afinidad

Manejo de procedimientos

Automatizacion de proceso de calificacion a proveedores
Implementacion de indicadores de satisfaccion al cliente
Segmentacion de mercado y enfoque de campos al target objetivo
Diversificacion de servicios y ajustes de precios

Manejo de proveedores

Automatizacion de proceso de calificacion de proveedores
Negociacion con proveedores para obtener mejores descuentos

Manejo del talento

Contratacion de personal adicional: Community Manager y staff
Capacitacion especializada al equipo

Con la agrupacion por categorias realizadas en la matriz de afinidad, y la
informacion expuesta previamente sobre la empresa y la situacion actual del pais,
proponemos las siguientes alternativas para aprovechar la oportunidad que se esta

presentado.
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3. Analisis de las alternativas

Alternativa 1: Desarrollar un chatbot que automatice los procesos de

onboarding de cliente y calificacion de proveedores.

Para esta propuesta se cotizo con algunos proveedores chat conversacionales

automatizados. Dentro de esta propuesta se consider6 el siguiente alcance:
- Proceso onboarding de los novios

- Proceso de calificacién de proveedores

- Generacion de citas con la wedding planner

- Flyjos informativos de servicios adicionales que ofrece la empresa

El costo economico de este proyecto es de $ 600,00 por la personalizacion e
implementacion del proyecto en el canal de WhatsApp, el tiempo de entrega es de 40
dias laborales y con costo mensual de $150 dorales al mes por licenciamiento de 5

agentes y un supervisor.

Dentro de los beneficios que se obtiene con la implementacion de esta
herramienta es la atencion 24/7 directo al cliente, procesos configurables a la
necesidad de los novios, ahorro en costos de contratar personal adicional para que
realice estas actividades. Ademas, se estima un crecimiento 4 contratos anuales

aproximadamente.

Los riesgos que se estdn contemplando dentro de esta propuesta es la poca
experiencia de los clientes a la utilizacion del chatbot, generando una mala

experiencia y dejando que los procesos queden incompletos.
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Otro factor importarte los tiempos de entrega del desarrollo se extiendan por
falta de informacion de la empresa o por parte del proveedor. Esto seria perjudicial
para la empresa debido que el tiempo invertido por todo el equipo interno para este

proyecto se estaria desaprovechando.

Con la estimacidn sobre el incremento de ventas y el costo que tendria este
proyecto, se estima que la recuperacion de la inversion esta dentro de un afio. Este
calculo se sustenta con el valor actual neto proyecto de $140.354. Ademas de una
tasa interna de retorno que es de 82.60% notablemente alta.

Tabla 9

Estimacion flujos futuros alternativa 1

Tasa de descuento 12%
Cantidad de Afos 3
ANOS BENEFICIOS
0 - $600
1 $ 49.440
2 $ 59.440
3 $ 69.440

Esto significa para la empresa que es una alternativa con gran potencial de
inversion, presentandose como una oportunidad atractiva de inversion desde un
punto de vista financiero. Ademas, dentro del analisis se debe considerar los pros y

contra que se detallan a continuacion:
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Tabla 10

Andlisis pros y contra de la alternativa 1

PROS:

CONS:

Atencion a clientes 24/7 lo que permite una
respuesta pronta a los novios que contactan
del extranjero y manejan otro horario

Manejo de agenda de eventos lo que permite
mayor facilidad a los clientes de revisar
disponibilidad en caso de necesitar una
fecha especifica.

Fallas en el sistema

Demoras en el desarrollo
del chatbot

Cliente con poca
experiencia con la
utilizacion de estas
plataforma

Alternativa 2: Contratar personal adicional: 1 para el area de comunicacion

(community manager) y 1 asistente para el wedding planner

Esta alternativa a analizar es la contratacion de un planner assistant de manera fija

con las regulaciones estipuladas en el Ministerio de trabajo y un community manager con

contratacion freelance.

