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RESUMEN

Esta implementacion tiene como finalidad hacer una mejora a los procesos
que se llevan a cabo en la empresa que en sus inicios eran 6ptimos debido al
tamafo de la empresa y su Unica linea de negocios. Sin embargo, conforme el
tiempo avanza, la empresa ha atraido a mas clientes lo que conlleva un mayor
numero de transacciones y con esto un flujo de informacién mucho mayor al
inicial, a tal punto que ya no es posible llevar todos los procesos de forma
manual, ademas que resulta mucho mas complejo manipular tal cantidad de

informacion.

Al centralizar toda la informacion en un ambiente web utilizando diferentes
herramientas informaticas se estara disminuyendo el tiempo que el usuario
toma para realizar procesos como cotizaciones, publicidad, consultas de
inventario, etc. Igualmente, se esta otorgando una perspectiva mas profesional
a la empresa ya que gran parte de los clientes corporativos que maneja
usualmente solicitan el catalogo de producto de forma virtual, actividad que se
la habia procrastinado mucho tiempo razén por la cual se habian perdido

varias ventas importantes.



Conjuntamente a estas mejoras tanto en los servicios como en los procesos
de la empresa, se le agregara la opcion de pago por medio de tarjeta de crédito

o débito por medio de un link de cobros con la plataforma PayPhone.
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INTRODUCCION

El presente documento describe la problematica qué se ha desarrollado en
una empresa dedicada a la comercializacion y distribucidn de herramientas
industriales, equipos tecnoldgicos y material de oficina a clientes corporativos
y pequenos consumidores. La solucion se implementé para mejorar los
procesos y la evaluacién de los resultados obtenidos después de la
culminaciéon del proyecto. En los siguientes apartados Se da una breve
descripcion del contenido de cada uno de los capitulos desde las

generalidades hasta la evaluacion de resultados.

Capitulo 1.- Generalidades, se realiza una descripcion detallada de los
problemas en los procesos de la empresa y se propone una solucién que

permita mejorar estos procesos.

Capitulo 2.- Metodologia para el Desarrollo de la solucién, se describe el
levantamiento de informacion basado en los procesos de la empresa, los

recursos que la empresa esta dispuesta a invertir en la solucion, asi como el



XV

plan de accion que permitira la implementacion de la propuesta ademas de la

capacitacion al personal.

En el capitulo 3.- Evaluacién de Resultados, se realiza una comparativa entre
los resultados previos a la implementacion de la solucion propuesta y los
resultados obtenidos luego de implementar el proyecto teniendo en cuenta
tanto el aspecto financiero inicial de la empresa como el posicionamiento de la

marca en el mercado.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa hace media década atras tenia pocos clientes corporativos,
el cual era su fuerte ademas de tener una sola linea de negocio. Esto
hacia que no sea de gran importancia el flujo de informacion, la
definicion de los procesos, la marca, el marketing, la centralizacion de
la informacién y la especificaciéon de roles en cada uno de los

trabajadores. Con el pasar del tiempo los directivos de la empresa han



logrado establecer varias relaciones comerciales como otras empresas
ademas de también venderle al publico en general. Todo este
crecimiento que se ha venido dando ha hecho que la empresa tengo un
flujo mucho mas activo de informacién, esto ha ocasionado varios
conflictos tanto entre los directivos, trabajadores, proveedores y

asociados.

Cuando los procesos de facturacion eran bajos y uUnicamente se
facturaba a clientes corporativos, el tiempo de respuesta tanto para una

cotizacién como para la facturacion y despacho de este, era bastante



agiles. Sin embargo, en la actualidad posee una facturacion
diaria, al igual que varias solicitudes de cotizaciones de
productos de las cuales no siempre se genera un éxito en la venta
0 se logra enviar la cotizacion debido a la desorganizacion que
existe y la falta de conocimiento de los roles de trabajo de cada
integrante de la empresa. Estas situaciones han sido bastante
frustrantes debido a que todos los procesos ademas de ser
manuales no poseen la informacién en un solo sitio al cual
podrian consultar para dar una pronta respuesta. Adjunto a esto
también se conoce que se han perdido muchas ventas a clientes
unitarios debido a la falta de cobros por medios electronicos
como tarjetas de débito y tarjetas de crédito, suceso que en el
pasado no generaba ningun conflicto ya que los pagos de los
clientes corporativos siempre habian sido por medio de cheques,

transferencias bancarias o el sistema SAT de pagos.



1.2 SOLUCION PROPUESTA

La solucion propuesta para resolver los conflictos mencionados en el
Capitulo 1 seccién 1.1 Descripcion del problema consta de tres partes.
La primera y mas urgente es la recepcién de cobros utilizando medios
electronicos como tarjetas de crédito y tarjetas de débito como se
muestra en el diagrama de la Figura 1.4 - Cobro. Esto debido a que el
numero de clientes pequefios aumentaron considerablemente, y en la
situacién actual muchos de los clientes antes mencionados evitan el
contacto fisico tanto al momento de hacer el pago como la recepcion
del producto, esto implica que la mayoria de los clientes antes

mencionados realizan pagos con tarjetas de débito o tarjetas de crédito.

Para esto se ha elegido la plataforma PayPhone para poder realizar
estos cobros debido a que es una forma intuitiva y facil de aprender
tanto para el cliente que va a realizar el pago cémo para la persona
encargada de revisar el mismo. Ademas, qué esta plataforma es de uso

totalmente gratuito.

La segunda parte consiste en centralizar toda la informaciéon en un
ambiente web, con todas las diferentes categorias de productos que

actualmente tiene la empresa para que de esta manera cualquier



persona qué desea hacer una consulta sobre un producto lo puede
realizar. Ademas de no depender de un lugar fisico al cual recurrir para

hacer estas consultas o compras.

Por ultimo, aunque no menos importante esta la capacitacion y creacion
de manuales para las personas que se encuentren manejando la
informacion del ambiente web y la designacion de roles especificos a

cada trabajador en funcion a sus actitudes, habilidades y conocimientos.



DIAGRAMA DE LA SOLUCION PROPUESTA
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Figura 1.2 - ToBe Funcionamiento del negocio



CAPITULO 2

METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE LA

SOLUCION
2.1 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

El cliente se contacta con el vendedor preguntando por el precio y
existencias fisicas de uno de los productos que la empresa ofrece. La
informacion de todo lo que oferta la empresa no se encuentra
centralizada en un punto de consultas en el cual cualquier persona de
la empresa puede obtener dicha informacién. Ademas, la unica forma

en la que el cliente puedes conocer la cartera de productos o servicios



que la empresa ofrece es por medio de una entrevista telefénica o
presencial de un vendedor o trabajador de la empresa, ya que la
empresa no cuenta con marketing, ni publicidad, ni redes sociales, no
posee ningun sistema informatico que le ayude tanto en el proceso de
la centralizacion de informacion como en la instauracion de la marca en

el mercado y las cotizaciones de los clientes.



2.2 DIMENSIONAMIENTO DEL HARWARE Y SOFTWARE REQUERIDOS

2.2.1 DIMENSIONAMIENTO DE SOFTWARE REQUERIDO

La empresa dadas las circunstancias actuales en las que se
encontraba no habia adquirido software de ninguna indole, todos
sus procesos eran manuales y en el mejor de los casos utilizan
programas OpenSource como libre office y las herramientas de G-
Suit para el desarrollo de sus procesos tanto de ventas, contables,
financieros, marketing, entre otros procesos relevantes. Todos los
equipos de computo tenian instalado el paquete de Microsoft
Office de forma ilegal lo cual ocasionaba una brecha de seguridad
frente a los antivirus debido a que para instalar esta distribucion
ilegal de Microsoft Office era necesario detener el analisis del
antivirus y del Firewall en cada una de las maquinas. No existi a
una lista de programas instalados en cada una de las maquinas
ademas de politicas que permitan o restrinja la manipulacion de
dichos programas. Muchas k de las maquinas manejaban claves
de inicio de sesion personales a cada una de ellas, cuando un
trabajador salia era necesario formatear la maquina ya que este

exempleado por lo general no dejaba la clave con la que se
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iniciaba sesion en su maquina de trabajo. En la Tabla 1 - Software
instalados sé lista los diversos programas y plataformas online que

se utiliza para las diversas actividades y procesos de la empresa.

