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RESUMEN EJECUTIVO

La Corporacién El Rosado S.A. es una empresa insigne guayaquileiia de una larga y
fuerte tradiciéon familiar. Fundada en la década del 30, por el matrimonio conformado
por Don Alfredo Czarniski y Dofia Ruth Baier, Corporacién El Rosado es el resultado
de una larga historia empresarial llena de éxitos en la que destaca el teson, esfuerzo,

vision y el gran espiritu emprendedor de la familia Czarniski.

Es la tipica historia que uno espera encontrar en los libros biograficos de grandes
empresarios. El negocio empez6 con una pasteleria a la que los esposos Czarniski
llamaron El Rosado y al cabo de una década era ya el primer supermercado del pais.
Actualmente la corporacion, siguiendo la misma linea innovadora que la ha
caracterizado, posee otras lineas de negocio como la cadena de cines "Supercines",
los centros comerciales "Riocentro”, radio Disney, restaurantes "Chili's" y la cadena
de venta de musica y videos "Metrépolis". Aquella pasteleria se convirtié, en poco

mas de 70 afnos, en una de las empresas mas exitosas de nuestro pais.

La politica de expansion y la innovacion de la empresa la conducen a evaluar
continuamente su entorno y a buscar e identificar nuevas oportunidades de negocio.
En este sentido el avance tecnolégico o mejor dicho, el desarrollo de la tecnologia de
la informacion ha derivado en los Ultimos afios en cambios en el comportamiento de
las sociedades; asi el boom de las redes sociales, negocios via internet, publicidad y
el comercio electronico han significado nuevas costumbres que en nuestro pais se
han ido adoptando poco a poco en todos los estratos sociales. Las perspectivas en
cuanto a la diversificacion de las utilidades en linea y de su uso por parte de la

sociedad simplemente son excelentes.

Paralelamente la sociedad ecuatoriana se ve orientada hacia una participacion
laboral mucho mas activa respecto del pasado, a manera de ejemplo ahora resulta
muy comun que la hora de terminacion de la jornada laboral sea entre las 7 y 9 pm,
en algunos negocios incluso los sabados y/o domingos. Ahora vemos que las

jornadas de atencion en el sector retail ya se ha visto incrementada hasta las 10 pm
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todos los dias de la semana. Esto denota la necesidad de expandir o de ofrecer

mayores opciones de accesibilidad al conglomerado social.

Bajo este contexto se realiz6 un estudio de mercado en las zonas urbanas de Los

Ceibos, Via a la Costa y Via a Samborondoén, para establecer la factibilidad de
implementar un nuevo canal de distribuciéon que le permita a los clientes, no sélo de
la Corporacién el Rosado S.A, efectuar compras a través del sitio web,

www.hipermarketonline.com.ec, y luego recibir los productos en su domicilio.

De la investigacion de mercado se establecio que existe una gran predisposicion a la
utilizacion del servicio, asi mismo también concluyé que existen factores como
seguridad, calidad, tiempos de entrega, atencion al cliente y capacidad de gestion de
reclamos y devoluciones, a los cuales se debe prestar especial atencion y que son

exclusivamente determinantes para el éxito del proyecto.

La investigacion de mercado terminé de definir el detalle del alcance del proyecto, a
partir de lo cual se establecieron luego la estructura organica y funcional del negocio,
los requerimientos de equipamiento y desarrollo tecnoldgico, el nivel de inversion, las

proyecciones de venta y gasto, beneficio e indices econémicos y financieros.

Las cifras obtenidas para los indices TIR y VAN, 171% y US$ 997.208,03
respectivamente, resultan de extrema relevancia, al igual que el periodo de
recuperacion de la inversion calculado en menos de un afo, sin embargo, dentro del
analisis de sensibilidad, al evaluar el negocio para el peor escenario, se concluye que
finalmente el éxito del mismo radica en el apacalancamiento en la marca, en la
empresa, en la Corporacion El Rosado S.A, en otras palabras en la historia de éxito
de la familia Czarniski.
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1. LA EMPRESA Y EL NEGOCIO

1.1. HISTORIA DE LA CORPORACION

Don Alfredo Czarniski y su esposa Ruth Baier arrancaron su vida empresarial en el
ano 1936 con una pequena pasteleria llamada El Rosado ubicada en el Boulevard
9 de Octubre, zona céntrica de la ciudad de Guayaquil. Al poco tiempo se convirtié
en un pequefo restaurante decorado con sillas rosas y que logré ser el sitio de
mayor concurrencia social y cultural en las décadas de los 40/50. EI hombre
visionario mientras veia crecer su negocio, decidi6 comprar al frente de su
restaurante, un local para instalar e iniciar un almacén con variedad de productos
importados denominado Supermercado El Rosado fundado en el ano 1954,

creando en el Ecuador la modalidad de autoservicio.

En 1997, luego de 43 afnos de haber consolidado su negocio en las lineas de
supermercado, ropa, juguetes, Jhonny Czarniski, su primogénito, asume el
liderazgo de la empresa, posterior a un debilitamiento en la salud de su padre.

Jhonny, visionario al igual que su padre, decide comprar a Joice de Ginata el
conocido almacén Ferrisariato, cadena de ferreteria y productos del hogar, la cual
atravesaba una crisis financiera. Esta compra a diferencia del resto de lineas
comerciales, no contaba con la aprobacioén del resto de su familia, por ser un

negocio completamente distinto, desconocido y con un alto riesgo econémico.

El resultado fue inmediato, convirtiéndose en la primera y acertada decision de
Jhonny, lo que le abrié las puertas con su familia y dentro de la empresa, para
asumir en su totalidad las decisiones econémicas, financieras y de crecimiento de

la Corporacion en adelante.

Asi, Corporacién El Rosado S.A. inicié un crecimiento constante e innovador en el
Ecuador, consiguié imitar exitosamente franquicias del exterior con empresas
como Supercines, Rio Store en la venta de ropa, Rock & Roll en la venta de

comidas rapidas y ademas la introduccién en el mercado de la franquicia
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internacional Chillis, asi como también la gestion de marca de Disney Corporation

en el manejo de radio, regalias y distribuciéon de peliculas.

La estrategia de construccion de amplios y concurridos centros comerciales,
distribuidos en las principales ciudades del pais, permitio integrar la variedad de
sus lineas comerciales, compartiendo costos de mercadeo con los concesionarios,
introduciendo asi el concepto de “mall” en el Ecuador y generando una importante

concentracion de trafico de clientes.

Actualmente cuenta con 91 establecimientos, 44 en la ciudad de Guayaquil
(Comisariatos, hipermarkets, ferrisariatos, supercines y otros establecimientos de

su division de entretenimiento), 14 en la ciudad de Quito, 1 en Duran, 3 en

Libertad, 7 en Manta, 3 en Milagro, 3 en Portoviejo, 2 en Rumifiahui, 1 Salinas, 6

Samborondoén, 3 Salinas y 3 Santo Domingo.

El crecimiento sostenido de la Corporacién ha sido consistente con este propésito
de expansion de sus lineas de negocios, por lo que Johnny Czarniski, decide
asumir en el 2011 un nuevo reto en la era tecnolégica con la atencién digital de
forma segura, apalancando la confianza y prestigio de la marca que hoy en dia
representa esta corporacion a nivel nacional e internacional, lo que facilita el poder
de negociacion necesario para mantener costos bajos, filosofia que se mantiene a

través de los anos.

1.2. NATURALEZA DE LA IDEA DE NEGOCIO

Corporacion El Rosado S.A., empresa con mas de 60 afios de experiencia y
posicionamiento en el mercado Ecuatoriano, con mas de 90 locales operando a
nivel nacional y varios miles de proveedores reconocidos en el medio, desea
asumir un nuevo reto en la implementacién de un servicio que le brinde un nuevo
canal de distribucion a sus clientes, el cual consiste en vender sus productos de

forma electrénica con entrega a domicilio en las zonas residenciales de
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Samborondon, Ceibos y ciudadelas ubicadas en el sector de via a la costa en la
ciudad de Guayaquil. En la actualidad Corporacion el Rosado S.A. cuenta con 2
puntos de ventas en esas zonas, lo que permitird contribuir con la logistica

adecuada para entregar este nuevo servicio.

Consideramos como supuesto, el cual sera validado en la encuesta, que en estas
zonas residenciales los consumidores y familias son de poder adquisitivo medio y
alto por lo que buscan mejorar la calidad de vida de sus miembros y pasar mas
tiempo con sus familias. Estos grupos que se han visto expuestos
persistentemente a los patrones de la nueva economia y que buscan mejorar los
niveles de seguridad y comodidad, estan conscientes que la actividad comercial

tiene un espacio en el mundo digital.

Manteniendo la estrategia de costos bajos, el desarrollo del proyecto plantea como
reto vencer los obstaculos en cuanto a la complejidad y costos de logistica,
distribucion, lograr fidelidad de clientes, asi como en la creacién de trafico en
nuevos canales de distribucién, conociendo la existencia de referencias

internacionales de negocios similares.

1.3. CULTURA CORPORATIVA DEL NEGOCIO

La Corporacion El Rosado S.A., se ha caracterizado por tener una cultura familiar,

en la que el lider disefa y crea el modelo a seguir y marca la pauta de sus

subordinados.

En ocasiones las relaciones tienden a ser difusas entre los subordinados, pero el
lider influye en todas las situaciones, independientemente del nivel de
conocimiento especifico que tenga del problema. El bienestar de todos los
empleados se consideran parte de las funciones de la empresa, pues se

preocupan por el hecho de que todos tengan un salario suficiente para vivir bien.
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La delegacion y la toma de decisiones estan basadas en la confianza que los
miembros de la familia otorgan a los subordinados. En ocasiones esta autoridad
no tiene espacios para cuestionamiento. Sus decisiones tienden a dirigirse por la
forma de ser de sus fundadores ajustadas a los medios y condiciones del

momento.

Corporacion El Rosado S.A., tiene como VISION ser una empresa innovadora
brindando productos y servicios con ventajas competitivas que nos permitan
consolidar el liderazgo en todos los segmentos que participan como
supermercado, ropa, ferreteria, materiales de construccién, juguetes, radio, cine,
alimentos, articulos de hogar, comida rapida, centros comerciales, electronica del

hogar, transporte ligero, electrodomésticos.

La MISION de CORPORACION EL ROSADO S.A. es ofrecer una amplia gama de
productos y servicios a las familias ecuatorianas, con los mas altos indices de
calidad, a un nivel de precios competitivos, mediante el uso racional y eficiente
de los recursos disponibles, que nos permitan el desarrollo y ampliacion de

mercados, asegurando un margen de rentabilidad en beneficio de los accionistas,

colaboradores y la sociedad misma, mediante el compromiso ético, y la excelencia

en el servicio

Dentro de los valores de la corporacion, la responsabilidad, honestidad respeto,
disciplina, compromiso, y servicio efectivo constituye el pilar que rige el

comportamiento y cultura de la empresa.
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2. ANALISIS DEL MERCADO

2.1. DEFINICION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Inicialmente la idea de negocio habia sido concebida en funciéon del
aprovechamiento total de la tecnologia para las ventas en razéon de la extensa
gama de posibilidades y ventajas que ofrece; asi, la creacién de un sitio web
personalizado para la Corporacion El Rosado S.A., el desarrollo de aplicaciones
para dispositivos moviles, el uso de Tablet PC’'s y la disponibilidad de redes
inalambricas en los supermercados, mensajeria y compras via celular, la
implementaciéon de una red inteligente para el despacho de los pedidos, la
logistica asociada y el control de todos sus factores, todo esto bajo un contexto
que guarde coherencia con la visién, mision, valores y estrategia de la corporacion
constituyen, desde nuestro punto de vista, una gran oportunidad para la
corporacion en cuanto a posicionamiento, diferenciacién y el correspondiente
incremento en ventas, a pesar de las experiencias no muy positivas en este
campo en otras latitudes del planeta, en funcién de lo ambicioso del alcance del
proyecto y la marcada diferencia respecto de experiencias previas, el apoyo en la

economia de escala y en la marca del grupo como esencia del mismo.

2.1.1. ENTREVISTA A EXPERTOS

Los negocios e-commerce tienen historias de éxitos pero también de fracasos
por lo que es importante conocer el criterio de expertos en el tema, por lo que
consideramos que una de las principales opiniones es la del propietario del
negocio, quien ha logrado mediante su intuicion y experiencia, el crecimiento y
éxito del mismo. Siendo asi, consideramos relevante comentar nuestra idea
con Johny Czarninski, presidente de la Corporaciéon el Rosado S.A., a fin de

fortalecer la misma con su criterio.
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Crear un nuevo canal de distribucion de productos de las distintas lineas de
negocios de una forma electrénica, le resulto a Johny un nuevo reto y una
buena opcion tomando en cuenta el auge del desarrollo de la tecnologia y las
tendencias que se observan a nivel mundial. Esto ademas permitira a la
corporacion brindar un nuevo beneficio al cliente, sumado a otros adicionales
que en los actuales tiempos se han venido creando. Acot6 que en el mercado
ecuatoriano se ha incrementado la confianza de los consumidores en el uso
de internet en sitios que se muestran como seguros por tener el respaldo de
empresas reconocidas en el medio y certificaciones y licencias internacionales

de seguridad.