Para el caso del planner assistant, se aplicaria un contrato a tiempo indefinido:

e El contrato no tiene un plazo fijo establecido para su terminacion.

e El empleado o empleador no tiene limite para dar por terminada la relacion

laboral.

e Para que el empleador pueda dar por terminada la relacion laboral con el

trabajador puede aplicar las politicas de visto bueno del inspector del trabajo

justificando una de las causales establecidas en el Codigo de Trabajo, en el caso

que aplicare.
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e Si el patrono decide terminar la relacion laboral sin visto bueno debe pagar al

trabajador la indemnizacion por despido intempestivo prevista en el mismo

codigo.

¢ A la firma del contrato, cuando se lo hace por primera vez, se puede establecer

un periodo de prueba de maximo 90 dias.

Para el calculo de un planner assistant se esta tomando como aporte mensual $ 980

que llevados al ejercicio legal tendria un neto a pagar de $ 1208,44 de manera mensual el

primer ano y $ 1290,07 desde el segundo afio en adelante.

Tabla 11

Estimacion gastos por nuevo colaborador

Indicador Primer Ao Segundo Aiio Tercer Ao
Sueldo Base $ 980.00 $ 980.00 $ 980.00
Décimo Tercer Sueldo $ 81.67 $ 81.67 $ 81.67
Décimo Cuarto Sueldo $ 37.50 $ 37.50 $ 37.50
Fondo de Reserva $ 81.63 $ 81.63
Aporte Patronal TESS 11.15% $ 109.27 $ 109.27 $ 109.27
Gastos Mensual Empleado $ 1,208.44 $ 1,290.07 $ 1,290.07
Gastos Anual Empleado $ 14,501.24 $ 15,480.85 $ 15,480.85

Nota. El monto presupuestado para este cargo fue facilitado por Gerencia General de

la empresa
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Para el calculo de un community manager freelance, se plantea la contratacion de un plan

“Plata Basico” que incluye lo siguiente:

¢ Planificacion de contenidos

e O artes (publicaciones cuadradas, carrusel)

¢ O historias complementarias

e Reporte basico mensual

e Gestion de anuncios publicitarios (Meta Ads) No incluye valor de pauta

e 1 Reunidén mensual
Valor mensual $190 + iva.

En este caso, se plantea un incremento de plan segun se vayan obteniendo los
resultados y el desenvolvimiento de este profesional independiente. Los riesgos por
contemplar con esta segunda propuesta es la demora en la curva de aprendizaje en el

nuevo personal y las implicaciones en caso de renuncia o despido.

Con la proyeccion del incremento de venta y los costos implicados para este
proyecto, se prevé que la inversion inicial se recupere en el transcurso del primer
afo. Esta prediccion la empresa la puede respaldar con un valor actual neto de

$ 78.892 y una tasa interna de retorno de 21.20%
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Tabla 12

Estimacion flujos futuros alternativa 2

Tasa de descuento 12%
Cantidad de Afos 3
ANOS BENEFICIOS
0 -$ 1.398,44
1 $29.458,76
2 $33.479,15
3 $ 38.479,15

La rapida recuperacion de esta inversion sugiere una eficiencia financiera

dentro del proyecto, por lo que el proyecto se convierte en rentable para la empresa.

Dentro de este andlisis se deben tomar en consideracion los factores positivos y

negativos.

Tabla 13

Andlisis pros y contra de la alternativa 2

PROS:

CONS:

Persona asignada para manejo de
agenda y captacion de clientes
nuevos

Atencion de emergencia a clientes
en caso de que la wedding planner

se encuentre en otras actividades

Curva de aprendizaje

Desconocimiento en manejo de
conflictos

Alta tasa de rotacion de personal -
valores de liquidacidn,
afiliaciones al IESS, beneficios de
ley
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Alternativa 3: Generar acuerdos con proveedores para optimizacion de costos y

diversificacion de servicios prestados para los eventos - status quo

La tercera y ultima alternativa a analizar es la de mantenerse en el Statu Quo.
Al no generar incremento de ingresos puede conllevar a traer riesgos significativos
que pueden afectar la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de la empresa. Es
indispensable que identifiquen sefiales de advertencia y tomen medidas para abordar
sus desafios de manera proactiva, ya sea a través de la innovacion, la
reestructuracion o la busqueda de nuevas estrategias para aumentar los ingresos o

reducir costos.