Tabla 1 - Software Instalados

Fuente: El Autor

Plataforma Software Descripcion

Desktop AAA Logo Programa que no requiere
instalacion utilizado para la

creacion de imagenes

editables para los
productos.
Online Documentos Programa en linea

perteneciente a G-Suit,
utilizado para la creacion y
edicion de los diferentes
documentos necesarios en
el giro del negocio como
contratos, hojas
membretadas, etcétera
Online Hojas de calculo Programa en linea
perteneciente a G-Suit,

utilizado por las diferentes



Online

Online

Online

Presentaciones

DeepL

PayPhone
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areas de la empresa para
llevar calculos registros y
manejo de inventarios.
Programa en linea
perteneciente a G-Suit,
utilizada para realizar
presentaciones en juntas
de los avances de
estrategias de negocios y
demas graficos
pertenecientes al giro del
negocio

Plataforma en linea
utilizada como traductor
para las hojas técnicas de
los dispositivos que se
importan

Plataforma en linea que
permite realizar cobros por
medio de tarjetas de
crédito o de débito y

asignar estos valores a



Online

Online

Online

Desktop

PayPal

SAT Factoring

GoDaddy

Microsoft Office
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una tarjeta de crédito o de
débito local.

Plataforma en linea que
permite realizar cobros por
medio de tarjetas de
crédito y asignar estos
valores a la cuenta Paypal.
Sistema de cobros
mediante el cual varios
clientes corporativos
realizan sus pagos.
Plataforma online en la
que se encuentra alojada
la pagina web de la
empresa.

Paquete de herramientas
de Microsoft Office
utilizado para el desarrollo
de diferentes actividades
enfocadas  al normal
desenvolvimiento de Ia

empresa.



2.2.2 DIMENSIONAMIENTO DEL HARWARE
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En la Tabla 2 - Requerimientos de Hardware se detallan los equipos

de mayor criticidad necesarios para el normal desenvolvimiento de

la empresa tanto para los trabajadores internos como para aquellos

trabajadores qué hace el trabajo de campo:

Tabla 2 - Requerimientos de Hardware

Cantida Equipo

o]
4 Smart -
Phone
1 Ipad
4 Laptop
2 Router

Fuente: El Autor

Caracteristicas

S.0. Android Marca indistinta
2GB ram
Micro SD 8GB
GPS
Cuenta de Google activa.
S.0. iPadOs 14.4
Tamano 9.7”
Almacenamiento 32GB
Laptop HP Core |7 8ava
Generacion DualDisk (1T
HDD/256SSD), 16Gb Ram,
Tarjeta grafica NVidia GForce
Laptop Acer Core 17 5ta
Generacion, Disco duro 1T
HDD 8GM Ram
Laptop Dell Core 13 5
Generacion Disco duro 1 T
HDD, 8 Ram
Laptop HP Core 15 5ta Gen,
Disco duro 1T HDD, 8 Ram,
Tarjeta grafica AMD Radeon
TP-Link TL-WR940N Wireless
N-300 Router, Wi Fi 4
802.11n, Single Band, Non AC
compatible

Costo
estimado
$500

$750

$1450

$938

$750

$850

$32
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Huawei HG8546M FTTH $25

2.3 GENERACION DEL PLAN DE ACCION

Para la ejecucion del proyecto y la implementacion del entorno web en
el cual se va a colocar los productos y precios que se encuentran en
inventario se va a necesitar un total de 55 dias, como se muestra en la
“Figura 2.17 - Planificacion de actividades”, en este tiempo unicamente
se implementara el cambio de la estructura de los procesos y la pagina
web. Ya que el cambio de la cultura organizacional se va a ir dando de
forma progresiva basada en un plan que se menciona en las secciones

proximas.

Desde el punto de vista técnico la implementacion de la mejora en los
procesos se ha realizado en cincuenta y cinco dias. Aunque luego que
la pagina web fue desarrollada, estd el cambio en la cultura
organizacional de la empresa y sus integrantes. La implementacion de
la esta solucién no tiene costo ya que esta siendo implementada por el
departamento de sistemas ademas de ser parte de la labor que se le
asigno a encargado de dicha area. El proceso que realmente tomara
mas tiempo es el cambio de pensamiento y comportamiento, es decir la

cultura organizacional de las personas que laboran ya en la empresa.
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Esto se debe a que desde un inicio han venido trabajando de una forma
desorganizada, sin control alguno, y se busca que este cambio no sea
autoritario, sino sea basado en el desarrollo personal de cada
trabajador, es decir que lo hagan porque lo deciden hacer, porque se
dan cuenta que es una mejor forma de trabajar, mas organizada, y que
de esta manera se obtengan mejores resultados en los procesos con

menos confusion.

2.4. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION

2.4.1 IMPLEMETACION DE COBROS MEDIANTE PAYPHONE

Una vez analizada la situacion y el constante crecimiento de la
empresa, se ha tomado la decision de que la implementacién de
cobros mediante el uso de tarjeta de crédito era la problematica
con mayor criticidad. Luego de analizar varias alternativas como
Data Fast, Paymentez, Paypal y Payphone, se realizé u cuadro
comparativo que se detalla en la Tabla “Comparativa de pasarelas

de pagos’.

Como podemos notar en la tabla antes descrita, en la mayoria de
las pasarelas de pagos existe un punto en comun, el cobro de un
valor exacto o un porcentaje por cada transaccion que se realiza

en dicha pasarela de pagos. Esto no sucede en PayPhone. Siendo
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esta una de las razones mas fuertes, no es la Unica razon.
Podemos notar también que en la mayoria de las pasarelas
descritas en la tabla “Comparativa de pasarelas de pagos”
necesitan una pagina web en la cual codificar el boton de pagos y
realizar los tramites pertinentes. Debido a la prontitud con que se
requeria la activacién de los cobros con tarjeta de crédito, la unica
plataforma que ofrecia link de pagos, con un entorno amigable y
un costo dentro de los limites del ROI de cada producto era

Payphone. Asi pues, se inicio con el registro en dicha plataforma.
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2.4.1.1 REGISTRO EN PAYPHONE

2.4.1.1.1 REGISTRO DE TIENDA
La plataforma de cobros y pagos PayPhone tiene dos
ambientes. El primero y mas importante es el de la empresa,
en el cual se va a registrar la empresa con los datos del
contribuyente. Para esto es necesario ingresar a la pagina de
la plataforma (
https://appstore.payphonetodoesposible.com/login ) y dar click
en el botdn registrese ahora que se muestra en la Figura 2.2

— Inicio de sesion PayPhone.
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INGRESE SUS CREDENCIALES PARA CONTINUAR.

Recordarme iOlvidé su contrasefia

{No estd registrado todavia?

Registrese ahora

English Espafiol

©2021-PayPhone
PayPhone Web Store

Figura 2. 1- Inicio de sesion PayPhone

Al dar click en el botén de registro, la plataforma lo
direccionara a un pequefio formulario inicial que se muestra
en la Figura 2.3 - Verificacion de empresa en el cual tendra
que ingresar el pais de la empresa y el RUC, luego presionar
el botén de verificar para comprobar si ese RUC ya ha sido

registrado antes o es la primera vez.
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Registro

Por favor, seleccione el pais y escriba su codigo

nico de compaiiia.