El plan de negocio constituye una oportunidad importante para que una
corporacion ya posicionada en el mercado, pueda implementar el servicio
electronico, conociendo que en nuestro mercado existen en la actualidad

pequefas iniciativas que han arrancado con proyectos similares.

2.1.2. CONTEXTO

A fin de conocer los detalles correspondientes al proceso de disefio de la

encuesta, la metodologia de la ejecuciéon y conceptos basicos previos a la

tabulacion de los datos contamos con la asesoria del PhD Paul Herrera,
catedratico de la ESPAE.

Como punto de partida, es necesario realizar un estudio de mercado que
permita establecer de manera especifica la predisposicion de la poblacion
para comprar a través de internet, en funciéon de factores demograficos,
entorno social, tecnoldgico, costumbres y expectativas de la gente en cuanto a

su utilidad.

Bajo este contexto planteamos orientar la investigacién de mercado a dos

sectores especificos de la poblacion econdémica media-alta, de los cuales
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conocemos por datos secundarios que en Samborondén existen
aproximadamente 8.037 familias y en los Ceibos y/o barrios aledafios 7.492.
El detalle de la distribucion de las familias en las diferentes urbanizaciones de

estos sectores se los puede observar en el Anexo A1.

En la actualidad, estas familias realizan sus compras en 2 cadenas de
supermercado: Mi Comisariato y Supermaxi. Los locales de la Corporacion el
Rosado S.A ubicados en los Ceibos y Samborondén, tienen un promedio de
venta de $30, calculado como el total de ventas mensuales para el nimero de
transacciones en el mismo periodo, mientras que otros puntos de ventas
ubicados en Guayaquil tienen un promedio de $6, lo que refleja claramente el

poder adquisitivo de los sectores escogidos.

Segun datos proporcionados por la Supertel, el 25.06% de habitantes de la
provincia del Guayas acceden a internet, por lo que se podrian considerar
como potenciales clientes para el uso del nuevo servicio. El detalle de las
cuentas y usuarios de internet en las diferentes provincias se los puede
observar en el Anexo A2.

Conocemos ademas que en nuestro medio, algunas empresas han iniciado el

comercio electronico del tipo “business to consumer’, tales como se aprecia en
la tabla 2.1.

Tabla 2.1 Empresas que han iniciado comercio electronico en el Ecuador
Empresa Sitio Web Linea de negocio

Tia www.tia.com.ec Alimentos, Hogar y limpieza,
Jugueteria, Ropa.

Despensa en | www.despensaenlinea.com Alimentos, Limpieza, Equipos
linea electronicos, Jugueteria,
Fragancias y cosméticos.

Almacenes de | www.deprati.com.ec Hogar, Ropa, Perfumes y
Prati S.A. cosmeéticos, Equipos electrénicos.

Comandato www.comandato.com Electrodomésticos, Hogar, Equipos
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electrénicos, Vehiculos.

www.tventas.com Electrodomésticos, Hogar, Salud y
belleza, Equipos electrénicos,
Magquinas ejercicios.

Créditos www.creditoseconomicos.com | Electrodomésticos, Hogar, Salud y
Econdémicos belleza, Equipos  electrénicos,
Maquinas ejercicios, Vehiculos.

Discount www.discountcenterweb.com | Electrodomésticos, Hogar, Oficina,
Center Salud y belleza, Equipos,
electronicos e industriales,
Instrumentos musicales, Vehiculos,
Campestre.

Fuente: Propia basandose en informacion del sitio web de cada empresa 2011

De estas tiendas, Almacenes Tia realiza sus ventas por internet, con entrega
en los mismos establecimientos previamente acordado con el cliente y
Despensa en linea es un supermercado virtual que no es muy conocido en el

medio.

Bajo estos parametros consideramos que es una gran oportunidad ofrecer el
servicio electronico, mas aun contando con el respaldo de la Corporacién El

Rosado S.A. que posee una linea integral de productos.

2.1.3. PROBLEMATICA ACTUAL

Como parte de nuestra investigacion, realizamos varias entrevistas, focus
groups, a ejecutivos de un nivel socioeconémico medio-alto que residen en los
sectores identificados, y aprovechamos ademas en conversaciones de
reuniones sociales, obtener informacioén, donde pudimos darnos cuenta que

existe una muestra interesante de personas que consideran un problema o
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dificultad realizar compras en supermercados, pues consumen un tiempo
importante que se podria dedicar a la familia ademas de otros que

mencionamos a continuacion y que mas adelante deberan ser verificados:

Acudir al comisariato para realizar las compras para el hogar, implica
destinar un tiempo de 2 o 3 horas aproximadamente en todo el proceso,

considerando tiempo de traslado.

Las madres de familia tienen complicaciones en acudir con sus hijos
pequefios al punto de venta, pues esto conlleva riesgos por las
travesuras de los nifios, que en ocasiones pueden traducirse en

costos.

Algunas amas de casa atraviesan problemas de movilizaciéon para
acudir a realizar las compras, pues no todas disponen de dos vehiculos
en su hogar, sumado a la dificultad de la distancia en estas zonas

geograficas y la falta de taxis o transportes publicos.

Amas de casa nos comentan que en ocasiones adquieren productos
gue no son necesarios 0 que no estaban previstos en su lista de
compras y que por impulso o ganas fueron adquiridos en ese momento,

encareciendo el gasto versus el presupuesto familiar.

Ausencia de tiendas en las zonas residenciales privadas de estos 2

sectores, |0 que no permite adquirir articulos con facilidad.

El trabajo o inclusion de la mujer en el sector laboral reduce el tiempo

disponible para realizar actividades comerciales.

Se requiere entonces validar o confirmar estos supuestos, que en su conjunto,

configuran la problematica y definen a su vez el alcance del proyecto en los

ambitos tecnoldgicos y de comportamiento del consumidor.
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2.2. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

La investigacion de mercado debe estar orientada a proporcionar los elementos
de juicio necesarios y suficientes que permitan luego tomar decisiones coherentes
y adecuadas respecto de la implementacion del servicio, su alcance especifico,

su estructura, logistica, estrategias de publicidad, promocion, costos, entre otros.

Para tal efecto se decidi6 utilizar como base el modelo de las 4C, agregandose

los factores de segmentacion y seguridad.

2.2.1. SEGMENTACION

Para identificar el mercado objetivo de este proyecto es necesario conocer la
distribucion demografica de la poblacion que habita en las zonas geograficas
de la Via a Samborondoén, Ceibos y Via a la Costa, asi como conocer el
interés de los clientes en adquirir productos de las lineas de negocio (alimento,
ropa, electrodomésticos, juguetes, ferreteria, cine) de la Corporacion El
Rosado S.A.

La combinacion de estos aspectos o factores proporcionara una idea mas

clara de como estaria configurado el mercado.

2.2.2. CLIENTE

Nos interesa investigar el comportamiento, gustos y preferencias del
consumidor. Se debe conocer la disponibilidad que tienen nuestros clientes
con el servicio de internet y que tan familiarizados estan con las compras o

pagos de servicios por este medio, asi como también las condiciones y
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predisposicién para utilizar internet en compras del portafolio de productos.

2.2.3. COMUNICACION

Se requiere identificar cuales son los medios de comunicacion de preferencia
y aceptacion para los clientes de los segmentos escogidos, que permitan

difundir de manera eficiente las bondades y beneficios del servicio propuesto.

2.2.4. COSTO

El enfoque del costo esta asociado a la percepcion del cliente respecto del

precio justo que debe pagar para obtener este servicio.

2.2.5. CONVENIENCIA

Nos interesa conocer si el consumidor percibe como conveniente el servicio en
los aspectos de comodidad, seguridad, costos y el cambio de esquema para la

realizacién de sus compras.

2.2.6. SEGURIDAD

El sitio web debera garantizar la proteccion de los datos mediante
certificaciones, autenticidad de usuarios e informacién encriptada. El cliente
debera sentir la tranquilidad de que sus datos no podran ser descifrados y
sustraidos por los hackers y puedan percibir un ambiente seguro al momento

de realizar las transacciones en linea.
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2.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

El trabajo de investigaciéon consiste en analizar la posibilidad de implementacion
de este proyecto. Iniciamos con la opinion del propietario y de las personas
cercanas al negocio, asi como amigos respecto a la concepcion de la idea y del
servicio. Ademas era necesario conocer el comportamiento, gustos y preferencias
de los consumidores, razén por la cual se realizdé una investigacion de mercado a

través de una encuesta.

La investigacion revelara el interés del consumidor para continuar con el proyecto,
validara los supuestos iniciales asumidos por los investigadores y establecera
nuevas condiciones que nos conducira a replantear o mejorar el disefio preliminar

del servicio en base a lo que esperan nuestros clientes potenciales.

2.3.1. OBJETIVO GENERAL

Conocer la predisposicion de los clientes para realizar sus compras por
internet del portafolio de productos de la Corporacion El Rosado S.A. en el

nuevo canal de distribucion y ventas.

2.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

De manera particular resulta necesario conocer aspectos del comportamiento
que estan asociados o que son determinantes para establecer en primera
instancia la intencion de compra, asi como otros factores que identifiquen la
toma de decisién del consumidor para cambiar la tradicional costumbre de
realizar compras asistiendo a los puntos de venta por las compras online, tales

como:
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Conocer la frecuencia de las compras en los hogares.

Identificar los productos que los clientes estan dispuestos a comprar a

través del nuevo servicio.
Identificar al miembro de la familia que realiza las compras en el hogar.

Conocer el rango de precios que los clientes estan dispuestos a pagar por

el servicio de entrega a domicilio.

Identificar el nivel de aceptacion del servicio y la voluntad de adquirir sus

productos por internet.

Conocer el nivel de familiaridad en el uso de internet para realizar

transacciones electronicas.

2.3.3. USUARIOS DE LA INVESTIGACION

Los principales usuarios del analisis y resultados de esta investigacion son
los propietarios de La Corporacién El Rosado S.A., puesto que este estudio
les permitira evaluar la decisién de implementacion del servicio, analizar las
ventajas y desventajas que representa y evaluar el impacto de los cambios
que se deberan considerar en las estrategias de marketing y logistica

principalmente.

2.3.4. ENFOQUES DE LA INVESTIGACION

A través del disefio de la investigacion planteamos los procedimientos
necesarios para obtener la informacion requerida para estructurar y/o resolver

los problemas de investigacion de mercados definidos anteriormente. Para
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ellos hemos tomado los enfoques de tipo exploratorio y concluyente —

descriptivo.

2.3.4.1 ENFOQUE EXPLORATORIO

El

enfoque de tipo Exploratorio, nos proporcioné informacién de los

problemas que fueron descubiertos en las entrevistas de profundidad,

que nos permitieron evaluar las principales caracteristicas y el valor

agregado que debera tener este nuevo servicio, entre ellas podemos

citar:

Existencia de productos que los clientes no comprarian de forma

electrénica como son frutas, legumbres y carnes.

Preocupacion de las fechas de caducidad de los productos.

Preocupacioén del estado de llegada de los productos

Dudas ante posibles reclamos, devoluciones, etc.

Existencia de personas que harian uso del servicio siempre y cuando

sea con la competencia, Supermaxi, debido a la percepcion de que

esta cadena tiene productos de mejor calidad.

Mujeres que consideran un pasatiempo las compras, porque no

trabajan.

Interés marcado de personas que trabajan, sobre todo mujeres.
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e Preocupacion por parte del personal masculino sobre la seguridad

electronica del sitio web.

2.3.4.2 ENFOQUE DESCRIPTIVO

El segundo enfoque que consideramos para el disefio de la
investigacién, fue el Concluyente — Descriptivo, el mismo que nos
permiti6 obtener informacion de tipo cuantitativa y cualitativa de los

segmentos de mercado seleccionados.

Se estructuré el primer cuestionario, con 21 preguntas, Anexo A3.1,
para la aplicacion de una encuesta piloto sobre la base de preguntas
cerradas, de opcion multiple y orden de importancia a fin de que la

tabulacion sea mas confiable.