En el caso de que la empresa permaneceria en el Statu quo valiéndose de los
acuerdos con proveedores para optimizacidon de costos. Se plantea un cambio de
oficina a un lugar no tan exclusivo (Fuera de Samborondon) donde pueda tener mas
visibilidad de clientes, adicional a esto, los servicios basicos bajarian

considerablemente.

Tabla 14

Detalle de gastos y ahorros planteados

Costo fijos Actual Costo fijos Propuesto
Alquiler oficina $ 800,00 $ 600,00
Servicios basicos $ 250,00 $ 150,00
Servicio Internet $ 60,00 $ 60,00
Plan de celular $ 45,00 $ 45,00
Equipo $ 200,00 $ 200,00
Total Costos $ 1.355,00 $ 1.055,00
Total costos afio $ 16.260,00 $ 12.660,00

Nota. Dentro de este cuadro resumen se excluyeron los gastos de sueldos y
salarios porque no se consideraba realizar reduccion de personal
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Para esta alternativa se estima sobre un crecimiento de ventas natural y
un ahorro en costos, inversion inicial no existe. Por lo que se puede proyecto que el
valor actual neto seria de $ 113.250 lo cual sugiere que el ahorro generado tiene un

impacto positivo para la empresa.

Tabla 15

Estimacion flujos futuros alternativa 3

Tasa de descuento 12%
Cantidad de Aiios 3
ANOS BENEFICIOS
0 $ 0,00
1 $ 44.840,00
2 $ 47.340,00
3 $ 49.840,00

El porcentaje de ahorro aproximado seria del 8.23%, por lo que este
proyecto podria ser una opcion de eficiencia dentro de sus gastos operacionales. Es
una alternativa que optimiza los recursos por lo que lograr generar rentabilidad para
la empresa. Dentro de los pros y contras se evidencia los siguientes:

Tabla 16

Andlisis pros y contra de la alternativa 3

PROS: CONS:

Ubicacion estrategia para atraer a nuevos Falta de tiempo para contactar
clientes. clientes nuevos

Poca organizacién
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Seleccion de la mejor alternativa

Revisando las 3 alternativas planteadas podemos ver que la opcion mas viable para
la empresa es la Alternativa 1: Desarrollar un chatbot que automatice los procesos de

onboarding de cliente y calificacion de proveedores.

Esta alternativa nos esta trayendo un beneficio de $177.720 en los 3 afios de analisis
y un TIR del 82.6% lo cual es bastante alto y positivo y se estima que en el primer afio ya

se logra la recuperacion de la inversion.

Sobre los beneficios encontrados en la alternativa escogida, podemos ver que los
clientes que se encuentran en el exterior y estan interesados en bodas de destino,
generalmente Europa manejan diferentes usos horario y la inmediata respuesta de un
chatbot que funciona 24 horas 7 dias a la semana ayudara a la inmediates que el negocio

necesita.

Un pro bastante interesante encontrado en esta alternativa es la generacion de base
de datos que se puede ir creando. Esta informacion le ayudara a la wedding planner poder
tener una trazabilidad si alglin prospecto de cliente ya se ha puesto en contacto con ella
antes o solo son personas que escriben para solicitar cotizaciones a modo de andlisis de
competencia o son prospectos de clientes que no se cerraron por algun tema especifico y se
puede ver una alternativa para contactarlos y ofrecerles un servicio personalizado o para

suplir esa necesidad puntual.
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4. Evaluar riesgos de la alternativa seleccionada

En esta seccion se revisara cuales son los posibles riesgos que se van a asumir al
momento de implementar la alternativa seleccionada, en este caso sera la implementacion
de un chatbot en el canal de WhatsApp, con el cual permitira que los novios puedan
realizar su proceso de onboarding y los proveedores realizar su proceso de calificacion de

manera automatizada.