Ecuador v

Ruc/Nit

Requerido

Aceptar los Termin

iYa tiene una cuenta?

Iniciar sesién
English Espafiol

©2021-PayPhone
PayPhone Web Store

Figura 2. 2 - Verificaciéon de empresa

Una vez que la plataforma haya comprobado que el RUC no
ha sido ingresado anteriormente, se procede a solicitar mas
datos complementarios para concluir con el registro como lo
muestra la Figura 2.4 — Datos complementarios y presionar el

botdn de Registrar para avanzar con el proceso.
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e

Registro de compainias

Nombre Comercial *
Nimero de teléfono *
Correo electronico *

Verificacion de correo electronico *

Ir al inicio

English Espafiol

€2021-PayPhone
PayPhone Web Store

Figura 2. 3 - Datos complementarios

Una vez que el usuario haya llenado todos los campos del
formulario anterior la plataforma emitird un mensaje como se
muestra en la Figura 2.5 — Mensaje de confirmacion, indicando

que el proceso ha concluido.

Registro completado con éxito

Revise su correo electrdnico para continuar el proceso. jEstd a
un paso de ser parte de |a red PayPhone!

Figura 2. 4 - Mensaje de confirmacion
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Paralelo a esta notificacidon llegara un correo electrénico al
usuario indicando su RUC, correo electronico y contrasefia
temporal como se muestra en la Figura 2.6 — Correo de
confirmacién. Es recomendable revisar tanto la bandeja de
entrada como spam ya que este correo se lo recepta como una
notificacion y puede ser catalogado como correo basura o

publicitario y puede ser catalogado como spam.

PayPhone ;
Todo es [':Usib!e.\'

hittps it fy

Figura 2. 5 - Correo de confirmacién
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Con la clave temporal que llegé al correo electronico antes
registrado nos dirigimos nuevamente a la ventana de inicio de
sesién que se muestra en la Figura 2.2 — Inicio de sesion
PayPhone he ingresamos estos datos para acceder por
primera vez a la plataforma. Una vez colocados los datos, la
plataforma automaticamente solicitara el cambio de
contrasefla por una nueva que cumpla las caracteristicas
minimas de seguridad que las indica en la Figura 2.7 — Cambio

de contrasena.

Figura 2. 6 - Cambio de contrasefa

Una vez cambiada la contrasefia, tenemos a continuacion la
interfaz que el usuario va a manejar expuesta en la Figura 2.8
— Interfaz principal. Como podemos notar, hasta el momento

no ha sido necesario interactuar con la pagina web, hecho que
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facilita en gran parte la flexibilidad de cobros del negocio ya
que esta interfaz también se la puede manejar desde un
aplicativo movil, lo que facilita realizar estos procesos con los

clientes in situ en el caso de ser necesarios.

Figura 2. 7 - Interfaz principal

2.4.1.1.2 REGISTRO DE CUENTA BANCARIA
PayPhone es un aplicativo capaz de mantener los cobros que
se realicen en su plataforma, aunque para poder efectivizarlos
es necesario registrar una cuenta bancaria a la cual se va a
acreditar los valores de las transacciones que se realicen.
Para esto los dirigimos a la opcion de saldo / Cuentas
bancarias como se indica en la Figura 2.9 — Registro Cuenta
Bancaria, en el caso de ya tener cuentas bancarias
registradas, todas iran apareciendo en esta ventana para que

el usuario decida a que cuenta quiere transferir los fondos que
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PayPhone tiene en sus arcas financieras. Para iniciar con el
registro, nos vamos al botdn que se encuentra en la esquina
superior izquierda de la ventana antes mencionada y le damos

click en “Registro cuenta bancaria” para iniciar el proceso.

Figura 2. 8 - Registro Cuenta Bancaria

Esta accion abrird un formulario en el cual el usuario tendra
que llenar con los datos que se muestras en la 2.10 — Datos
de la cuenta bancaria, identificando correctamente el tipo de
cuenta, siendo las Unicas opciones ahorro o corriente, ademas
de los datos de la cuenta como numero de cuenta, pais,
banco, nombre del propietario, tipo de documento del
propietario, numero de documento del propietario, provincia,
ciudad y direccién del propietario. Una vez llenos estos datos,
la plataforma registrara la cuenta y se podra acceder desde la

opcioén saldos / Cuentas bancarias.
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Figura 2. 9 - Datos de la cuenta bancaria

2.4.1.1.3 GENERACION DE LINK DE COBROS
Cada vez que el cliente solicite hacer un pago mediante
tarjeta de crédito, el usuario debera generar un link con el
monto exacto aumentado los valores que cobra el banco y la
plataforma. Para esto debera acceder a la opcién Generar
link de pago que se indica en la Figura 2.11 — Generacion de
link de pago en el cual se especificara el valor a pagar del
cliente y el motivo de este pago, el cual sera el numero de la

factura del producto que esté adquiriendo el cliente.
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Figura 2. 10 - Generacion de link de pago

La plataforma tiene diversas combinaciones para generar el

link de pagos las cuales se detallan en la Tabla 3 — Formas

de pago.
Tabla 3 — Link de pago
Fuente: El Autor
FORMAS DE PAGO

1. Ingrese o manta a cobear
2 Maga cick en Gonerar link de page

3. Caple al bink o QR geerado y envislo af mimen de

cllerides que deves por wp, kv, mud, ele

Al marcar “Solo usar Al marcar “Solo Cuando el

una vez’, sin usar una vez’ y usuario no




expiracion, la
plataforma generara
un link de pago de un
solo uso sin fecha de
expiracion, es la
opcibn mas usada

dado que los precios y

promociones de los
productos varian
acorde a la

temporada y la

demanda.

“¢ Este link
expira?” el
usuario tiene que
determinar una
fechaenlaqueel
link deje de ser
util. Esta opcién
se la utiliza para
las promociones
por

tiempo

limitado.

27

selecciona

“Solo usar una
vez”, tiene que
indicar cuantas
veces se va a
reutilizar el
mismo link de

pagos con los

clientes. Esta
opciéon se
utiliza con los

productos que
tienen alta
rotacion en el
inventario y
Sus precios no
dependen de la
temporada o

las

promociones.

Ya que se ha seleccionado el link de pago acorde al producto,

promocion o precio respectivo se procedera a darle click al
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boton “Generar link de pago”, esta accion creara tanto, un link
de pagos como un codigo QR como se muestra en la Grafico
15 — Link de pago y QR, el cual sera enviado al cliente por
cualquiera de los medio que la plataforma ofrece como son

WhatsApp, correo electrénico y mensaje de texto.

> Link de pagos

e su
po!!!

QR para

pagos

Figura 2. 11 - Link de pago y QR

Usualmente se comparte el link de pagos por medio de
WhatsApp, como se indica en la Figura 2. 12 — Envio de link
de pagos y QR, con la finalidad que el cliente acceda a él y
logre hacer la cancelacion del producto que esta adquiriendo

en ese momento.
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Figura 2. 12 - Envio de link de pagos

Una vez que el cliente accede al link que se muestra en la
Figura 2. 13 — Envio de link de pagos, esta le llevara a una
ventana en la cual el cliente debera elegir si desea cancelar
directamente desde el navegador web de su teléfono o desde
la aplicacion de PayPhone en caso esté previamente
registrado. A continuacién, se detalla en la Tabla 4 — Formas
de pago ambos procesos de pago, tanto por medio del

navegador web como por medio del aplicativo.
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Tabla 4 - Formas de pago

Fuente: El Autor

FORMAS DE PAGO POR PARTE DEL CLIENTE

Fecha de Exp. Cw

Titular de I tarjeta

EDCAR ANDRADE

N documanto de kientidad

Una vez que se da click en el link enviado al cliente, se abrira
una pagina en el dispositivo que le preguntara si desea hacer

el pago directamente ingresando la tarjeta de crédito o con la

aplicacion de PayPhone.