De los comentarios recibidos en el piloto por parte de los entrevistados,
decidimos modificar la encuesta definitiva a 14 preguntas y disminuir el
grado de complejidad lo que permitié reducir a de 15 a 5 minutos el

tiempo de la misma.

Contratamos a 4 estudiantes de universidad para que previo a una
breve capacitacion, efectuen la encuesta luego de identificarse y

comentar brevemente el objetivo de la misma.

2.3.5. PLAN DE MUESTREO Y DEFINICION DEL TAMANO DE
LA MUESTRA

Siguiendo la segmentacion realizada en las zonas geograficas de
Samborondén, Ceibos y via a la Costa, utilizamos un disefio no probabilistico

empleando el muestreo de Criterio o Juicio por conveniencia, para lo cual las
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personas contratadas visitaron los domicilios ubicados en las ciudadelas de
estos sectores, debido a que no contabamos con los datos e informacion de la

poblacién total.

El tamario de la muestra calculado es de 250 personas, que corresponde a un
margen de error del 5% y un 6,13% de nivel de precision, obtenida de una
poblacion finita de 15.000 personas que constituyen el total de clientes de las

zonas geograficas establecidas anteriormente.

2.4. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en funcion del modelo

establecido para la investigacién de mercado.

2.41. SEGMENTACION - ESTRUCTURA DE MERCADO

Segun la investigacion de mercado realizada a través de la encuesta, Anexo
A3.2, se obtuvo como resultados que los encuestados prefieren realizar sus
compras de frutas, legumbres, carnes y conservas en la cadena de
Supermaxi, mientras que articulos de ferreteria y juguetes en la cadena de Mi
Comisariato y para la ropa prefieren otros lugares distintos a las dos cadenas

de tienda, tal como se aprecia en el grafico 2.1.
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Grafico 2.1 Preferencia de compras en establecimientos segun tipo de

producto en el sector Samborondén, Ceibos y Via a la Costa
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Fuente: Propia 2010

2.4.2. CLIENTES

De las 250 encuestas realizadas, el 91% de los clientes cuentan con servicio
de internet y de este porcentaje, el 71% de las personas realizan
transacciones electrénicas como pagos de servicios basicos, tarjetas de

crédito y compras de bienes, tal como se observa en el grafico 2.2.

Grafico 2.2 Servicio de Internet y transacciones electrénicas

¢Tiene internet en su vivienda ? ¢Realizan transacciones en internet ?

Fuente: Propia 2010
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El 32% de los encuestados estan dispuestos a cambiar su actual sistema de

compras, mientras que el 26% tendria una predisposicion a hacerlo; es decir

existiria un potencial del 58% de la poblacion objetivo que realizarian sus
compras mediante Internet en la Corporacion El Rosado S.A., tal como se

aprecia en el grafico 2.3.

Grafico 2.3 Predisposicion al cambio del sistema actual de compras de

los clientes en el sector Samborondon, Ceibos y Via a la Costa

¢ Esta dispuesto a cambiar su actual sistema de compras?

@ Dispuesto

B Parcialmente dispuesto

0O Parcialmente no dispuesto
|0 No dispuesto ‘

Fuente: Propia 2010

Analizando el comportamiento de nuestros encuestados por edad, el 49,2%
de las personas que estan dispuestas a comprar por internet estan en el rango
de edad entre 31 y 40 afios. Comparando estas 2 variables, se observé que

existe una relacién positiva entre ellos, con una correlacién de 0,18.

Respecto del estado civil el 68,1% de los encuestados tienen estado civil
casado. Se observé que de las 79 personas encuestadas y que estan
dispuestas a realizar las compras por Internet en la cadena de Mi Comisariato,
18 (22,78%) son solteros y 51 (64,56%) casados. Ver grafico 2.4.
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Grafico 2.4 Predisposicion al cambio del sistema actual de compras de

los clientes segun estado civil
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Fuente: Propia 2010

De igual manera se observo que del total de clientes encuestados, el 16,4%
son clientes que adquieren productos en cualquiera de las lineas de negocio
del Supermaxi y que estan predispuestos a cambiar su sistema actual de
compras. Significa entonces, que del total de clientes que adquieren productos
en cualquiera de las lineas de negocio del Supermaxi, el 26,6% esta
predispuesto a cambiar su sistema actual de compras, tal como se observa en
el grafico 2.5. Esto es un claro indicador de que se podria captar de la
competencia directa un porcentaje considerable de clientes.
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Grafico 2.5 Predisposicion al cambio del sistema actual de compras por

parte de los clientes del Supermaxi
Que tan dispuesto estaria a cambiar su actual sistema de compras?

W Dispuesto

Wl rarciaimente dispuesto
Parcialmerte no dispuesto
W No dispuesto

OImissing

Fuente: Propia 2011

2.4.3. COMUNICACION

Para la introduccion y promocién del servicio, los encuestados consideran que
el mejor medio de comunicacién en orden de importancia es la TV (47.7%), le

sigue periodicos y revistas (37.9%).

24.4. COSTOS

En la encuesta de mercado respecto al costo que se cobra por la entrega a
domicilio, se plantearon cuatro rangos de costos, de las cuales los clientes
consideran que el mas opcionado esta en el rango de $ 3 a $ 5. A

continuacion se muestra el grafico 2.6.
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Grafico 2.6 Costo por rangos que el cliente esta dispuesto a pagar por el
servicio
Cuanto esta dispuesto a pagar por el servicio?

EMenos de 3
MDe $3a $5
Clentre $6 y $10
Wmas de $10
COmissing

Fuente: Propia 2010

2.4.5. CONVENIENCIA

Otro factor importante es la percepcion que tienen los encuestados sobre las

caracteristicas adicionales por los cuales comprarian en internet. Del total

encuestado, 72 personas asignaron un 50% de importancia al factor de la

comodidad.

El 29,8% del género masculino asigna un peso de importancia mayor al 50%

al factor de la comodidad, versus el 28,1% del género femenino.
Se identifico en este analisis el 47.6% prefiere realizar el pago de sus compras
a través del uso de tarjeta de crédito, siendo la mas usada Diners con el

35.5%.

El cliente considera que la calidad tiene un orden de importancia del 59.9%
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seguido por la percepcién el precio con 37.6%.

2.4.6. SEGURIDAD

La falta de seguridad es la razén de mayor peso por la cual los encuestados

no realizarian las compras por Internet.
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3. ANALISIS FODA

Bajo la consideracion del sector “retail” conformado por las corporaciones El Rosado,
La Favorita y Almacenes Tia, principalmente, a continuaciéon se presenta el resultado

del analisis FODA realizado para la Corporacion El Rosado S.A.

Para la determinacion de la matriz FODA se utilizé el método desarrollado por el
PhD.) William Loyola. Las Fortalezas y Debilidades fueron establecidas en funcion
de la evaluacidn de los recursos estratégicos y capacidades organizacionales,
utilizando el denominado modelo VRIO (Valor, Rareza, Imitabilidad, Organizacion) a
través de la "Matriz de Recursos Estratégicos" y la denominada "Prueba Acida"
respectivamente, esta ultima compuesta de diez preguntas que se orientan a

establecer el estado de las capacidades de la organizacion.

Para el analisis externo se evaluaron las fuerzas generales (social) e industriales.
Respecto del enfoque social se utilizé el modelo PESTLE que revisa las fuerzas
Politicas, Economicas, Socioculturales, Tecnologicas, Legales y Ambientales
(Environment). En lo referente a las fuerzas industriales se utilizd el enfoque de las

cinco fuerzas de Porter.

Tabla 3.1 Matriz de Analisis FODA

Recursos Estratégicos Social

(Matriz de Recursos - (Fuerzas Generales -
Modelo VRIO) Analisis PESTLE)
Capacidades Industrial
Organizacionales

Analisis
Externo

Analisis
Interno

(Fuerzas Competitivas
(Prueba Acida - Modelo - Porter)
VRIO)

Fuente: Material del médulo de Gerencia Estratégica 2010
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3.1. FODA: LOGICA DE ANALISIS

El analisis interno se llevé a cabo en funcion de valorar o evaluar la empresa desde
una perspectiva, o mejor dicho en una visiéon basada en sus recursos y capacidades

organizacionales orientados en funcién de la idea de negocio.

Los recursos fueron categorizados en 5 grupos, Financieros, Fisicos, Humanos,
Organizacionales y Sociales. Para cada uno de ellos se establecieron las diferentes
clases o tipo acordes a la realidad y caracteristicas de La Corporacién El Rosado
S.A., por ejemplo para el recurso financiero se definieron dos clases, el
financiamiento de tipo real y el crediticio. Luego se establecieron los criterios de
ponderacién, parametros sobre los cuales se evaluaron los recursos, y la descripcion

de como estos generan valor para la organizacion.

La evaluacion de los recursos se efectué en funcion de los aspectos basicos e
intrinsecos mas relevantes de cada uno de ellos como su valor, o capacidad para
aprovechar una oportunidad o neutralizar amenazas, rareza, nivel de imitabilidad y
cuan de organizada se encuentra la entidad para explotar sus recursos y
capacidades. La evaluacion de estos cuatro aspectos constituye el denominado
Modelo VRIO, mismo que fue realizado para cada recurso y determinar si estos
corresponden a una ventaja o desventaja competitiva y por lo tanto una fortaleza o

debilidad para la institucion.

La evaluacion tanto de los recursos como de las capacidades organizacionales se
baso en la valoracién ponderada de los mismos, en el caso de los recursos respecto
de las otras organizaciones competencia de La Corporacién El Rosado S.A. y en lo
relacionado a las capacidades respecto de su implicacion competitiva, siendo 5 la
calificacion maxima y 1 la mas baja. En el caso de la tnica debilidad establecida en
el analisis, respecto del Recurso Organizacional, la calificacién de 1 implica que la
entidad tiene la capacidad de eliminar tal debilidad y en su defecto convertirla en

fortaleza.

Bajo este contexto el andlisis deriva en las fortalezas obvias de una organizacién de
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la envergadura de La Corporaciéon El Rosado S.A. y revela, a diferencia lo que se
pudiera pensar respecto de su competencia mas directa, que la institucion posee
recursos y capacidades de maxima o alta ponderacion como su sistema de calidad
de productos o la capacidad de su recurso humano para replicar y expandir el
negocio, caracteristicas que sumadas a la capacidad financiera, a los recursos fisico
y social y a la orientacion y detalles especificos del nuevo servicio, resultan en una
pleyade de fortalezas que, en funcién de un adecuado aprovechamiento, aseguran

en gran medida |la buena marcha del proyecto.

En lo relacionado al analisis externo este se enfocO desde las perspectivas
Industriales y Social del sector "Retail", esto es de los factores industriales
considerados como exitosos en este sector y de las fuerzas que tienen un impacto en
la industria en el mediano y largo plazo, ambos orientados a la realizacion y marcha

del proyecto.

Los factores industriales fueron analizados sobre la base de aspectos como la
rivalidad entre competidores, la amenaza de productos o servicios sustitutos, el
ingreso de nuevos competidores, poder de compradores, poder de proveedores e
intereses de otras partes. Para cada aspecto se establecieron los factores o
caracteristicas especificas mas relevantes, criterios y niveles de ponderacion e
implicaciones respectivas. El sistema de calificacion es muy similar al empleado en
los recursos organizacionales, pues resulta en un comparativo respecto de los

factores de las otras organizaciones que forman parte del sector "Retail".

En cuanto al analisis social, como se indico anteriormente se utilizd el modelo
PESTLE que revisa las fuerzas Politicas, Econémicas, Socioculturales, Tecnoldgicas,
Legales y Ambientales (Environment) del sector. En este caso el analisis se enfoco

en los posibles escenarios en los cuales se podria ver envuelta la entidad y el sector,

su tipo y nivel de afectacion. La evaluacion o ponderacion se realizé en funcion del

nivel de afectacion y probabilidad de ocurrencia.

El analisis externo reveld que aspectos como el cambio de estilo vida, el enfoque

tecnolégico y la implementacion de un nuevo canal constituyen plenamente
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oportunidades que precisamente enmarcan y definen el proyecto, no obstante la
percepcion de una baja calidad de productos, con una fuerte calificacion de
amenaza, se erige como una brecha que debera ser eliminada durante el desarrollo

del proyecto apalancandose precisamente en las fortalezas de la Corporacion.

3.2. TABLA RESUMEN DE ANALISIS FODA

Los valores mostrados en la tabla 3.2 corresponden a la calificacién establecida
para cada aspecto, siendo 5 la mayor calificacion y 1 la menor que corresponden a

la mayor y menor afectacion, incidencia o impacto respectivamente.

Tabla 3.2 Matriz FODA

La empresa pertenece a uno de los grupos
econdmicos poderosos del pais. Tiene una presencia
relevante en Guayaquil.