Esta evaluacion es importante dentro del desarrollo del proyecto, debido a que se
logra analizar todos los posibles riesgos potenciales que afectarian su éxito. Con este
andlisis se podra mitigar los riesgos o incluso potenciar las oportunidades que se van

presentando.

La metodologia que se utiliz6 para este analisis es gestion de riesgos en proyectos
de desarrollo de software indicada por el PMBOK Guide, lo que indica que la evaluacion
de riesgo es un proceso integral el cual se consideran las amenazas que pueden surgir
durante la ejecucion del proyecto. Para la elaboracion de la matriz se consider? la
informacion recopilada del andlisis de factores internos y externos de la empresa, ademas

de la informacion facilitada para la alternativa seleccionada.

El analisis fue realizado en conjunto con el Gerente General, debido que ¢l cuenta
con la experiencia en el mercado, la capacidad integrar para realiza una evaluacion de

riesgos y plan de mitigacion
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Tabla 17

Plan de riesgo y mitigacion

Riesgo Nivel de Probabilidad Plan de mitigacion
riesgo de riesgo

Que se presenten Medio Posible Generar un cronograma

retrasos durante detallado con todas las

el desarrollo del actividades por realizar y los

Chatbot. respectivos responsables.
Realizar seguimientos
contantes por verificacion del
progreso del proyecto.

Costos Alto Probable Identificar cual es el producto

adicionales por minimo viable, para salir a

nuevos alcances produccion, Limitando el

no identificados alcance y mantenimiento un

desde el inicio. presupuesto claro.

Fallas técnicas Medio Posible Realizar pruebas exhaustivas

en la con la finalidad de validar

publicacion del todos los posibles escenarios

Chatbot de uso que se puedan
presentar.

Mercado de Bajo Improbable Verificar que la

bodas personalizacion del Chatbot

cambiante y sea simple y con costo de

que el Chatbot mantenimiento bajo, debido

no se adapte. que se deberan realizar ajuste
en base al aprendizaje que se
va realizando.

Poca Bajo Improbable Generar una campaiia de

aceptacion de
los usuarios a la
implementacion
del Chatbot

expectativa enfocada en los
clientes, indicando cuales son
los beneficios que se obtendria
y la experiencia disruptiva que
se va a generar.

Nota. El nivel de riesgo se categoriza de la siguiente manera Bajo, Medio, Alto y la
probabilidad de riesgo es improbable (0% - 25%), posible (26% - 70%), probable (71% -
100%)
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5. Plan de implementacion

Para lograr implementar de manera efectiva el proyecto de desarrollar un Chatbot
que automatice los procesos de onboarding de cliente y calificacion de proveedores, se ha

dividido en 5 fases:

1. Cotizacidn y contratacion de proveedor

2. Desarrollo del Chatbot

3. Capacitacion a colaborares sobre utilizacion de la nueva herramienta
4. Campana de difusion a clientes y proveedores

5. Medicion de cumplimiento de objetivos.

Fase 1: Cotizacion y contratacion de proveedor

En esta instancia la empresa tiene claro cudl es el objetivo que desea cumplir, por lo
que solicita al departamento de compras que inicie el proceso de contratacion de proveedor.
Dentro de este proceso se deben considerar las variables de los tiempos de entrega, precios,
calidad, términos de pago, multas por incumplimiento, entre otros antes de tomar alguna
decision.

La duracion estimada de este proceso es un mes de duracién y la aprobacion de la

mejor opcion de proveedor serd tomada por la Gerencia General.
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Tabla 17

Hitos principales de la fase I con fechas y responsables.