NAVEGADOR WEB APLICACION MOBIL

Pagar con tarsta &  Payphane

)




Ingresamos los datos de la
tarjeta de crédito con la cual
se va a realizar el pago por
el producto o servicio
adquirido. Luego se le da
click en pagar con tarjeta de
crédito. Esta accion hara que
llegue un mensaje de texto al
celular del duefo de Ila
tarjeta de crédito como se
muestra en la imagen a
continuacion descrita.
Dependiendo del banco,
este cddigo puede llegar al
celular o} al correo
electrénico registrado en el

banco.
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Antes de proceder a

seleccionar la opcién de “Pago

con AppPayPhone es

necesario verificar que la
aplicacién esté instalada en el
dispositivo movil, en caso de
no se estar instalada, buscarla
en el PlayStore de Google o el
AppStro de I0S. La aplicacion

tiene un peso aproximado de

23.89MB.

Pagar con App PayPhane

@ wisa

"



Una vez recibido el codigo
emitido por el banco, la
pagina web de payphone
abrira un cuadro de didlogo
en el cual le solicitara al
cliente ingrese este caodigo.

Para proceder a verificar la

autenticidad  del tarjeta
habiente.

Verified b -
Vlsﬂr o GUAYAGUIL
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Una vez instalada la aplicacion

procedemos a darla click en el

boton “Pagar
AppPayPhone”

DATOS PERSONALES

Edsalutinn

©

TOTAL

COMPLETAR PAGD

Edsalutions
eibado. 6 de rmarzo de 2021 205

o i

con



Una vez finalizado este
proceso, la plataforma

emitira un mensade de

“PAGO APROBADO”, con
los detalles de la transaccion
realizada. Dado que es un
ambiente web desde el cual
se esta realizando este
proceso, la plataforma
ofrece dos opciones. La
primera que es la descarga
del comprobante de pago, y
la segunda que es la
impresién siempre y cuando
tenga asignada o instalada
una su

impresora en

comutadora.
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Como medida de seguridad la
plataforma web solicitara el
numero celular de la persona
que va a realizar el pago,
demas del pais desde donde
se realizara. Esto hara que se
muestren los datos de la
empresa a la que se le va a
realizar el pago, nombre de la
empresa, fecha en que se
la transaccion, el

realizara

monto total a transferir.
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PAGD APRDBADD

o

MONTO: 500 USD

TAANSACTION COMBLETA

Mirosien. 34 e fene g SO0 103
Transaccidn ¥; 4¥8E
Autorizacion: WATISEH0

Camarcio: Hlactr Sarvicsss Andrade

Feterencia Prusta de link de pagos

- w -
2

Abre tu aplicacion PayPhone
para confiemar el pago

et Saevicios Ardracs

s 00

X FmCHazan AR o

Una vez confirmado los datos
tanto del tarjetahabiente como
el detalle de la transaccion, la
plataforma solicitara que abra
la plataforma para completar
el proceso. En esta parte del
proceso, se solicita confirmar
la transaccién dando click en

el boton verde en la esquina
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superior derecha de Ia

ventana del aplicativo.

Luego de confirmar el pago el
aplicativo movil mostrara un
detalle del pago que podra ser
enviado al proveedor
mediante varios medios, sean
estos WhassApp, mail,
Telegram u otro aplicativo de
mensajeria.

En las formas de pago descritas en la “Tabla 4 — Formas de

pago” se encuentra detallado el proceso que el cliente va a

realizar tanto por el lado del aplicativo como por medio del
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entorno web para la cancelacion del valor que es generado en
el link de cobros con tarjetas de crédito o debito dependiendo

de los recursos del cliente.

2.4.2 IMPLEMETACION DE PAGINA WEB

2.4.2.1 SELECCION DE PLATAFORMA
Para la seleccion de la plataforma en la cual se iba a
implementar la pagina web se desarrollaron varias discusiones
en las cuales el tema principal era si la pagina se desarrollaba
0 se usaba una plataforma constructora de sitios web. La
gerencia solicitd una pagina que sea administrada por medio de
una plataforma constructora de sitios, dado que el tiempo que
se necesita para la publicacion de esta es mucho menor al
tiempo que se invertiria si se quisiera construir una pagina

desde sus cimientos.

Ademas, la curva de aprendizaje es mucho mas baja para
aquellas personas que la vayan a administrar tanto para subir
archivos, crear un producto nuevo, como para navegar en la
misma. Entre las opciones mas comerciales teniamos Wix,
Godaddy, Jimdo, SquareSpace, GoogleSite entre otras. Entre

todas las plataformas constructoras de sitios web se eligio
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Godday, en vista de su flexibilidad al momento de implementar
modulos de pagos, marketing digital, email marketing, manejo
de stock e inventario y muchos otros complementos mas que se
los puede insertar en la pagina tanto por codigo como por medio

de complementos en la web.

La pagina principal ubicado en la url
https://mx.godaddy.com/offers/domains/godaddy-

nb?isc=goflla33 se muestra en la Figura 2. 14 - Pagina principal
Goddady, en la que se muestra como publicidad principal venta
de dominios, aunque que una de sus pestafias nos brinda la
opcién de construccion de sitios web como se muestra en la

Figura 2. 15 — Sitios web.

Registra tu .com por

S199%/1." ano. My
Por qué elegir Goladdy?
T A *
A ! >
b g e

Figura 2. 13 - Pagina principal Goddady
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Figura 2. 14 - Sitios Web

Una vez elegida la plataforma en la cual se va disefar la pagina
web se procedio a realizar el levantamiento de informacion con
el personal de la empresa para conocer tanto las caracteristicas
de los productos como las categorias y como informacién extra
conocer el perfil y actitud de cada trabajador para mas adelante

trabajar en el plan del comportamiento organizacional.

2.4.2.2 DISENO DE PANTALLA PRINCIPAL
El entorno de disefio de la plataforma es muy intuitivo para el
usuario razoén por la cual la plataforma fue elegida. Dado esta
premisa, se procedid a realizar bosquejos de la pagina para
luego implementarlos y tener como resultado la pagina como se

muestra en la Tabla 5 - Disefio principal
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Tabla 5 - Disefio principal

Fuente: El Autor

PAGINA WEB

PLATAFORMA WEB PLATAFORMA MOBIL

de crédite VISA y
MASTERCARD mediante

_ DETODITO
I = PARA TRABAJAR

CATEGORIAS

Bolei A

e

o Bienvenido a DE
TODITO PARA
TRABAJAR
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CATEGORIAS

T e ATR By & P
" PRPELERIA

Productos
Destacados

Ardiino. UNO
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S
L

La empresa

Crezcamos juntos

rece junto a nosotros vendiendo y
C t " diend.
publicando productos de calidad y
obteneniendo descuentos por ello

MISION

Evitar que se detenga lo produccién de
nuestros clientes brindande equipes,
herramientas, repuestos de calidad en el
menor tiempo posible y de la mas alta
calidad para osi ser reconocidos por nuestra

eficiencia en el mercado.

Convertirnos en uno de los principales
importadores de herramientas en Ecuador

caracterizado por sus precios y tiempos de

entrega

Suscribirse

Corren electranico

REGISTRARSE

iObtén un descuento de 10 % en tu g
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_  DETODITO
= PARA TRABAJAR

Comunicate con
nosotros

Comunicate con nosotros.