Recurso
Financiero

La empresa posee los recursos fisicos para la
explotaciéon del negocio, en cuanto a puntos de
venta, como centros de distribucion para el nuevo
canal, e infraestructura tecnolégica informatica.

Recurso Fisico 5

Recurso Posee los contactos suficientes y necesarios en
Social cuanto a proveedores, competencia, etc.

Proceso Know what: Dominio del negocio, que permite
Diferenciador distinguir nuevas oportunidades de negocio.

Red Social La entidad tiene establecida la red social que le

proporciona un 6ptimo desenvolvimiento del negocio.
Generacién de g La calidad certificada y precios altamente
Riqueza o} competitivos de los productos proporcionan bienestar
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Bienestar a nuestros clientes y a su vez genera riqueza para la
empresa.

Comunicacion

y

Posicionamien 4
to de
Diferenciacion

Los sistemas de seleccion, capacitacion y constante
actualizacion de los sistemas de venta en linea,
seguridad, calidad y atencion al cliente comunican y
posicionan el factor diferenciador.

La economia de escala, el mantener las
certificaciones de calidad y seguridad asi como la
implementacion de un esquema de mejoramiento
continuo en todas las fases del proceso,
principalmente, permitiran la proteccion y sustento
del factor diferenciador.

Proteccion y
Sustento de 5
Diferencias

El desarrollo del talento humano y las politicas
Recurso implementadas para la gestion del mismo han
Humano establecido la capacidad institucional de replicar y
expandir el negocio.

Cultura Este aspecto denota una debilidad al ser comparado
Corporativa con las demas organizaciones del sector, no obstante
Orientada al la empresa posee capacidad para eliminarla y
Cliente convertirla en fortaleza.

Cambio en Las tendencias de cambios en el estilo de vida y el
Estilo de Vida desarrollo tecnolégico configuran la posibilidad de
- Enfoque establecer un nuevo canal de distribucién, de tipo
Tecnologico “virtual”.
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La creacion de canales alternativos de distribucion
Canal Sustituto 5 pueden derivar en una mayor participacion de
mercado

Ampliacion de 5 Oportunidad de ampliar mercados no atendidos por
Mercado medio de la tecnologia.

La empresa ha iniciado procesos de integracién con
proveedores de productos de primera necesidad,
ofreciendo de esta manera la asequibilidad a la
mayoria de la poblacion, fortaleciendo asi la marca.

La implementacion del cédigo de la produccién
implicaria el incremento de costos en el aspecto
laboral, afectando asi los beneficios a ser percibidos.

Integracion

Cédigo de la
Produccién

La implementacion de una nueva regulacion tributaria
derivaria también en el incremento de costos con las
consecuentes afectaciones al beneficio.

Regulacion
Tributaria

Diferenciacién La percepcion de una baja calidad en los productos
Producto <] y/o servicios pueden derivar en una pérdida de
Servicio mercado.

Fuente: Propia basandose en material del médulo de Gerencia Estratégica 2010
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- Proceso Diferenciador
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Fuente: Propia basandose en material del médulo de Gerencia Estratégica 2010
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4. PLAN DE MARKETING

Es necesario implementar un plan de marketing que sirva como guia y camino de
accion a seguir durante los préximos afios, que seran los que asienten las bases
sobre el cual nuestra nueva linea de negocios crecera en el futuro. La estrategia para
ingresar al mercado debera ser diferenciadora para atender el segmento de mercado
seleccionado, innovando con una propuesta diferente mucho mas especializada. En
consecuencia se debera utilizar las variables de marketing y trabajar sobre el disefio
del servicio, el precio y sus alternativas, la comunicacion, sus medios y posibilidades,
logistica de despacho, hacer uso intensivo de la base de datos como una

herramienta habitual, entre otros.

4.1. ESTRATEGIA DE PRECIOS

4.1.1. OBJETIVO ESTRATEGICO PARA LA FIJACION DEL
PRECIO

El objetivo estratégico de la Corporacion El Rosado S.A. para el afio 2011 esta
basado incremento en el volumen de ventas, considerando un aumento en el
numero de transacciones. El proyecto de venta en linea con servicio de
entrega a domicilio se enmarca en la estrategia establecida por el grupo y
constituye a su vez lo que hemos denominado un nuevo canal de distribucién

“virtual”.

El éxito de este nuevo canal de distribuciéon gira principalmente en torno a la
calidad del servicio y de la atencion al cliente, contexto bajo el cual y a efectos
de establecer su precio, se ha considerado aplicar una estrategia de
penetracion que implica una alta calidad del servicio propuesto con un precio
de nivel medio, tal como se aprecia en la tabla 4.1.
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Tabla 4.1 Estrategia de Fijacion de Precios

Alto Medio Bajo

(o|IGEI Alto Premium Penetracion Excelente

Sobreprecio Promedio Buen Valor

Servicio Bajo

Engafio Pobre Barato

Fuente: Modulo de Marketing 2009

4.1.2. PRECIO PREVISTO

A fin de determinar el precio que se cobrara a los clientes como producto de la
entrega a domicilio, hemos analizado ciertas empresas y pequenos negocios
que actualmente se encuentran funcionando, tales como Despensa en Linea
que ofrece el servicio por internet, con entrega a domicilio y D’Nelson que se
encuentra en la via a Samborondén, que recibe el pedido via telefonica y que
tiene contemplado como plan de crecimiento y expansién arrancar el servicio
de ventas por internet, empresas orientadas Unicamente la venta de viveres,
entregando el producto en el domicilio del cliente con un recargo comprendido
entre $ 1 y $ 3, sin embargo Corporacién El Rosado S.A. no cuenta con
competencia directa en el servicio propuesto de la integracion de todas las
lineas de negocios del sector retail, asi el rango de precios obtenido como
resultado de la investigacion de mercado refleja la valoraciéon que el estrato
socioecondmico investigado esta dispuesto a pagar por dicho servicio. El

rango de precios es de $ 3 a $5.

Este valor previsto en la investigacion de mercado y considerando una parte
de las ganancias por el volumen de venta como producto del incremento de

transacciones, esta destinado para cubrir la logistica de la operacion.

Adicionalmente, se ha considerado que los productos vendidos por este nuevo
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canal de distribucion estaran a precio de afiliado, lo que implica que a mas del
ahorro por el diferencial de precios, el consumidor percibira un ahorro
adicional de $ 30 anuales al evitar la compra de la tarjeta de afiliaciéon y la
facilidad de encontrar descuentos de los productos que semanalmente la

corporacién promociona.

Cabe senalar que la Corporacion El Rosado S.A. tiene todas sus ventas al
contado y con tarjeta de crédito, sin embargo en el nuevo canal de distribucién

se podra cancelar unicamente con tarjeta de crédito.

4.2. ALINEAMIENTO ESTRATEGICO

La Corporacién El Rosado S.A. ha mantenido una estrategia de crecimiento
intensiva, basandose en la explotacion total del mercado y al desarrollo agresivo
de nuevos productos y servicios en varias lineas de negocio, tal como se aprecia
en la tabla 4.2.

Tabla 4.2 Estrategias de Crecimiento
Productos Actuales Productos Nuevos

VT LEWNA TEN W Penetracion de Mercado Desarrollo de Productos
N[ CTGEG S8 Desarrollo de Mercados  Diversificacion

Fuente: Médulo de Marketing 2009

Esta estrategia se sustenta en:

Desarrollo de la demanda primaria, induciendo a los compradores a
adquirir los productos y servicios de La Corporacion a través de publicidad

y aumentando el consumo en cada transaccion.

Aumentar la cuota de mercado, a través de la oferta de nuevos y

mejores productos/servicios, implementacion de acciones promocionales
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y posicionamiento de la marca.

Mediante el desarrollo de este servicio se busca estar alineado al crecimiento
intensivo e incrementar la participacion en el mercado actual, estableciéndose asi

el camino para la implementacién de una estrategia de diversificacion.

4.3. ESTRATEGIA DE VENTA

Corporacién El Rosado S.A, a través del nuevo canal de distribucion, tiene como
estrategia introducir el servicio de ventas por internet a los residentes de los
sectores Ceibos, Via a la Costa y Samborondén, los mismos que tienen

disponibilidad para el acceso segun investigacion de mercado.

Los clientes actuales seran identificados a través de la creacién de perfiles de

usuarios en el sitio web, lo que permitira tener una base completa con informacion

de datos personales, gustos, preferencias, volumen de compra, entre otros a fin de

establecer contacto mediante promociones personalizadas via electronica.

De la base de clientes de la Corporacion el Rosado S.A, la cual hemos identificado
aproximadamente 240.000 clientes que poseen tarjeta de afiliacién, tenemos
planeado iniciar algunas promociones, campafas de induccion y programas de
incentivo del uso del sitio web, para los clientes que residen en los sectores

indicados anteriormente.

El servicio en este canal debe brindar las caracteristicas necesarias en cuanto a
seguridad, comodidad, tiempos de entrega y servicio post venta a fin de que el
cliente perciba un servicio de calidad creando fidelidad y habito de compra por

este medio.
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44. ATRIBUTOS DEL SERVICIO

4.41. CARACTERISTICAS

El servicio esta disefiado para brindar al cliente una opcién comoda y segura
para realizar las compras, ahorrandole tiempo que le permitira mejorar su
calidad de vida y compartir mas tiempo en familia. Este es el marco referencial
que establece las caracteristicas principales del servicio y que a continuacion

se detallan.

La compra se realizara a través de un portal en un sitio web el cual
brindara los elementos y/o medidas de seguridad electrénica que se
requieren para estos casos.

El sitio web contara con un carrito de compras virtual que permita realizar
la adquisicién de diferentes lineas de productos.

Los clientes realizaran los pagos con tarjeta de crédito.

Los beneficiarios del servicio obtendran mayores ventajas en descuentos,
debido a las alertas promocionales en linea que recibiran en sus correos
y/o dispositivos moviles de forma personalizada en relacion a los gustos,
preferencias, comportamiento de compras, almacenados en la base de
datos.

El empacado se realizara de acuerdo al tipo de producto. Para tales
efectos se reutilizaran los empaques proporcionados por los proveedores,
los mismos que seran estandarizados.

Se ha definido como politica de despacho, la entrega de los productos,
segun el rango de horas en las que se ha realizado la compra, esto implica
que las ventas realizadas hasta las 17h00, se despachan hasta las 21h00,
mientras que los pedidos que se realicen posterior a las 17h00, seran
entregados hasta las 12h00 del dia siguiente.

Los productos que seran despachados, pasaran por un sistema de control
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de calidad en la logistica de salida, para realizar verificacion de fechas de
caducidad, estado, empaque, presentacion, entre otros.

El sistema post venta contara con el monitoreo y verificacion aleatoria de la
entrega satisfactoria de los productos. Asi mismo también se atenderan
reclamos y devoluciones hasta 48 horas posteriores a la facturacion.

En los establecimientos ubicados en Los Ceibos y Samborondén se
habilitaran computadores para utilizar el servicio online, a fin de que los
clientes tengan la posibilidad de efectuar sus compras y recibir los
productos en sus residencias. Este servicio permitira la familiarizacion de

los clientes con el portal.

4.4.2. CALIDAD DEL SERVICIO

En funcion de la naturaleza del servicio, la calidad se circunscribe
basicamente a factores tales como seguridad, comodidad, tiempo de entrega

del producto y atencién post venta.

El cliente podra recibir sus compras en el hogar, sin preocuparse por temas de
la inseguridad en la ciudad de Guayaquil, pues nuestro servicio, le brinda la
tranquilidad de adquirir sus productos desde el domicilio, sin exponerse a

riesgos.

Este servicio ademas, permite realizar compras por internet desde la

comodidad de su hogar, contando con la tranquilidad y respaldo de un sitio

web de confianza que brinda seguridad de la informacién en cada una de las

transacciones electronicas.

Otro factor que permite medir la calidad de nuestro servicio a los clientes, es el
cumplimiento del tiempo de entrega de los pedidos en funcién de la politica de

despacho y sus horarios de atencion.

Finalmente, es importante recalcar la atencion post venta que se ofrecera al
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cliente especialmente en la gestibn de reclamos y devoluciones, con

respuestas en 24 horas a través de un call center disefiado para la atencién.

Bajo este contexto y de acuerdo a la investigacion de mercado, el 56% de los
clientes consideran que la calidad es uno de los factores mas importantes que

se observa al comprar un producto y usar un servicio.