Resultado Fecha Fecha Responsable
Inicio vencimiento

Busqueda de proveedor 15/01/2024 15/02/2024 Departamento de
compras

Matriz de 3 mejores 19/02/2024 20/02/2024 Departamento de

alternativas compras

Decision y firma de 21/02/2024 23/02/2024 Gerente General

contrato

Recursos necesarios:

- Presupuesto aprobado.

- Cotizaciones de diferentes proveedores para realizar matriz comparativa.
Nivel esperado de beneficio:

- Proveedor con experiencia, que nos guie durante todo el proceso de desarrollo e
implementacion del Chatbot.

- Proveedor con experiencia de automatizacion de procesos y mejora continua.

Fase 2: Desarrollo del Chatbot

En esta fase ya se cuenta con la participacion del proveedor, por lo que es necesario
que se indique las responsabilidades de cada uno durante la ejecucion del proyecto. Esta
fase es critica debido que la mayoria de las actividades le corresponden al proveedor, por lo
que se recomienda realizar seguimientos oportunos para eliminar cualquier impedimento

que afecta a la planificacion.
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Tabla 18

Hitos principales de la fase 2 con fechas y responsables.

Resultado Fecha Fecha Responsable
Inicio vencimiento
Reunién Discovery 26/02/2024 26/02/2024 Proveedor y
empresa
Proceso de verificacion  27/02/2024 01/03/2024 Proveedor
del negocio con META
Estructura del mapa 27/02/2024 01/03/2024 Proveedor
conversacional
Diagrama de mapa 04/03/2024 07/03/2024 Proveedor
conversacional
Aprobacion mapa 08/03/2024 08/03/2024 Proveedor
conversacional
Desarrollo del chatbot 11/03/2024 14/03/2024 Proveedor
Integraciones del 15/03/2024 19/03/2024 Proveedor
chatbot
Pruebas técnicas y 20/03/2024 22/03/2024 Proveedor
funcionales
Pruebas de usuario 25/03/2024 27/03/2024 Proveedor y
empresa
Ajuste por novedades 28/03/2024 29/03/2024 Proveedor
Pase a produccién 2/04/2024 02/04/2024 Proveedor

Recursos necesarios:

- Wedding planner es la persona con el conocimiento del giro del negocio.

- Proveedor especialista en construccion de chatbot y mejora continua
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Nivel esperado de beneficio:

- Generar mejor experiencia al usuario por medio del chatbot
- Disminucién de tiempos por captacion de clientes

- Automatizacion de procesos de calificacion de proveedores

Fase 3: Capacitacion a colaborares sobre utilizacion de la nueva herramienta

En esta fase se realizard la capacitacion a todo el equipo involucrado, para que
conozcan como se utiliza la herramienta y puedan aprovechar al maximo todos los
beneficios de la mismas. Es fundamental que se tenga muy claro los diferentes canales
oficiales de comunicacién entre empresa — proveedor en los casos que se presenten
novedades o se tenga inquietudes adicionales.

Tabla 19

Hitos principales de la fase I con fechas y responsables.

Resultado Fecha Fecha Responsable
Inicio vencimiento
Capacitacion al equipo  29/03/2024 29/03/2024 Proveedor y
de la empresa empresa
Entrega de instructivo 29/03/2024 29/03/2024 Proveedor

de usuarios

Recursos necesarios:

- Instructivo de usuarios facilitada por el proveedor para utilizacion del chatbot

- Grabacion de la capacitacion brindada, como base de conocimiento y consulta.
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Nivel esperado de beneficio:

- Manejo correcto de la plataforma

- Habilitacion de canal de comunicacion de soporte
Fase 4: Campaiia de difusion a clientes y proveedores

Se debe realizar las comunicaciones oficiales, a los clientes y proveedores de los
procesos automatizados, con la finalidad e incentivar a la utilizacioén de este nuevo canal de
chatbot. Estas campafias deben enfocarse en los beneficios que se obtienen a favor del
cliente final.

Tabla 20

Hitos principales de la fase 4 con fechas y responsables.