MNombee
Correa electranica®

Mensoje

Este sitio esta protegide por reCoPTCHA v
Paltica de privacdad y los Termines de servicio

O, adun mejor, jven a visitarnos!
Mos encanta recibir o nuestros clientes, asi

que ven en cualquier momento duronte las
horas de oficing

DE TODITO PARA TRABAJAR

Planto Tesalia CBC, Km 9.5 via Daule,
Guoyoquil, Guayas, Ecuador

Celular 0967316852
Corren: inegoindustrias@i@gmail com

Horarie

Abre hoy 09:00 - 1700 «
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Conéctate con
nosotros

Lf v C

POLITICA DE PRIVACIDA -
TERMINOS Y CONDICIONES

Basandose en las conversaciones que se han llevado con el
personal de la empresa se ha dividido en cuatro categorias
principales de los productos que la empresa ofrece. En vista
que la plataforma es altamente flexible, y la empresa esta en
crecimiento, se proyecta un crecimiento en la gama de
productos y servicios que ofrece, asi que se ha capacitado al
personal de la empresa para que conozcan el funcionamiento y
administracion tanto de las categorias como de los productos.
Ademas de realizar instructivos que refuercen el conocimiento

impartido.
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2.4.2.3 REGISTRO DE PRODUCTOS E INVENTARIO
Uno de los procesos mas laboriosos fue el registro de cada
producto que la empresa ofrece al mercado. En vista de que
este proceso tomaria una gran cantidad de tiempo se realizé
una capacitacién previa al personal para que aprendan a
ingresar productos al ambiente web, de esa manera se logro
ingresa todos los productos ademas de que el personal fue
relacionandose con el manejo de la plataforma y lograr una
primera interaccion mucho mas amigable. Dado la emergencia
que se viven a la fecha actual muchos de los productos manejan
un inventario en caliente, y las importaciones se ha detenido
hasta que los pedidos se normalicen. A pesar de este
inconveniente, estos productos aun asi fueron colocados en la
pagina web ya que siguen siendo parte de la cartera que ofrece

la empresa.

La Figura 2. 16 — Productos muestra como el usuario visualiza
los productos con sus respectivos precios y promociones de ser
el caso. La empresa consta con una cartera de
aproximadamente 300 productos entre todas sus categorias,
sin contar con los servicios eléctricos, informaticos y
académicos que ofrece a las empresa e instituciones

educativas.
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Figura 2. 15 — Productos

2.4.3 MARKETING DIGITAL
2.4.3.1 DEFINICION DE MARKETING DIGITAL
Como lo indica el articulo “ESTRATEGIAS DE MARKETING
DIGITAL POR MEDIO DE REDES SOCIALES EN EL
CONTEXTO DE LAS PYMES DEL ECUADOR” cada dia en el
mundo se crean millones de cuentas relacionadas a las redes
sociales que son utilizadas con diferentes propdsitos no
Unicamente entretenimiento. Dado esta premisa, nos
encontramos con un patrén de comportamiento que esta
teniendo un fuerte impacto en las relaciones que existe entre
las empresas y los consumidores basado en las interacciones
que existen en las redes sociales. [1]. Dado esta premisa, es

fundamental aceptar que la forma en que se daba a conocer
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una empresa ha cambiado radicalmente en la ultima década. Y
la interaccion cliente servidor se tiene que diversificar a medios
mas electronicos como un ambiente web o redes sociales y

menos tradicionales como la radio o television.

La interaccidbn por medios digitales ha crecido a pasos
agigantados y esta siendo usado en diferentes medios tanto
comerciales como politicos. Es asi que podemos ver el ejemplo
de la campana por el equipo de Donald Trump. En una
entrevista realizada por el programa de television 60 minutos
realizada el 13 de noviembre del 2016, el mismo Donald Trump
atribuyo que gran parte de su triunfo se la atribuy6 a las redes
sociales, ademas también indica que haber tomado esa
decisién implicé un gasto mucho menor comparado al de su

competidor. [2].

Basados en los indicios antes expuestos podemos concluir que
un correcto marketing puede tanto impulsar la empresa en
muchos sentidos ademas de lograr ahorrar una gran cantidad
de dinero ya que muchas de las redes sociales no cobran por
publicar productos de forma basica. A los conceptos y casos
antes expuestos tenemos que agregarle el Funnel de
conversién que va de la mano con el marketing digital, ya que

una uno de los métodos mas efectivos para captar clientes,
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generar fidelidad y crear procesos medibles que ayuden a la
empresa a mejorar su sistema de informacion respecto a sus

clientes.

2.4.3.2 CUADRO DE COMANDO INTEGRAL
Dado que en la actualidad laborar para una empresa ya no
asegura una jubilacion digna con la cual gozar de sus
beneficios, muchas de las personas laboralmente dependientes
también mantienen un negocio familiar. Inegoindustrias surgio
a partir de esta iniciativa. En sus inicios era un mero
emprendimiento que se llevaba de forma paralela al trabajo que
desarrollaba el actual dueio. Conforme fue pasando el tiempo
la empresa fue creciendo, en este contexto es necesario tener
herramientas que ayuden a la empresa a desarrollar planes y
estrategias con las cuales la probabilidad de consecucion de la
empresa sea mayores. [3][3][4]. En la revista “Herramienta de
Gestion-Cuadro de Mando Integral ajustado a las
particularidades de ONGS privadas Caso Obra Social Sopefia
Oscus- Ecuador” declara que en el Ecuador hay una gran
cantidad de emprendimiento, de todos estos, se ha notado que
los fracasos se basan en mayor porcentaje a gestion empirica
con las que se desarrollan. [5]. Dado esta proposicion y luego

de varias entrevistas con la gerencia se logré identificar que
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muchas de las ideas bajo las cuales la empresa surgié no
estaban claras, no tenian un enfoque claro, no se tenia
identificado cuales era los principios de la empresa. Se tomo la
decision de desarrollan un modela CANVAS en el cual se
identifiquen todos estos principios. Ademas, se repitié en varias
ocasiones la creacion de este modelos para de forma
progresiva ir mejorando la construccion de la estructura del
mismo, es asi que hasta la actualidad se tiene el modelo que se
muestra en la Figura 2. 17 — CANVAS, donde se detalla todos

los puntos relevantes de la empresa.