4.5. ESTRATEGIA PROMOCIONAL

Sobre la base de la solvencia y el poder econémico que goza La Corporacion El
Rosado S.A., la promocion del proyecto sera parte de la estrategia promocional de
la entidad, sin embargo se realizara un lanzamiento agresivo de publicidad
mediante el uso de varios canales. Se promocionara el servicio de ventas por
internet a través de television, periodico, revistas, estados de cuenta de los
emisores de tarjetas de crédito con las cuales la Corporaciéon El Rosado S.A. tiene
convenios, asi como también se ha contemplado promocionar a través de
propagandas en, radio, mensajes en celulares, via electrénica, redes sociales y

en lo posterior en prensa de mantenimiento.

Como idea de arranque, se pretende una campana televisiva de expectativa que
sugiera mejorar la calidad de vida y valorar el tiempo en familia. En lo posterior se
ira mostrando que hoy en dia el trabajo, estudios y obligaciones han provocado
que las personas estemos sujetos a altos niveles de presion y estrés con
reducidos tiempos para realizar actividades necesarias como es el comprar

productos de primera necesidad entre otras. Finalmente presentaremos una

alternativa de solucion a la agitada vida laboral, social, familiar, permitiendo

realizar las compras con las facilidades y comodidad que brinda hoy en dia la
tecnologia, a través del uso de internet comprando productos de variedad de

lineas de negocios en la Corporacién El Rosado S.A.
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4.6. ESTRATEGIA DE DISTRIBUCION

La corporacién cuenta con una gran red de contactos, recursos, experiencia,
conocimiento, especializacion, escala de actividades y/o la motivacion suficiente,
para que los productos lleguen al consumidor final, por lo que se utilizara un

modelo de distribucién directo, con canales propios.
Dentro de las politicas de distribucién y logistica se ha considerado:

Utilizar las actuales bodegas y almacenes ubicados en Riocentro Entre Rios
para abastecer al sector de Samborondén y el almacén ubicado en Riocentro

Los Ceibos que cubrira el sector de los Ceibos y via a la Costa.

Generar orden de despacho con un numero de identificacion y la factura para

empaque, control calidad, cliente.

Utilizar cartones para el despacho proporcionados por los proveedores de La
Corporacion El Rosado S.A. Estas cajas seran estandarizadas en cuanto a su
capacidad, dimensiones, funcionalidad de empaque. Seran identificadas en su
exterior con el numero de la orden de despacho y todos los detalles del cliente.

La dimensioén de los cartones sera de 60x40x40 cm.

Verificar la logistica de salida de productos a través de un proceso de control de
Calidad.

Empacar organizadamente por tipo de productos, por lo que recibiran especial
atenciéon los productos congelados al vacio, de corta vida util, productos
quimicos, generalmente de limpieza del hogar, que deberan estar separados de

los productos comestibles, asegurando asi que no exista contaminacioén.

Mantener rutas dinamicas de despacho establecidas en funcion de las
direcciones de envio. Se estableceran 3 recorridos para la entrega de los
pedidos en horario de 09:00, 13:00 y 18:00.

Capitulo 4 - 43




Hipermarket Online

Incorporar 4 furgones con sistema de climatizacién y puerta lateral. Es
necesario contar con 2 transportes en cada centro de abastos, para el
despacho de los pedidos. Estos furgones tienen una capacidad para
transportar 100 cajas cada uno, para atender 50 pedidos por recorrido con 2

personas, el chofery ayudante.

Publicar en el sitio web las condiciones y horarios de envios a fin de que el

usuario conozca los mismos.

Mantener una disponibilidad de servicio de entrega a domicilio todos los dias

del ano incluyendo sabados, domingos y feriados.

4.7. POLITICAS DE SERVICIO

El servicio al cliente es un factor de éxito, para generar fidelidad y generacion

continua de ingresos. Por tal motivo, nuestra politica de servicio al cliente esta

orientada en atender y satisfacer las dudas y necesidades de una manera agil,

clara y oportuna, de tal manera que se sienta respaldado y familiarizado con el

servicio. Por tal motivo, se estableceran indicadores de satisfaccion del cliente

para monitorear realmente si se cumple lo ofrecido.

Como parte de las politicas de servicio de este nuevo canal se considerara:

Establecer la integracion de todas las lineas de negocios de la Corporacion el
Rosado SA, a travées de la cual nuestros clientes podran comprar
simultaneamente productos en los diferentes almacenes: Mi Jugueteria
(Juguetes), Ferrisariato (Articulos de ferreteria, electrodomésticos, articulos
para construccion), Mi Comisariato (Viveres, abarrotes) y Rio Store (Venta de

Ropa, maquillaje, calzado, articulos para el hogar).

Contar con wun catalogo virtual actualizado de 698.000 productos

aproximadamente, con sus respectivas promociones y descuentos.

Capitulo 4 - 44




Hipermarket Online

e Implementar un sitio web que brinde la facilidad del uso del sistema de carrito

de compras.

Contar con facilidades de pago con las seguridades y certificaciones

necesarias.

Realizar publicidad dirigida a los clientes, por medio de una base del
conocimiento que se va a ir generando por las compras, asi como también el
tipo de publicidad que desearia recibir el cliente al momento en que se registra

en el portal.

Cumplir con los plazos establecidos en el despacho y cumpliendo la politica de
empaque de productos con el mayor tiempo de caducidad y ademas en
excelente estado de presentacion, para evitar devoluciones e inconformidades

en el servicio.

4.8. PLANES DE CONTINGENCIA

Se ha disefiado un plan de contingencia que permita contar con las medidas
técnicas, humanas y organizativas necesarias para garantizar la continuidad de
este servicio, identificando las amenazas a procesos criticos, entre las cuales

tenemos:

Insuficiente personal ante una demanda virtual superior a nuestras

proyecciones

Se contratara personal base para el arranque del servicio, en funciéon de una
proyeccion en ventas electronicas, sin embargo, si la cantidad de ventas es
superior a lo estimado, se tiene planeado enviar personal capacitado de otros

puntos de ventas de la ciudad, a fin de satisfacer la demanda.
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Insuficiente Transporte para abastecer pedidos

En caso de que los furgones no abastezcan el despacho de las ventas del dia, se
considera como plan alternativo el alquiler camionetas y/o furgones de envio de
mercaderia, mientras se realiza la compra. Otra alternativa es tercerizar el servicio

con ServiEntrega para cumplir las rutas de pedido.

Bodegas sin contar con todos los productos adquiridos por el cliente

En caso que la bodega no mantenga todos los productos adquiridos por el cliente
0 suceda algun imprevisto de fuerza mayor, se trabajara a través de la bodega

central principal de la Corporacién El Rosado S.A.

Continuidad del Servicio

En caso de ser atacado por un hacker ocasionando la denegacion de servicio, se

contara con un plan de contingencia, la misma que formara parte del plan de

continuidad del negocio que actualmente posee la Corporacion. Para asegurar la

continuidad del servicio por internet, el departamento de sistemas de la
Corporacion El Rosado S.A. llevara a cabo la Gestién de la Disponibilidad del

servicio.

Capitulo 4 - 46




Hipermarket Online

5. ANALISIS TECNICO

5.1. ANALISIS DEL SERVICIO

Teniendo en cuenta que la Corporacién El Rosado S.A. se encuentra siempre en
la busqueda de competitividad y consolidacién, factores que impulsan a la
integracion de las estrategias del negocio y tecnologias de informacion,
consideramos importante apalancarnos en las TIC's para atender a los

requerimientos y/o necesidades de los clientes.

Para la implementacion de un proyecto de esta naturaleza, es necesaria la
creacion de un sitio web bajo el modelo e-commerce, basado en una plataforma
tecnoldgica robusta y segura, a fin de que el cliente tenga acceso al mismo y

pueda realizar transacciones en linea de manera confiable.

El sitio web se llevara a cabo a través de un sistema de gestion de contenidos
(CMS), con la finalidad de permitir la creacién y administracion del contenido de
forma dinamica, a través de la definicién de perfiles de usuarios. Para esto se
utilizara Joomla como plataforma de desarrollo del sitio web, la misma que es de
codigo abierto bajo una licencia que protege la libre distribucion, modificacién y

uso de software (GPL).

La creacion del sitio web se divide en dos partes: 1) el front-end, que hace
referencia a lo g el usuario visitante o posible cliente visualiza en el sitio web y 2)
el back-end que abarca toda la estructura de la base de datos, la misma que
permitira el almacenamiento del contenido del sitio web, asi como también la
informacién y transacciones que se vayan realizando en el dia a dia desde las

entradas del front-end.

Cabe mencionar que el sitio web contendra paginas informativas como politicas de
privacidad, términos y condiciones de uso, mapa del sitio, preguntas frecuentes,

contactenos y el portal de compras. Este ultimo estara formado por un catalogo
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virtual de productos, catalogo de promociones, sistema de carrito de compras, y

maodulo de pago y envio de los productos, tal como se aprecia en el grafico 5.1.

Grafico 5.1 Prototipo del sitio web

*xk kKK A inicio ® Nosotros ! Novedade:

Caballeros Bebes . Nifos Teens Juniors Calzade .

Daitios Caballeros /Ejecutivo /Pantalones
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Nifios

Teens

Juniors

Calzado o i . S A .
Pantalén Pantalén Pantalén Pantaldn
Hogar $29.99 $22.99 $23.59 $29.99

Pantalén Pantalén Pantalén
$27.29 $23.59 $32.69
Precio incluye IVA

Viendo del 1 al 7 (de 7 productos) Pdginas de Resultados: 1

visa G 2

Términes de Uso y Polticas de Privacidad | Mapa dei sitio

Comprar ahora

Fuente: Propia 2011

El cliente debera registrarse por Unica vez para poder realizar las transacciones en
linea, brindando informacién personal como nombres, apellidos, direccion, cédula
o ruc, fecha de nacimiento, ciudad, pais, correo, asi como también usuario, el

mismo que debera ser Unico y validado, con su respectiva clave. Adicionalmente

se le pedira al cliente informacién que le gustaria recibir en funcion de sus gustos

y/o preferencias en las distintas lineas de negocios de la Corporaciéon El Rosado
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S.A., asi como también la frecuencia de alertas promocionales, los cuales nos
permitira crear perfiles de clientes. El cliente una vez registrado en el sitio web
podra hacer uso del portal para realizar las compras por internet, para lo cual

debera autentificarse a través de su usuario y clave.

Al ingresar al sitio web, www.hipermarketonline.com.ec, el cliente recibira

mensajes de bienvenida, asi como también de alertas promocionales generales y
una vez autenticado recibira promociones personalizadas. Para el lanzamiento de
estas Ultimas se considerara al comportamiento de compra de los clientes en base

a su histérico, el mismo que estara debidamente almacenado en la base de datos.

Respecto al modulo de pagos al portal de compras del sitio web, se realizara un
convenio con los emisores de tarjetas de crédito para el uso de moddulos
validadores de pagos por internet, tales como Mastercard SecureCode, Visa
Payment Secure, y Optar. Estos moédulos deberan ser integrados para la forma de
pagos con tarjetas de crédito con la finalidad de que el cliente realice las
transacciones en linea de forma segura y que para tranquilidad del mismo seran

identificados en el sitio web, tal como se aprecia en el grafico 5.2.

Gréfico 5.2 Logos de médulos validadores para pagos por internet

MasterCard \lémﬂED
by VISA

Fuente: Propia 2011

A continuacion se muestra el flujo del proceso de compra en el portal del sitio web.
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Grafico 5.3 Flujo del Proceso de Compra
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Fuente: Propia 2011

La transaccién finalizara con el envio del correo electronico al cliente, con la
finalidad de agradecerle por confiar y hacer uso del nuevo canal de distribucién de

la Corporacién El Rosado S.A., www.hipermarketonline.com.ec.

La atencion a los pedidos de los clientes se lo llevara a cabo de forma

automatizada, para lo cual se desarrollara una aplicacion que permitira atender y/o
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monitorear a las compras realizadas por internet.

Adicionalmente, en cada uno de los puntos de ventas de la Corporacion El Rosado
S.A. de los sectores identificados se habilitara una computadora, “kiosko online”,
que servira para realizar las compras por internet en caso de que el cliente lo
requiera, lo cual servira inicialmente para dar a conocer el nuevo canal de

distribucion.

Considerando también el auge y las tendencias al uso de dispositivo moviles,
smartphones, asi como también la necesidad de las personas de acceder a la
informacién en cualquier lugar y momento, creemos necesario mantener
informado a los clientes de las promociones existentes en las diferentes lineas de
negocio que posee la Corporaciéon El Rosado S.A., para lo cual se llevara a cabo
el desarrollo y distribucién de aplicaciones para teléfonos Blackberry, Iphone y
Android.