Resultado Fecha Fecha Responsable
Inicio vencimiento
Creacion de la campafia 11/03/2024 29/03/2024 Departamento de
de expectativa. marketing
Creacion de campafia 02/04/2024 02/04/2024 Departamento de
lanzamiento del nuevo marketing
servicio

Recursos necesarios:

- Artes para difundirlas en redes sociales.
- Conocimiento de todos los beneficios de este nuevo servicio de comunicacion

chatbot.
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Nivel esperado de beneficio:

- Mayor numero de clientes en proceso de onboarding automatico
- Agendamiento de citas por medio del chatbot
- Automatizacion de proceso de calificacion de proveedores.

- Revision de disponibilidad para el dia de la boda.

o o7

Fase 5: Medicion de cumplimiento de objetivos.

En esta parte del proceso, se realizan reuniones con el cliente donde se recibe toda
la retroalimentacion como insumo para poder realizar procedimientos de mejora continua y
verificar si esta el proyecto avanzando por el camino deseado. Es importante en esta fase

contrastar los objetivos esperados con los resultados reales obtenidos.

Para este caso de negocio se tiene presente la experiencia del usuario y la
evaluacion eficaz y comprension del chatbot. Ademas que para obtener los resultados se
utilizaron métricas y diferentes estudio de observacion para lograr la comparativa del

proceso anterior versus al nuevo proceso automatizado implementado.

Es importante mencionar que la integracion de otros sistemas o aplicaciones de la
empresa, como son las bases de datos, calendario de eventos, entre otros; es fundamental
para lograr identificar los patrones o tendencias de los clientes y generar estrategias
enfocadas a la captacion del mismo, considerando que la informacion proporcionada debe

ser confidencial soportada en la ley de proteccion de datos.
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Tabla 21

Hitos principales de la fase 4 con fechas y responsables.

Resultado Fecha Fecha Responsable
Inicio vencimiento

Incrementar anualmente 02/04/2024 02/04/2025 Gerencia General
un 17% de nlimero de
contratos firmados (4
contratos adicionales al
afio)
Reducir un 50% de tiempo  02/04/2024 02/04/2025 Gerencia General
invertido en la captacion
de clientes durante el
primer afio
Incrementar en un 80% la  02/04/2024 02/10/2024 Gerencia General
eficiencia operativa dentro
del proceso de calificacion
de proveedores durante el
primer semestre
Métricas de la campafia 29/03/2024 29/03/2024 Departamento de
de expectativa. marketing
Métricas de campafia 06/04/2024 06/04/2024 Departamento de
lanzamiento del nuevo marketing
servicio
Métricas de utilizacion  02/04/2024 02/04/2025 Gerencia General

del chatbot

Recursos necesarios:

- Base de datos con la informacion recopilada para poder realizar las métricas

necesarias.

- Informes del departamento de marketing

- Revision de los resultados por parte de Gerencia General y tomar decisiones para

mejorar el nuevo servicio.
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Nivel esperado de beneficio:

- Obtencidon de métricas de las campafias enviadas e informacion necesaria para el
proceso de mejora continua.

- Incentivo al cliente final para la utilizacion de este nuevo servicio

- Retorno econdmico por incremento de contratos anuales

- Disminucién del costo de captacion de clientes por servicio disponible 24/7
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6. Conclusiones

En conclusion, la innovacion disruptiva, especialmente cuando se aplica a través de
la tecnologia, puede transformar por completo la experiencia de los clientes en una empresa
de servicios de wedding planning. No se trata solo de mantenerse al dia con las tendencias,
sino de liderar el cambio y ofrecer servicios que no solo satisfacen las expectativas, sino
que las superan. En un mundo donde cada boda es tnica, la innovacion disruptiva se
convierte en el camino hacia el éxito sostenible y la diferenciacion en el competitivo mundo

de la planificacion de bodas.

La introduccioén de tecnologias disruptivas, como los Chatbot, no solo optimiza la
eficiencia operativa, sino que también personaliza la experiencia del cliente de una manera
que la innovacidn tradicional no lo lograria y en un mercado saturado y altamente
competitivo como el de la planificacion de bodas estos cambios se convierten en un

diferenciador clave.