Business Model Canvas Ing. Edgar Andrade Inegoindustrias | ——— ]
Asociados Clave Actividades Clave Propuesta de Valor Relacién con los Clientes Segmento de
Clientes
Futiodad an redey
Socatann o ot Lusgn de una s Dado gua s fend doc
prauctzs 0wl drea nassir ve tmgrartisy dn
sersonE s con fot 8 g Deckics g MeITac, 18 prea s A o e
charces U o0 s veemsks wanCn AR o
o B rarkeing ks reyarcies ot i pana cada wro do les
Enisten vanoa 20008 e s Genwaoin oe IndniTias 500 ol CracD it riosndc @
e batnan gane sanoa cemenids 08 38 peada obeca gt hreong 3 Lo chemies @ 1 que
'3 oowresa £ prmoes + oo o oot esta Tatamanic i oy 16 asfocado i empresa
5 8 pecueny Clemlv ya ur L] lsicamernta pa et AR . son et
8 med s egur 4 e comsen LA e i
cenes mas prndes E | ¥ et
Y0 050 clive 88 @ mis fecuries y de - Se hn Seacutients qus
Srovesdar ya e e quen oot N g
arriin 4 profcits o dblerTants ks B
seracies.  En - muchas g o il p
ocasiones hay usinos vl peamiion anales e
S cllenaaa y priwvaadioet & Recursos Clave Mt que 8 o senutes  Dad U0
W wer y gs compence charte; pesuetioc 18 Los canafen prmcpaion permons hemameniz
a he optsdo  por 500 14 vwta i 5t s v e
E1 forcar pocie v son fo Unos. 3i o6 neciomes bendaries w1y o Decar ta asto, tamsd SHY D £0 Sncnln
v ¥ bl ey meche ™ o e b
algacon. i DN 3 s Sharravia capactind, pesnakzado o0 @ wcioma wet con -
Tabaaces y o pmeuds o recuse 08 g Traitad da sgradarien petibodad por med o 2ok b ademid O
s vancerd o den o rpotncs . w MR O Mok kes socmes o e e ool
oin manhgieg 2o oL
mia e Empreas por medio oe Pt e N ey
Cherteweress e .- Sq mantena un g
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| e
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Figura 2. 16 — CANVAS
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Luego de haber realizado varias iteraciones para la
construccion del modelo que se detalla en la Figura 2. 17 —
CANVAS, se ha tomado como plan revisar este modelo de
forma constante y cada seis meses volverlo a desarrollar con la
finalidad de evaluar el avance de la empresa y que posibles
mejoras se pueden desarrollar para el crecimiento de la
compania. La gerencia ha aprobado esta practica ya que han
visto de una manera mas organizada la estructura de su
empresa, ademas de poder controlar desde diferentes francos
la empresa, sus interesas y su supervivencia en un mundo tan

cambiante como es en que actualmente vivimos.

2.4.3.4 CREACION DEL PLAN DE MARKETING DIGITAL
Una vez desarrollada la pagina web y ya con una base de
correos electrénicos recopilados por las personas que han
entrado a la pagina, se han registrado, o simplemente han
hecho alguna consulta o cotizacion de algun producto o servicio
se procede a publicar en diferentes medios los productos y
promociones que la empresa ofrece. Es asi como mediante
Facebook e Instagram se realizan las publicaciones de los
productos nuevos y promociones y por medio de WhatsApp se

realizan los contactos mas personalizados con los clientes.
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Para desarrollar el plan de Marketing digital se ha iniciado
analizando la empresa y la receptividad al cambio que cada una
de las personas que forman parte de la empresa. Este primer
paso nos da una perspectiva del nivel de complejidad que se va
a tener al momento de trabajar con el personal, a pesar de esto

esta medicion es interna y la cual se busca mejorar.

El segundo paso para es mas interno, se busca evaluar como
se encuentra la empresa en relacion con la competencia, saber
contra quien la empresa esta compitiendo, como esta el
mercado en relacion con su nicho de mercado, que sistema de
informacion maneja la competencia. Para esto se realizé un

F.O.D.A. de la empresa que se muestra en la Tabla 6 — FODA.

Este analisis mostré un nicho dos nichos de mercado que eran
ocupados por empresas totalmente opuestas. Es decir, cada
tipo de empresa se enfocaba unicamente a un solo nicho de
mercado, era muy pocas las empresas que buscaban atender
a ambos sectores, dado que en principio es muy costoso
mantener un inventario de existencias fisicas tan grande para
poder atender a los clientes corporativos y ademas vender al
menudeo, no es un negocio rentable para estas empresas, en
cambio aquellas empresas que se dedican a vender al

menudeo tienen un stock mucho mas limitado, tienen los
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productos que sus clientes compran con mas frecuencia, esto
hace que siempre tengan un flujo constante de efectivo, pero
aquellos productos de importacién o de poca rotabilidad no les
es convenientes tenerlos ya que seria una inversion de alto
riesgo porque no tienen clientes que estén en busqueda de
estos productos. Es decir, vender este tipo de productos implica
una inversién mucho mayor de tiempo, y esperar encontrar el
cliente con el factor econémico y la necesidad adecuada para
ese producto es mucho mas dificil para un local que vende al
menudeo. En cambio, la empresa posee un sistema que le
permite beneficiarse del stock de sus proveedores, lo que
quiere decir que no posee gastos de bodegaje, ademas puede
venderle a clientes pequefios con un servicio personalizado y a
clientes corporativos con un amplio crédito el cual, es
sumamente atractivo ya que no hay intereses de por medio que
incrementen el precio del producto. Todo depende de la
negociacion a la que se haya llevado a cabo en el momento de
la venta. Esta es su principal fortaleza.

Tabla 6 — FODA

Fuente: El Autor

FODA



FORTALEZAS

Precios competitivos.
Todos los productos
son garantizados y de
buena calidad.
Atencion
personalizada al
cliente.

Facilidades de pago.

DEBILIDADES
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OPORTUNIDADES

Ampliacién de
mercado.

Tendencia favorable
del mercado.
Ampliacién de cartera
de productos.
Diversificacion de
productos.

Utilizacion de nuevos

canales de venta.

AMENAZAS



Bajo nivel tecnolégico.
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Nuevos competidores

Tamano empresarial capaces de competir
reducido por precios.

Minimo  stock de e Mala cobertura de
ventas. medios de
Situacion  financiera comunicacion
generada por la e Devolucion de
recesion economica. productos.

e Tiempo de pago
exagerado por parte
de los clientes
corporativos.
e Baja capacidad de
inversion.
¢ Nuevos impuestos.
e Aumentos de precios
en los combustibles.
Luego esta el tiempo de entrega, ya que no posee un stock
fisico para entrega inmediata, ya que depende del stock de sus
proveedores, siempre el cliente esta sujeto a un tiempo de
stock de los

espera para confirmar existencias en el

proveedores que forman parte de la base de datos de la
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empresa. Hasta la actualidad esto no ha implicado un mayor
problema ya que en la mayoria de los clientes tanto corporativos
como pequefios, al momento de darles el valor agregado de la
empresa que se ha detallado en la Figura 2. 17 — CANVAS, el
tiempo de respuesta no ha sido un mayor problema. A pesar de
esta favorable situacion, en el historial de la empresa si ha
habido casos en los que se han perdido ventas por este tiempo
de entrega el cual, se esta considerando mantener un stock
minimo de Unicamente aquellos productos que tienen una alta
rotabilidad tanto por parte de los clientes pequefos como

corporativos.

2.4.4 COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
Como lo indica Stephen O. Robinson y Timothy A. Jugge, el
comportamiento organizacional es una ciencia aplicada del
comportamiento que se nutre de las contribuciones de varias
disciplinas, sobre todo la psicologia, la psicologia social, la sociologia y
la antropologia. Las contribuciones de la psicologia han sido
basicamente en el nivel individual, o micronivel, de analisis; en tanto que
las otras disciplinas han ayudado a la comprension de conceptos mas
extensos tales como los procesos grupales y la organizacion.[6]. Esto
nos da a entender que es mucho mas facil cambiar toda una flota de

vehiculos que el comportamiento organizacional de una empresa.
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Aunque es complejo, no es imposible y para esto se ha planteado una
estrategia a largo plazo que ira moldeando tanto a los trabajadores
antiguos, como aquellos nuevos que en el futuro de la empresa ira
ingresando a la empresa. Dado que la empresa estd en pleno
crecimiento, es evidente que debe poder adaptarse a todos los cambios
que surjan y se ha sugerido a la gerencia utilizar las innovaciones

tecnoldégicas Open Source que el mercado ofrece.