Esta aplicacion estara disponible en el sitio web para su descarga e instalacion

automatica en el Smartphone, que posteriormente al ser ejecutada la primera vez

le pedira al cliente que se autentique. La aplicacién para dispositivos moéviles a
mas de enviar alertas promocionales, segun perfil, podra enviar recordatorios a los
clientes de la ultima compra realizada por internet con la finalidad de impulsarlos a
realizarlo de nuevo. Para la confirmacion de compra el cliente debera ingresar su

usuario y clave del portal de compras, tal como se aprecia en el grafico 5.4.
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Grafico 5.4 Prototipo de aplicacion para Blackberry

Fuente: Propia 2011

A continuacién se detalla en la tabla 5.1 el Cronograma de trabajo y costos de

implementacion del sitio web para la Corporacion El Rosado S.A.:

Tabla 5.1 Cronograma de trabajo y costos de implementacion

La Corporacién El Rosado S.A. y equipo de
implementacion definirdn conjuntamente los
requerimientos de informacidn, categorias de
productos de cada linea de negocio, formularios y

configuraciones. $3.000,00| $21.000,00

La Corporacion El Rosado S.A. entregara al equipo
de implementacion el material bésico
(logotipos,fotografias,contenidos, mapa de sitio) de
inicio para el disefio.

$ 3.000,00 $ 6.000,00
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Equipo de implementacion presenta varias
alternativas del sitio web, lo cual incluye la plantilla
con su estructura de navegacion, organizacion del
contenido, banners,etc.

$ 3.000,00

$9.000,00

La Corporacion El Rosado S.A. selecciona y aprueba
la plantilla del sitio web.

$ 3.000,00

$ 3.000,00

Equipo de implementacion inicia el desarrollo del
sitio web, lo cual implica: Instalacién de la
plataforma Joomla, Instalacién de la plantilla del
sitio web, Instalaciéon de médulos y componentes,
Programacion de plantilla, Estructuracion del sitio
web, Creacion del arbol de contenido, Creacion de
categorias de productos por lineas de negocios,
Ingreso de Contenidos, Creacion de Banners,
Integracion de procesos, Integracion de Mdédulos
Validadores de pagos por internet, mddulo de
monitoreo de pedidos, Elaboracién de manuales.

$ 2.500,00

$ 30.000,00

Equipo de implementacion publica el sitio web (Pre-
Produccidn) para la revision y pruebas con la
Corporacion El Rosado S.A.

$ 3.000,00

$ 3.000,00

Procesos de prueba y carga transaccional

$ 1.500,00

$ 15.000,00

La Corporacion El Rosado S.A. envia observaciones a
equipo de implementacidn.

$ 3.000,00

$ 3.000,00

Equipo de implementacidn realiza cambios en base
a las observaciones de la Corporacién El Rosado S.A.

$ 3.000,00

$30.000,00

Ataque Etico (Ethical Hacking).

S
20.000,00

$20.000,00

Desarrollo de Aplicacién para Blackberry, Android,
Iphone.

$ 2.500,00

$ 7.500,00

Equipo de implementacion publica el sitio
web(Produccion) de la Corporacion El Rosado S.A.
para realizar compras por internet.

1

$ 3.000,00

$9.000,00

Total

17,5

$ 156.500,00

Fuente: Propia 2011
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5.2. FACILIDADES

La Corporacion El Rosado S.A. cuenta actualmente con puntos de venta
funcionando, Riocentro Entre Rios y los Ceibos, ubicados en el sector de
Samborondon y via a la Costa, los cuales seran los centros de abastos del nuevo
servicio ofrecido para estos sectores. Cabe indicar que los puntos de venta
mencionados cuentas con facilidades de servicio, siendo las mas relevantes las

comunicaciones, energia y teléfono.

5.3. EQUIPOS Y MAQUINARIAS

Para efecto de aprovechar la infraestructura tecnolégica que actualmente posee la
Corporacién El Rosado S.A., el sitio web desarrollado se integrara a la misma para
su posterior administracion y mantenimiento, la cual es bastante robusta y que
brindara todas las seguridades respectivas, aparte de la seguridad transaccional
que el mismo portal de compras proporcionara. Cabe indicar que el departamento
de sistemas de la Corporacién maneja procedimientos y estandares debidamente

documentados, lo cual es un indicador de que la organizacion implementa buenas

practicas de Tl y refleja claramente la alineacion de las estrategias de Tl con las

estrategias de la empresa.

Recomendamos la adquisicion del dominio www.hipermarketonline.com.ec para la

implementacion del sitio web, la misma que abarcaria a las diferentes lineas de
negocio de la Corporacién. Para efectos de evitar que otra empresa de la
competencia, directa o indirecta, haga uso de un dominio similar al propuesto,

recomendamos también la adquisicion del dominio www.mijugueteria.com.ec ,

www.micomisariato.com.ec, www.ferrisariato.com.ec, considerando que

actualmente la Corporacion El Rosado S.A. posee el dominio www.elrosado.com y

www.riostore.com.ec.
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Para la implementacion del kiosko online, se requiere una computadora por cada

punto de venta, los cuales permitiran a los clientes realizar las compras por

internet y conocer las bondades del servicio propuesto.

5.4. FLUJO DEL SERVICIO

Grafico 5.5 Flujo del servicio

Sistemas Informacion

.

Control de Calidad

Internet

www.hipermarketonling

Domicilio Cliente Call Center Reclamos y Devoluciones

Fuente: Propia 2011

5.5. SEGURIDAD

e Autenticacion

La autenticacion verifica si el usuario es quien dice ser. En el sitio web estara

dada por el usuario, clave del cliente y seguridad biométrica. Cabe indicar que

el usuario y clave forman parte de los datos que el cliente debera ingresar al
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momento de registrarse en el sitio web para poder realizar las compras por

internet.

Encriptacién

La encriptacion es el proceso de cifrar o volver ilegible la informacion que se
considera relevante. Bajo este concepto, la clave de acceso del cliente estara
almacenada en la base de datos de forma encriptada, a través de un algoritmo

de cifrado para proteccién de la misma.

Certificado SSL

Como requisito al uso de los modulos validadores que proveen los emisores
de tarjetas de crédito, el sitio web debera tener algun certificado digital de
seguridad bajo el protocolo de conexiéon segura (SSL), el cual los provee
empresas internacionales como Verisign y Thawte. Este certificado, tal como
se aprecia en el grafico 5.6, indica que el sitio web es de confianza y permite
la transmisién de datos de forma segura, debido a que los mismos se envian

de forma cifrada.

Grafico 5.6 Logo de certificacion de sitio web de confianza

Fuente: Propia 2011

Perfiles de usuarios

Para la administracién del contenido del sitio web se crearan 2 perfiles de
usuarios: web master y administrador de contenidos.

Perfil Web Master: Funcionario técnico y Unico usuario encargado de toda la

administracion del sitio web: estructura y organizacion del sitio web, banners,

administracion de perfiles de usuarios, integracion de componentes.

Perfil Administrador de Contenidos: Varios usuarios encargados de la
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administracion del contenido del sitio web: imagenes, textos, audio, enlaces.
Para el monitoreo y despacho de los pedidos se creara un perfil de usuario:
Despachador.

Seguridad Biométrica

Con la finalidad de maximizar la seguridad de los clientes y evitar posibles

fraudes informaticos en el sitio web se incorporara la seguridad biométrica, la

cual consiste en realizar preguntas secretas a los clientes, asi como también
preguntar por imagenes, los cuales también formaran parte de la

autenticacion.

Pais Origen de Transaccion

A fin de evitar que personas ajenas a las quien dicen ser puedan realizar
transacciones fuera del pais, producto de algun ataque cibernético, se hara
una validacion basada en la ip origen de la transaccion, lo cual significa que el
cliente podra realizar las compras por internet siempre y cuando no cambie la
direccidon de envio de los productos. De ser asi el cliente recibira una alerta
notificandole que se encuentra fuera del pais y que podra realizar la compra

por internet.
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6. ANALISIS ADMINISTRATIVO

6.1. GRUPO EMPRESARIAL

El directorio de la compania esta conformado por los miembros de la Familia
Czarninski, segun datos proporcionados por la Superintendencia de Compaiias,
Anexo A4, quienes tienen todos los derechos y poderes para la toma de
decisiones en la empresa. Adicionalmente todos desempefan funciones
administrativas en el grupo empresarial, siendo el lider don Jhonny Czarninski

Baier.

La empresa ha designado un Comité del Proyecto a fin de evaluar la viabilidad y
probabilidad de éxito de nuevo servicio, radicando su evaluacion en herramientas
de analisis como estudios de mercado especializados, validaciones de
proyecciones de ingresos, impacto de riesgos de implementacion, entre otros.

Este comité esta establecido por los siguientes funcionarios:
Gerente Sistemas
Gerente Negocios/Mercadeo
Gerente de Operaciones

Gerente Financiero

Dentro de sus principales responsabilidades, podemos mencionar:

El Gerente de Sistemas es responsable del disefio, funcionamiento y

procesamiento de las transacciones en el sitio web.

El Gerente de Negocios/Mercadeo, que es el responsable del disefio y
comunicacion a los clientes de los beneficios y caracteristicas especiales que
posee el servicio con la finalidad de conseguir la aceptaciéon y uso, es quien

debera dar la fuerza y empuje necesario para el arranque del proyecto y el
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mantenimiento del mismo.

El Gerente de Operaciones tiene una responsabilidad importante en la logistica,
control de calidad en el despacho de las compras realizadas por internet, pues
debera coordinar la agilidad en los despachos y envio de los productos a

satisfaccion del cliente.

El Gerente Financiero es responsable de la viabilidad econémica y financiera del

proyecto.

El desarrollo e implementacion del proyecto estara a cargo del Comité de
Gerencia del Proyecto en conjunto con un grupo de profesionales establecido
como Equipo de implementacion, quienes mantienen un alto grado de experiencia
y un nivel profesional especializado, el cual permite garantizar una mayor
probabilidad de éxito dentro de lo que involucra al desarrollo, implementacion e

introduccion en el mercado del servicio a generarse.

6.2. PERSONAL EJECUTIVO

Corporacién El Rosado S.A. cumple con las disposiciones legales establecidas en

el codigo de trabajo vigente, utiliza contratos fijos con periodo de prueba a 3

meses, cuya seleccion es a través de la firma Perfil Confidencial con la
aprobacién final de la Familia Czarniski.

Los ejecutivos son el grupo de colaboradores que gozan de la total confianza de la
direccion y propietarios, por lo que el bienestar en la calidad de vida y satisfaccion
salarial cumple un papel importante para la empresa. Las remuneraciones se
encuentran por encima de la media del mercado, es revisado anualmente y de

forma directa por el propietario.

Como parte del paquete o beneficios econémicos, la corporacién incluye el pago

del aporte personal, impuesto a la renta y tiene beneficios adicionales como
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vehiculo con gastos de movilizacién y mantenimiento.

Los ejecutivos, al igual que todo trabajador, reciben todos los beneficios de

seguridad social cumpliendo de esta forma con las obligaciones laborales/legales

que exige el organismo de control (IESS).

6.3. ORGANIZACION

La estructura organizacional de la Corporacion El Rosado S.A. esta disefiada de

forma funcional, con linea directa y reporte al propietario de la empresa.

Grafico 6.1 Organigrama de la Corporacion El Rosado S.A.
Presidente b

Ejecutivo |

Vice-Presidente }.

Ejecutivo

Gerente

General |

| Contabilidad }s, | Sistemas |, + | Importaciones ), » | Controle |

| |Cobranzas | | Inventarios |

Fuente: Departamento de RRHH de la Corporacion El Rosado S.A. 2011

El proyecto presenta un organigrama de consultores independientes, estructurado
las

en tres areas basicas de sistemas, logistica y marketing, que son

especializaciones que mas influyen en el lanzamiento del mismo. Estos
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profesionales trabajaran funcionalmente con cada gerente de la corporacién, para

que en conjunto definir todos los detalles propios del proyecto.

Grafico 6.2 Organigrama del Equipo Consultor

i

Fuente: Propia 2011

6.4. EMPLEADOS

La corporacion cuenta con 7.362 empleados a nivel nacional. En la ciudad de
Guayaquil laboran 4.791 empleados. En los 2 puntos de ventas en los cuales se
arrancara este proyecto se cuenta con un promedio de 90 empleados en cada

uno.

Este proyecto requiere en cada punto de ventas 1 chofer, 1 supervisor de control
de calidad de empaque, 3 empacadores y 2 personas para atencion de reclamos

en call center.

Para la selecciéon de este personal, se realizara un reclutamiento interno, a fin de
incorporar en este proyecto personas con experiencia que conozcan la empresa,
los procesos y productos que la corporacién vende. Este personal debera ser

capacitado en el manejo del portal.