La capacidad de anticipar y satisfacer las necesidades del cliente de manera
instantanea y personalizada se convierte en un activo estratégico. La innovacion disruptiva
no solo se trata de mejorar la oferta de servicios existentes, sino de crear nuevas formas de

satisfacer las demandas cambiantes de los clientes.
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7. Recomendaciones

La adopcion Proactiva de Tecnologias Disruptivas: Las empresas de wedding
planning y en general la mayoria de las pymes deben adoptar una postura proactiva hacia la
tecnologia disruptiva. En lugar de esperar a que el mercado dicte el cambio, la empresa
debe liderar la adopcion de herramientas innovadoras, como Chatbot, que puedan mejorar
la experiencia del cliente y optimizar los procesos internos y mantenerse siempre
monitoreando el mercado para mantenerse al tanto de las tendencias y nuevas

oportunidades.

Cultura de Innovacion: Fomentar una cultura empresarial que celebre la
innovacion y la creatividad es esencial. Los equipos deben sentirse alentados a proponer y
experimentar con nuevas ideas, especialmente aquellas que involucren tecnologia

disruptiva y para esto se requiere de capacitacion y adaptacion del personal.

Colaboracion con expertos en tecnologia e innovacion: Debido a la naturaleza
compleja de ciertas tecnologias, puede resultar ventajoso entablar asociaciones con
profesionales expertos en el ambito tecnoldgico e innovacion. La colaboracion con
especialistas dedicados a la implementacion y mejora de soluciones tecnologicas tiene el

potencial de agilizar los procesos asegurando asi resultados mas eficaces.

En resumen, la innovacion disruptiva y su aplicacion a través de la tecnologia
representan una oportunidad significativa para las empresas de wedding planning y de
prestacion de servicios en general. Al abrazar esta forma de innovacion y seguir
recomendaciones especificas, las empresas pueden no solo mantenerse relevantes en un
mercado competitivo, sino también liderar la transformacion hacia experiencias de cliente

mas personalizadas y eficientes.
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Anexo # 1. Servicios Empres XYZ

En la actualidad, el servicio se divide en dos paquetes. El servicio de Wedding planning
Full, que es la produccion de Boda en su totalidad y el servicio de Destination Wedding los

cuales detallamos a continuacion:

Wedding Planning:

» Asesoria profesional permanente durante el planning

» Coordinacion de boda civil

» Ubicacion e inspeccion de locaciones

» Diseio del concepto general de la boda

» Disefio y linea grafica para invitados y stationery

» Recomendacion, negociacion, booking y seguimiento de los mejores proveedores en
todos los rubros

» Asesoria para eleccion y compra de vestido de novia, traje del novio y vestuario de
la corte

» Confirmacion de asistencia de invitados via email

» Coordinacion de citas de los novios con proveedores

» Coordinacion de degustaciones y prueba de mesa

» Elaboracion de timelines de ceremonia y recepcion

» Ensayo de la ceremonia con los novios y la corte

» Supervision del montaje y desmontaje del evento

» Supervision de la ceremonia
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>

>

>

Supervision de la recepcion segun el timeline
Descuentos especiales con proveedores calificados

2 pack de staff + 1 wedding planner

Destination Wedding:

>

>

Asesoria profesional durante todo el proceso

Ubicacion de destinos y venues

Recomendacion y booking de proveedores calificados

Coordinacion de logistica para invitados (hospedaje, transfer y planes turisticos)
Coordinacion de detalles con el venue elegido

Asesoria para disefio de website de la boda, confirmacién de invitados, linea grafica
y agenda

Elaboracién de timelines de ceremonia y recepcion

Ensayo de la ceremonia

Supervision del montaje del evento

Supervision de la ceremonia y recepcion

Descuentos especiales con proveedores calificados

1 pack de staff + 1 wedding planner
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