Para crear una estrategia adaptable a largo plazo que ayude a la
empresa a adaptarse al cambio, fue necesario conocer los valores que
regian la misma. Luego de varias entrevistas con la gerencia, se enlist
varios de los valores que regian los principios de su compafia. Uno de
los principales era su eficiencia en la busque de soluciones. Este
concepto es muy interesante, ya que no se refieren a si mismos como
venta de productos o servicios, sino mas bien venta de soluciones.
Podemos notar que la pagina web tiene una variedad de herramientas,
articulos de bazar y tecnolégicos, aunque al hablar con las personas
que se contactan con los clientes, les preguntan qué problema tiene, en
vez de preguntarle que producto desean. Esto da una gran apertura a
vender mas de un producto o servicio al mismo tiempo. El problema es
que esta habilidad unicamente la tiene aquellos que conocen sobre la
maquina o herramienta sobre la cual se esta hablando con el cliente.

Una vez descubierto este importante dato, se ha procedido a solicitar
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un reporte de los productos mas vendidos y un listado detallado de su
uso o caracteristicas. Esto con la finalidad de capacitar a los nuevos
integrantes para que puedan ofrecer soluciones de manera mas
eficiente en aquellos productos que tienen una frecuencia de venta mas

alta.

La organizacion, disciplina y cooperacion es uno de los factores
cruciales en la empresa, ya que un trabajador tiene que desempefiar
varias funciones y cuando se acaba de integrar a la empresa esto puede
ser una tarea abrumadora, ademas que la curva de aprendizaje es muy
alta para todas las actividades que tiene que realizar. De forma
progresiva a aquellas personas que ya conocen el desempefio de la
empresa a profundidad se les ha entrevistado para que detallen paso a
paso todos los procesos que conocen. Luego se ha listado todas las
actividades que se realizan en la empresa sin asignarselas a ningun
trabajador. Esto con el fin de poder distribuir estas actividades entre
todos los trabajadores en caso de que uno de ellos se ausente y poder
controlar que actividades no se estan realizando de manera eficiente y
quienes son los encargados de esa actividad. Ademas, nos ayudara a
que la curva de aprendizaje de los nuevos integrantes sea mucho
menor, ya que se le iran asignado actividades de forma progresiva en
medida de su desenvolvimiento y reaccién al cambio. Recordemos que

el éxito de una empresa esta basado en su habilidad para adaptarse al
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cambio y lograr visualizar aquellas oportunidades que se presenten,
esto sumado a tener los recursos necesario para tomar esta
oportunidad. Uno de los casos mas sonados de adaptabilidad y toma de
oportunidades es el caso de Blockbuster y el éxito de Netflix en el cual
a breves rasgos, por Blockbuster subestimar a su competencia Netflix
no tomo la oportunidad de una alianza, y el nivel de adaptabilidad al
cambio y estrategia de marketing y negocio de Netflix fue arrasadora a

tal punto que en poco tiempo Blockbuster no pudo mas y quebré.

Con estos pequeios cambios se suma el uso de plataforma
certificadoras como UDEMY en sus cursos gratuitos. Esta iniciativa se
la realiza con la finalidad de motivar la autoeducacion de los
trabajadores en diferentes disciplinas, no Unicamente en las necesarias
para su normal desenvolvimiento. Una de las formas de motivas estas
a que las personas se auto eduquen es compensando los cursos que
toman con una hora a la semana en la que puedan retirarse de sus
laboras mas temprano por cada curso que aprueben y expongan lo

aprendido sea en una charla un resumen.



CAPITULO 3

EVALUACION DE RESULTADOS

3.1 MONITOREO DE COBROS MEDIANTE PAYPHONE.

Una vez implementado el sistema de cobros mediante la plataforma
PayPhone se empezaron realizando varios cobros utilizando el
procedimiento descrito anteriormente. Esto ha ayudado a
incrementar un servicio que ofrecerle al cliente para facilitarle el
proceso de compra. Las ventas de equipos con precios
considerablemente altos se han incrementado debido a que muchos
de los pequefios clientes ahora ya pueden comprar y diferir los pagos

por medio de su entidad bancario de preferencia. A pesar de las
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notables ventajas que ofrece esta plataforma, se han presentado
ciertas no conformidades en el proceso de pago tanto por parte del

cliente como por parte de la empresa.

Es asi como, en ciertas ocasiones al momento de generar el pago, el
usuario por parte de la empresa que genera el link de pagos suele
cometer ciertos errores en los datos y valores al momento de
ingresarlos en el formulario para crear el vinculo de pagos y esto hace
que cuando se lo envie al cliente, este al revisar los datos para pagar
la factura encuentre esta inconsistencia en los datos y no lo cancele
hasta que se genere un nuevo link. Esto a simple vista puede ser un
error que se arregla generando un nuevo vinculo de pagos, aunque
el verdadero asunto es la ruptura de confianza que se crea entre el
cliente y la empresa. Para esto se ha solicitado a todo el personal
antes de enviar el link, realizar una verificacion previa, ingresando al
link de pagos y contrastando la informacion a pagar del cliente versus

la informacién que se muestra en el link de pagos.

3.2 GENERACION DE INFORME COMPARATIVO

Una vez implementadas las soluciones se ha procedido a realizar
entrevistas en diferentes etapas y en diferentes horarios para evaluar

el nivel de conformidad que se tiene con respecto la situacion que se
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vivia antes de la ejecucién de la propuesta en todas sus fases. El
punto focal en las entrevistas realizadas es evaluar de forma integral
con cada uno de los trabajadores el nivel de complejidad que
representa brindarle la informacioén correcta al cliente desde la pagina
web con el stock actualizado, ademas de continuar con la constante
mejora que se ha propuesto al implementar un modelo CANVAS con
el cual cada semestre se lo replantea para analizar posibles mejoras

a realizar, conocer la opinidn de sus trabajadores e integrar al equipo.

Enla Figura 3. 1 —Ventas 2019 — 2021 podemos notas que hay varios
picos en ventas bastante notorios, esto se debe a las ventas que se
lograron concretar por medio de tarjetas de crédito, o el
departamento de ventas fue contactado por el cliente debié a las
publicaciones de las redes sociales. También hay que tener en
cuenta que en los meses de marzo a junio del 2020 el Ecuador y el
mundo vividé una crisis mundial y una recesion econémica bastante
fuerte. Esto fue muy bien llevado por parte de la empresa, ya que,
gracias a las gestiones previas con el personal, esta crisis que el
planeta entero vivia fue visto como una oportunidad de encontrar un
nuevo mercado desatendido, ademas de poder vender productos, ya
no era necesario acercarse al cliente para la entrega de la
mercaderia, ya que se uso la plataforma PayPhone para los cobros

en caso fueran cobros a crédito, y transferencias bancarias si el
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cliente asi los disponia. Y para la entrega se dispuso de las varias
plataformas de delivery que en el mercado existen, lo cual agilitd
mucho el proceso aprovechar todos los recursos tecnolégicos a
mano. Para aquellas entregas que no se podian gestionar por medio
de estas plataformas como motores o maquinarias bastante grandes,
se optd por obtener el permiso que la municipalidad entregaba para
estos casos de emergencia, y unicamente se hacian entregas un dia
en el cual se recogian todos los pedidos para evitar estar expuestos

y minimizar los costos de logistica.

Una vez analizado el cuadro de ventas que fue creado por medio de
las declaraciones entregadas por el financiero de la empresa de los
meses de enero 2019 a febrero del 2021 se encontré un patron de
comportamiento en las ventas, informacion que no habia sido
analizada antes. La conclusion a la que se llego es que en los meses
proximos a fin de afio las ventas de la linea industrial de la empresa
bajan dramaticamente, ya que muchas de las empresas o clientes
corporativos que tienen buscan hacer cierre de afio y por lo tanto
desean tener la minima cantidad de repuestos o stock en sus
bodegas. Mientras que las ventas tecnoldgicas crecen. Este
crecimiento de las ventas tecnoldgicas ha sido posible debido al
servicio de cobros con tarjeta de crédito que se ha implementado, ya

que los clientes que se manejan son en su mayoria familias que
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adquieres estos productos o servicios para su hogar, mas que las

empresas.
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3.3 BENEFICIO DE LA SOLUCION

Luego de la implementaciéon de la solucion se pudieron evidenciar varios
beneficios esperados y surgieron otros beneficios que no estaban
estipulados, pero fueron muy bien recibidos por todos. A continuacion, los

nombraremos y explicaremos.