Como politica de administracion de personal, Corporaciéon el Rosado, se
caracteriza por cumplir las leyes y normas laborales vigentes, por lo que tiene
contratos de trabajo fijo con periodo de prueba a 3 meses. Cumple con la politica

salarial en cuanto al minimo de la remuneracién basica, tablas sectoriales y
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revisiones anuales. Parte de los controles de la politica salarial comprende el
manejo de tablas por area y cargo que permiten verificar equidad interna y

reconocimientos adicionales por buen desempefio y compromiso con la empresa.

El personal tiene como beneficio adicional la tarjeta de afiliacion que permite
descuentos en la compra de productos y también sirve de descuento en diferentes

establecimientos como farmacias, restaurantes, entre otros.

Todo colaborador que ingresa a la Corporacién EI Rosado S.A. recibe
inmediatamente los beneficios de seguridad social cumpliendo de esta forma con

las obligaciones laborales/legales que exige el organismo de control (IESS).

A continuacion se muestra la tabla 6.1, con el personal que se contratara para la

implementacion del servicio.

Tabla 6.1 Sueldo de Empleados a contratar

Chofer

Empleados

Secretaria servicio al cliente
Supervisor

Total Personal

Fuente: Propia 2011

6.5. ORGANIZACIONES DE APOYO

Considerando que es una de las mas grandes Corporaciones a nivel nacional, El
Rosado S.A., cuenta con el apoyo necesario para el arranque de este proyecto,
debido a las excelentes relaciones que en la actualidad tiene con el sistema
financiero y de seguros. Cuenta con el asesoramiento legal y tributario de firmas

reconocidas en el medio.

A nivel interno la Corporacion cuenta con una organizacion contable 6ptima bajo
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las normas NIIF y mantiene reportes financieros al dia lo que facilita evaluar y

tomar decisiones a los ejecutivos y propietarios.

La empresa esta regulada bajo el control de la superintendencia de compaiiia y

demas organismos de control.
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7. ANALISIS LEGAL, SOCIAL, AMBIENTAL

7.1. ANALISIS LEGAL

Corporacion El Rosado S.A. es una compaiiia constituida como sociedad anénima
desde 1954 por lo que cumple con todas las normativas legales en cuanto al

funcionamiento.

Al incursionar en este nuevo canal de distribucion, debemos observar “Ley de
Comercio Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos”, cuyo objetivo
principal es regular los mensajes de datos, la firma electrénica, los servicios de
certificacién, la contratacion electronica y telematica, la prestacion de servicios
electrénicos, a través de redes de informacion, incluido el comercio electrénico y la

proteccion a los usuarios de estos sistemas.

Es importante conocer sobre la nueva forma de facturacién electronica, lo que
permitira atender sin inconveniente a nuestros clientes, o emitiendo factura fisica

para entrega en el momento de despacho de la compra.

7.2. ANALISIS AMBIENTAL

Existe en el pais, asuntos ecolégicos y ambientales, en los que el gobierno esta
comprometido con la proteccion del medio ambiente, por lo tanto se encuentra
desarrollando acciones encaminadas a proteger los recursos naturales, asi como
también velar por el cumplimiento de las normas de seguridad e higiene para la

salud publica.

El gobierno de Ecuador impulsa una nueva reforma tributaria, a través del cual se
crearan nuevos impuestos con los que el gobierno aspira promover el cuidado
ambiental y se aumentara la tasa que pagan productos considerados dafninos para
la salud de la poblacién. Se esta gravando el consumo socialmente no deseable,
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grabar a lo ambientalmente negativo y lo dafiino a la salud. Se pretende cambiar
el patron de consumo. Dentro de esto esta la fijacion de un tributo de 0.02 a las
botellas plasticas no retornables para bebidas y una tasa de 0.10 délares a las
fundas plasticas y papel no biodegradable por cada unidad, es por esto que la
corporacién contribuira de forma directa disminuyendo el uso de las fundas
corrientes y atendera el despacho de los productos sélo a través de cartones
reciclados de proveedores, los mismos que estaran estandarizados con la imagen

institucional.

Cabe anotar que la corporacion actualmente cumple con todas las ordenanzas
municipales, las normas INEN, norma ambiental vigente y normas de seguridad

industrial.

La corporacién ha implementado un sistema HACCP, que permite identificar los
peligros especificos y medidas para garantizar la inocuidad de los alimentos. Este
sistema se aplica a lo largo de toda la cadena alimentaria, desde el producto
primario hasta el consumidor final, basada en pruebas cientificas de peligros para

reglamentacion.

7.3. ANALISIS SOCIAL

Corporacion el Rosado se encuentra geograficamente ubicada a nivel nacional,
por lo que contribuye con el empleo de 7.300 empleados y ayuda

social/econdmica a estas familias.

Hemos identificado que las mujeres constituyen el principal agente de compra de
la casa, y en la actualidad, ocupan el 44% del mercado laboral segun estudios
realizados por Deloitte & Touch, por lo se considera la existencia de un costo de
oportunidad del tiempo de las mujeres por lo que es necesario plantearles

alternativas para realizar las compras usando el menor tiempo posible.

En este sentido la creacidon de este canal de distribuciéon, es considerado como un
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nuevo servicio que permitira a las mujeres del hogar realizar las compras sin la

necesidad de ausentarse de sus hogares y sin la presién del tiempo.

En funcion de aquello es una idea que sera de gran acogida para la poblacion,

iniciando con las 2 zonas residenciales de mayor poder adquisitivo en la ciudad

como piloto y en lo posterior con miras para un crecimiento a nivel de la plaza y

también nacional.

Ademas es importante identificar que el uso de internet, permitirda fomentar de
forma directa el crecimiento del uso de tecnologia, favoreciendo asi a otro sector

productivo y servicio del pais.
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8. ANALISIS ECONOMICO

En este capitulo analizaremos si este proyecto es rentable y viable desde el punto de

vista econémico/financiero, teniendo como fuente de datos la informacién necesaria

que permita cubrir con todos los costos y gastos de logistica que requiere la

implementacién del servicio.

8.1.

INVERSION DE ACTIVOS FIJOS

8.1.1. EDIFICIOS

La inversion en edificios u otros inmuebles no estd establecida en este
proyecto puesto que se utilizaran las actuales oficinas centrales (9 de Octubre
# 729 y Boyaca) para los temas administrativos y financieros, y las
instalaciones del Hipermarket Samborondén e Hipermarket Rioceibos en los

cuales Corporacién El Rosado S.A. desarrolla su actividad comercial.

8.1.2. VEHICULOS

Para la puesta en marcha de este servicio es indispensable contar con 2
camiones en cada punto de venta, los mismos que permitiran cubrir las rutas
de despacho en los sectores de Samborondén y via a la Costa, razén por la
cual se compraran 2 camiones de marca Mitsubishi Fuso, modelo Canter de

3.5 toneladas, motor a diesel con las siguientes dimensiones:

Largo Total: 4.625 mm
Ancho Total: 1.695 mm

Alto Total: 1.995 mm
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Distancia entre ejes: 2.500 mm

Espacio util de carga: 3.000 mm.

8.1.3. EQUIPAMIENTO

Para la implementacion del kiosko online en cada uno de los puntos de venta
se comprara una computadora, lo cual permitira al cliente realizar las compras
por internet en el mismo establecimiento y conocer las bondades del servicio
propuesto. Adicionalmente se habilitara una computadora de iguales
caracteristicas en bodega para la atencion y monitoreo de los pedidos de los

clientes.

Como requisito al uso de los moédulos validadores que proveen los emisores
de tarjetas de crédito, el sitio web tendra un certificado digital de seguridad,
Secure Site Pro Global Server (128 bits), cuya licencia se comprara

anualmente a Verisign, a través de su representante en sudameérica, E-Sign.

Para la implementacion del sitio web para el nuevo servicio propuesto se

pagara anualmente por el servicio de dominio www.hipermarketonline.com.ec
y para efectos de evitar que otra empresa de la competencia, directa o
indirecta, haga uso de un dominio similar al propuesto, se pagara también por

los dominios www.mijugueteria.com.ec , www.micomisariato.com.ec,

www.ferrisariato.com.ec.

8.1.4. ESTRATEGIA DE INVESTIGACION Y DESARROLLO.
INNOVACIONES DE SERVICIO PREVISTAS

El lanzamiento de este servicio contempla el disefio inicial que fue establecido

en base las diferentes caracteristicas del mercado objetivo asi como las

Capitulo 8 - 68 ESPOL



http://www.ferrisariato.com.ee
http://www.hipermarketonline.com.ee
http://www.miiugueteria.com.ee
http://www.micomisariato.com.ee

Hipermarket Online

funcionalidades que pueden ser ofrecidas por la compafia. Sin embargo, se
consideraran innovaciones al servicio una vez que haya tenido la aceptaciéon
por parte de los usuarios. Se realizaran nuevas investigaciones de mercado
que permitan conocer la percepcién del servicio por parte de los usuarios y se

desarrollaran nuevos servicios considerando el uso de dispositivos moviles.

8.1.5. PUBLICIDAD

Con el motivo de difundir el nuevo canal de distribucién a nuestros clientes se
realizara actividades de promocién, de lanzamiento y de mantenimiento. Se
lanzara una campana a través de TV, radio, entrega de volantes. Se detalla a

continuacion los costos respectivos por cada medio de comunicacion.

Television

- TGRP'S INVERSION SHARE INV
CANALES # - Gl

GYE usD CANALES

ECUAVISA CYE 38 302,6 $ 50.250,12 44%
TELEAMAZONAS 5 26,9 $11.210,00 10%
TC TELEVISION 171,9 $ 53.046,00 46%
SUB-TOTAL $ 114.506,12
$ 128.246,85
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Radio
PAUTA TIPO
HORARIO [ L[m][x]u]v]|s|[o]L] 5 [s|p| CSEAS SEG| TARIFA TOTAL INY
[ 1]2]3]4]5]

[ 30 s1oo] ___$ 990,00
[30 ]

[e[e[6[6[6] | [6]6[6]6[6] [ [6]6[6]6]6] [ 30] s1210]  $1.089,00

RoTATVO | 6| 6| 6[(6[6] | [6[6][6[6[6] | [6][6][6[6][6] [ 30 ] $1200]  $1.080.00

ROTATIVO 8/ 8(8|8|8 8|8(/8|8|8 8|8/ 8|8|8 $12.00 1.440,00
-

27| 27| 27| 27| 27] 0| 0 | 27| 27) 27| 27| 27| 0 | 0 | 27| 27| 27| 27| 26| 0 | 0 |
TOTAL A PAGAR [N

Prensa Lanzamiento

MEDIDAS (Cm.)

|ems/ FECHA DE FECHA DE No VALOR
M P! ION
MEDIO DESCRIPCION ANCHO | ALTO | COL | MOD ‘COLOR TARIFA | PUBLICACION CIERRE AVISOS | NEGOCIADO INVERSIO

PRIMERA SECCION

ISl £RECHA INDETERMINADA

| ROBAPACINA COD. 051 | 19,60 34,13 $5.600,00 | Sdbado 15 Enero| miércoles $ 5.600,00 $ 5.600,00
|

PRIMERA SECCION

ISR i A INDETERMINADA

| ROBAPACINA 20,10 ¢ 5 |Sdbado 15 Enero| miércoles $ 1.480,50 $ 1.480,50

NOTINORTE
PAGINA 26,50 | Sdbado 15 Enero| miércoles $ 1.860,00 $ 1.860,00

TOTAL BRUTO  § 8.940,50
$ 10.013,36

Prensa mantenimiento

MEDIDAS (Cm.)

CMs/M FECHADE | FECHADE No. | VALOR
IPCH A INVERSIO!
CEDLNPSRN R O PUBLICACION | CIERRE  AVISOS NEGOCIADO | coioN

PRIMERA SECCION

EL UNIVERSO DERECHA INDETERMINADA
1/2 PAC. HORIZONTAL COD. 060 §5.300.00 | Sdbado 29 enero miéreoles § 5.300,00 §5.300,00

PRIMERA SECCION

DERECHA INDETERMINADA

1/2 PACINA §1125 | Sabado 29 enero miércoles § 1.721,25 § 1L.72125

|

1/2 PACINA 0 Sibado 29 enero miéreoles § 930,00 $930,00 |
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Revistas

# DE | MEDIDAS TARIFA FECHA DE FECHA DE COSTO X

/ ! L
REVISTA OETALLE AVISOS | ANCHO [ ALTO CIERRE PUBLICACION AVISO

Pag. Derecha 2 27  $2.350,00 15-eme-11 20-dic-10 $2.350,00 $ 2.350,00

Circulacion: 42,700 ejemplares

Pag. Derecha 2 27  $1.200,00 1S-ene-11 20-dic-10 $1.200,00 $ 1.200,00

Circulacién: 10,000 ejemplares

SAMBO 1/2 Pag. Derecha A 27 $620,00 15-ene-11 20-dic-10 $950,00 $ 950,00
Circulacién: 28,000 ejemplares

TOTAL BRUTO $ 4.500,00
$ 5.040,00

8.2. INVERSION EN CAPITAL DE TRABAJO

Corporacién el Rosado mantiene como politica de cobro realizar todas sus ventas
a los clientes, recibiendo por los productos el pago al contado, es decir en efectivo
y tarjeta de crédito, mientras que en la politica de pago a proveedores se realiza
en funcién de las condiciones de cada uno de ellos, los cuales pueden ser diarios,

semanal, quincenal, mensual, 45 dias y consignacion.