Uno de los beneficios mas notorios fue el incremente en las ventas que se
produjo producto de la implementacién del sistema de pagos con la
plataforma PayPhone, la pagina web, y la mejora en la forma en que se
consultaba la existencia o adquisicién de un producto. Ademas de este
incremento en las ventas, otro beneficio que fue progresando es el enfoque
multi mercados, es decir, que se ha logrado atender tanto a clientes
corporativos como a personas naturales no obligadas a llevar contabilidad de
una manera mucho mas personalizada, esto dio como resultado la fidelidad
de los clientes corporativos los cuales son los que representan la mayor
entrada econdmica de la empresa, y el crecimiento en marca por parque de
los pequenos clientes. Con la implementacién de la pagina web y la
publicidad en las redes sociales, se ha obtenido primero un crecimiento en la
cantidad de usuario que conocen la empresa, y como resultado
complementario una notable mejora en el compromiso por parte de todos los
empleados ya que estas publicaciones las pueden hacer todos en sus redes

y asi dar a conocer los productos y servicios de la empresa, este logro
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también es gracias al trabajo que se viene realizando en la cultura
organizacional. Ya que es un proceso bastante extenso el cambio de cultura
organizacional, este asunto seguira en constante analisis para ser evaluado

por parte de la direccion.

Se ha notado que los conflictos que existian entre trabajadores ha disminuido
considerablemente, cada uno ya tiene un rol claramente especificado y esto
ha mejorado la productividad de todos, ademas de aportar a la cooperacion
entre companeros, actitud que antes no existia, esto gracias a la progresiva
participacion en la mejora del plan de trabajo que se viene realizando.
Escuchar las sugerencias de todos y analizar esta informacién ha hecho
trabajar de forma cooperativa a todos y logra un compromiso intrinseco de
nivel personal y profesional tanto en los miembros de la directiva como en

sus trabajadores.

Otro beneficio relevante es la apertura a un nuevo nicho de mercado que es
el mundo digital, el cual en sus inicios no estaba contemplado en lo absoluto,
aunque con un mundo que avanza a pasos vertiginosos en los negocios y la
tecnologia, las PYMES y microempresas no pueden darse el lujo de ser
estaticos y rigidos en su forma de hacer negocios, deben tener a la tecnologia
como su principal herramienta de crecimiento. Esta nueva forma de hacer
negocios también ha traido consigo la ventaja de no depender de las ventas

por perchas, lo cual aparte de disminuir o eliminar los costos de bodegaje y



65

local comercial incrementa el numero de clientes al cual el producto o servicio

llega.

A todo lo antes mencionado, también ha surgido un factor muy importante,
que es una mejora en la comprension del comportamiento del cliente, tanto
en linea como presencialmente. Ya que, en épocas de pandemia y
aislamiento, lo que menos deseaba el cliente es tener que movilizarse,
muchas charlas, contactos y ventas se lograron realizar gracias a las mejoras
en los procesos y la implementacion de varias formas de pagos que facilitan

al cliente tanto la comunicacién como la interaccidon con el vendedor.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Con la implementacion de cobros se ha logrado adquirir nuevos nichos
de mercado enfocado en mayor proporcion a clientes pequefios que no
poseen la capacidad adquisitiva total del producto y lo desean adquirir
por medio de tarjetas de crédito. Esta solucion no afecté a los clientes
corporativos ya que su forma de pago es mediante un sistema S.A.T.,
cheque o transferencias

2. Altener roles bien definidos para cada uno de los trabajadores, se tiene
claro las actividades de cada uno, y por iniciativa de cada uno se han
logrado ventas ajenas al departamento concerniente a este proceso lo

que muestra el compromiso de todos en el crecimiento de la empresa.
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3. La creacidn de la pagina web, la publicidad en las redes sociales y la
creacion de contenido muestra una constante inserciéon en el mundo
digital de la empresa y la progresiva inquietud de parte de la directiva
por innovar sus procesos para sobrevivir en el mundo digital de los

negocios.
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RECOMENDACIONES

Implementar botén de pagos en pagina web que permita al cliente
realizar los pagos del producto seleccionado en menor tiempo ademas
no depender de la aprobacion del vendedor ya que las existencias
fisicas estan cargadas en la pagina web.

La direccion y los trabajadores en todos los departamentos deben
preocuparse por tener una escucha empatica mutua, esta
recomendacion es parte de la cultura organizacional que se encuentra
mejorando de forma gradual.

Adquirir un dominio para la pagina web para tener un mejor control en
la administracion de esta ademas de poder realizar adecuaciones mas
personalizadas al entorno para facilitar la interaccion con el cliente.
Mejorar el contenido creado para las redes sociales y para la pagina
web, ya que los clientes no solo buscan productos para comprar, y la
tendencia actual para atraer clientes es, mediante Internet lograr
mostrar la necesidad del producto y luego ofrecerlo como alternativa
6ptima para la solucién de su problema o inconformidad.

Trabajar en conjunto con instituciones superiores para poder tener

informacion actualizada de las tendencias actuales del mercado en las
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diferentes areas sean estas: financiera, negocios, innovacién
tecnologica y publicitaria, entre otras.

Realizar un monitoreo semestral de los cambios que se hagan en
cualquiera de los procesos que maneja la empresa para evaluar si estos
cambios favorecen o perjudican de alguna manera explicita o implicita

a la empresa.
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GLOSARIO

Pymes: Es un conjunto de pequenas y medianas empresas que de acuerdo a
su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de
produccion o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de

entidades econdémicas.[7]

Sistema de pagos interbancarios: es un servicio que presta el BCE, a través
de las instituciones del sistema financiero, que permite que clientes de una
institucion financiera transfieran, en forma electronica, recursos de su cuenta

a un cliente de otra entidad del sistema financiero.[8]

Dominio Web: Es el nombre Unico que posee una pagina web, el cual puede

ser traducido en una direccion IP. [9]
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DIAGRAMA DEL FUNCIONAMIENTO DEL NEGOCIO
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PLANIFICACION DE ACTIVIDADES
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VENTAS 2019 - 2021
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Figura 3. 1 - Ventas 2019 - 2021



Plataforma /

Caracteristi

ca

Mantenimi

ento

equipo

fisico

Tabla 6 - Comparativa de pasarelas de pagos

Interés o

de mensualidad

Fuente : El autor

Cobra
comisiones
por envio

de dinero

Cobra
comisiones
por venta

realizada

Necesita una
pagina web
para

implementar

los pagos.

Nivel de
conocimient
o en
desarrollo

para la
implementac

-

ion

78

Posee
pasarela

de pagos.

Informaci

on cifrada

de

extremo a

extremo

Data fast Si $12 + $0.20 por Si Si Si Medio Si Si
transaccion
Paymentez No 1,5% + IVA en Si Si Si Alto Si Si

tarjetas de crédito y
$ 0,5 ademas no se

responsabilizan por




las comisiones

bancarias

Paypal No 5,4% + 0,3 USD por @ Si Si Si Medio
transaccion mas

comision del banco

PayPhone No 6% por unicamente No No No Bajo
efectivizar en la
cuenta bancaria el

dinero