8.3. MANEJO DE INVENTARIO

El control de productos se lo realiza actualmente de forma automatica, ya que el
sistema controla los minimos y maximos de cada item. Es responsabilidad del
departamento de compras y sistemas, parametrizar correctamente cada producto
en el almacén en funcién del histérico y con la supervision del Gerente del punto
de ventas, de tal forma que el servicio online, entra en este proceso automatico de

control.
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9. ANALISIS FINANCIERO

En este capitulo se determinaran los beneficios en los que se puede incurrir al
realizar la inversion para este nuevo canal de distribucién, donde uno de sus
objetivos es obtener resultados a través de un analisis financiero que apoyen la toma
de decisiones, para lo cual analizaremos la rentabilidad financiera del proyecto,
teniendo como fuente de datos la informacion econémica como presupuestos,
proyeccién de ventas, inversiones y cotizaciones para la implementacion del

presente proyecto.

Es necesario conocer que la Corporacion El Rosado S.A. utilizara recursos propios
para financiar el proyecto, el mismo que no presenta una inversion mayor debido a la

infraestructura actual de la organizacion.

La determinacion de los ingresos actualmente estd proporcionada por las ventas
efectuadas en las diferentes lineas. En el Riocentro los Ceibos, la linea de
supermercado representa un 67%, ferrisariato el 18%, seguido por la seccion de ropa

con el 11% y juguetes el 4%.

Grafico 9.1 Porcentaje de Ventas en las diferentes lineas de negocio

Juguetes ;
|

Riocentro Ceibos 4«

Ropa
11%

Ferrisari
ato
18%

Superme
rcado
67%

Fuente: El Rosado S.A. 2011

En cuanto a Riocentro Entre Rios, la distribucién de sus ingresos esta conformada
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por el supermercado con un 63%, la seccion de ferrisariato representa 22%,
seccioén de ropa 8% y juguetes el 7%.

Grafico 9.2 Porcentaje de Ventas en las diferentes lineas de negocio

Riocentro EntreRios

Juguetes
Ropa 7%

8% ‘

Ferrisari
ato
22%
Superme
rcado
63%

Fuente: El Rosado S.A. 2011

9.1. CASHFLOW PROYECTADO

Considerando que se trata de un nuevo canal de distribucion que la compania
plantea introducir, se ha preparado un flujo de efectivo en el cual se encuentran

los principales ingresos y egresos que demandara el proyecto.

9.1.1. INGRESOS

El ingreso principal constituye las ventas proyectadas en los 2

establecimientos, asi como el precio de transporte generado para la entrega
de los productos en el domicilio de los clientes.
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Ventas Proyectadas

Debido a los diferentes factores externos que pueden afectar a nuestro nuevo
canal de distribucion, hemos realizado un pronéstico de ventas considerando
tres escenarios: 1) El escenario OPTIMISTA proyectado con un incremento del
10%:; 2) el escenario PESIMISTA, en el cual se incurren en los costos y gastos
de este proyecto, sin considerar un crecimiento en las transacciones y 3) el
escenario CONSERVADOR, en el que se estima un incremento sobre las

ventas del 5% en funcion del crecimiento historico.
Ingresos por comision de transporte

Otro ingreso importante para la corporacion el Rosado S.A es el cobro de $3
por cada transaccion de envio a domicilio, considerando 320 pedidos

promedio diario en los dos establecimientos.

9.1.2. EGRESOS

Considerando la situacién econdémica/financiera de la corporacion el Rosado

SA, los egresos generados para el nuevo canal de distribuciéon que se lanzara,

resultan ser irrelevantes, en comparacion al rubro de gastos que actualmente

la corporacion posee, entre los cuales mencionamos los siguientes:
El costo de los productos vendidos.

Rubros administrativos de sueldos y salarios del personal que se va a

contratar adicionalmente.

Los gastos de transporte, que incluyen seguro, mantenimiento, combustible,

entre otros.
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e El gasto publicitario representara un rubro elevado en el flujo, por la campana
de lanzamiento y mantenimiento que la corporacién realizara en TV,

periodicos, revistas, radio.

A continuacién se muestra el flujo de caja, tabla 9.1:

Tabla 9.1 Flujo de Caja — Escenario Conservador

I oo N e | 2013 | i

INGRESOS
Ventas 3.450.222,00 3.622.733,10 3.803.869,76
- 3.450.222,00 3.622.733,10 3.803.869,76

MARGEN DE CONTRIBUCION
(20%)

Ingresos por transporte 345.022,20 362.273,31 380.386,98
Total 1.035.066,60 1.086.819,93 1.141.160,93

EGRESOS

Inversion 279.632,00
(-) Gastos Administrativos 91.296,00 95.860,80 100.653,84

(-) Gastos operacionales
proyecto 74.791,68  78.531,26  82.457,83

(-) Gastos de Marketing 160.496,87 160.496,87 160.496,87
Depreciacion 75.667,73 75.667,73 75.667,73

TOTAL EGRESOS

UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTOS

Participacion e Impuestos % 0,00 218.637,35 227.900,72 237.139,11

| UTILIDAD NETA

Depreciacion 75.667,73 75.667,73 75.667,73

| FLUJO OPERACIONAL NETO

Fuente: Propia 2011
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Evaluando el resultado vemos un Valor Actual (VA) de US$ 1.276.840,03 y Valor
Actual Neto (VAN) de US$ 997.208,03, lo que demuestra que este proyecto esta
generando riqueza adicional para los accionistas. La Tasa Interna de Retorno (TIR)

ha resultado en 171% al final de 3 anos.

PROYECCION DE VENTAS ANUALES

A continuaciéon se presenta la proyeccion de ventas, tabla 9.2, considerando los

escenarios optimista, conservador y pesimista.

Tabla 9.2 Proyeccién de Ventas

NUEVO CANAL DE DISTRIBUCION

RIOCENTRO
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
\ (Proygcci(’m en miles de USD)
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NUEVO CANAL DE DISTRIBUCION

RIOCEIBOS
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
(Proyeccion en miles de USD

'OPTIMISTA CONSERVADOR PESIMISTA
e T | |
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CONSOLIDADO NUEVO CANAL DE DISTRIBUCION

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
Proyeccion en miles de USD)

6.900.444,00
5.520.355,20
1.380.088,80
690.044,40
690.044,40
-91.296,00
-74.791,68
-160.496,87
-75.667,73
-402.252,28
1.667.880,92
0,00

1.667.880,92
-250.182,14
-326.070,72
1.091.628,06

CONSERVADOR

5%

3.450.222,00
2.760.177,60
690.044,40
345.022,20
345.022,20
-91.296,00
-74.791,68
-160.496,87
-75.667,73
-402.252,28
632.814,32
0,00

632.814,32 |

-123.715,20
414.176,97

0,00

0,00

0,00

0.00

0,00
-91.296,00
-74.791,68
-160.496,87
-75.667,73
-402.252,28
-402.252,28
0,00

-402.252,28

Fuente: Propia 2011

GRAFICO Y CALCULO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO

Para la determinacién del punto de equilibrio debemos considerar como ingresos las
ventas y las comisiones por entrega a domicilio que genera el proyecto. Por tal
motivo utilizaremos para el calculo la contribucién marginal que representa el 20% de
los ingresos, por lo que la Corporacién debera vender $ 2.011.261,4 anuales entre
los dos establecimientos usando el nuevo canal de distribucion, tal como se aprecia
en el grafico 9.3. Si consideramos que el minimo de compras es de $30, llegariamos
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a la conclusiéon que se necesitan 186 pedidos diarios entre los dos puntos de ventas

a fin de cubrir los costos.

Grafico 9.3 Punto de equilibrio

$2011.2614
—=—Costos Totales

~fili—ngresos

20000 40000 60000 80000 100000

Fuente: Propia 2011

INDICES FINANCIEROS

A fin de mostrar el comportamiento o desempefio financiero proyectado del nuevo
canal de distribucién de la Corporacion El Rosado S.A., hemos analizado algunos
indices que nos permiten evaluar diferentes aspectos relacionados a la liquidez,
rentabilidad, solvencia entre otros, como se puede apreciar a continuacion en la tabla
9.3.
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Tabla 9.3 Indices Financieros

Rendimiento sobre activos

Margen Bruto

Fuente: Propia 2011
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10. ANALISIS DE RIESGOS E INTANGIBLES

RIESGOS DE MERCADO

Para analizar el riesgo del mercado, hemos considerado como factores
condicionantes el potencial de mercado, competencia y cuota del mercado, barreras
de entrada y otras condiciones que pueden afectar directamente el volumen de

ventas y el servicio.

El potencial de mercado representa un riesgo bajo, debido a que se espera que, en
valor, el mercado crezca por encima de la tasa de inflacién que esta proyectada en
4,50% para el cierre del 2011.

En cuanto a la competencia y cuota de mercado, hemos analizado que este
proyecto representa un riesgo bajo, pues tiene identificado pocos competidores, con
posiciones poco definidas. No existe al momento un lider claro en este tipo de

servicio.

Al analizar las barreras de entradas, hemos determinado que existe un riesgo medio,
pues este servicio puede arrancar con cierta proteccién pero relativamente
vulnerable por modificaciones o adaptaciones, tal es asi que la competencia directa
como la corporacién La Favorita podria ingresar con las mismas condiciones de

servicio.

RIESGOS ECONOMICOS

El riesgo econémico de este proyecto es bajo, debido a que el margen de
contribucién es el 20%, y tiene un bajo porcentaje de gastos fijos, lo que significa

que con el 12% se cubre los gastos necesarios para la operacion. Finalmente el
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potencial de absorcion nos sefiala que nuestros gastos fijos se cubren con el margen

de contribucion y representa el 1.72, tal como se aprecia en la tabla 10.1.

Tabla 10.1 Riesgo Econémico del nuevo canal de distribucién

Vénta& anuales
fos vaﬂables

Fuente: Propia 2011

RIESGOS FINANCIEROS

Consideramos que no existe riesgo financiero en este proyecto, debido a que esta
financiado en su totalidad por capital propio, pues La corporacién El Rosado S.A.
posee musculo financiero que le permite respaldar la implementacion y viabilidad del

proyecto.
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11. EVALUACION INTEGRAL DEL PROYECTO

Este proyecto esta apalancado y respaldado por la marca, posicionamiento, poder de
negociacién con proveedores, rentabilidad y liquidez de la Corporacion el Rosado
S.A. de tal forma que asegura una introducciéon en el mercado y en la mente del

consumidor.

La inversién que se realizara sera recuperada en el primer semestre del ano, por lo

que resulta atractivo para los accionistas.

Se ha considerado una plataforma tecnolégica que brinde seguridad para la
corporacién y para los clientes. Hemos analizado los detalles de la logistica y
cualquier contingente puede ser asumido inmediatamente por cualquiera de los dos
almacenes que tienen la estructura administrativa y operativa, asi como la

infraestructura necesaria.

Estamos conscientes también de la existencia de factores de riesgo como es el caso
de que la competencia directa, la corporacion La Favorita o Tia, lancen en el
mercado este mismo servicio con las mismas condiciones, asi como también
tenemos presente el tema cultural en el que nuestra sociedad ain no se sienta

segura de utilizar la tecnologia para realizar sus compras.

Estos factores principalmente afectaran el volumen de ventas, sin embargo como
parte de este proyecto hemos realizado un andlisis de sensibilidad que nos permite
revisar nuestro proyecto en los casos mas optimistas de incremento de ventas o en
el escenario pesimista de no tener ventas por esta nueva linea o canal de

distribucion.

Todo lo mencionado en estos parrafos, nos permitiran cumplir nuestros objetivos de
proyecto, siendo pioneros en la introducciéon de un servicio de lineas integradas
online, brindar un servicio que permita mejorar las condiciones de vida, fomentar el
crecimiento de un sector econémico en el pais como es el tecnolégico y la

rentabilidad para los accionistas.
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12. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL NEGOCIO

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

“Hipermarket Online de la Corporacion El Rosado S.A.”
MES
ACTIVIDADES 1 [2[3]4]s]e[7][8]9[10[11[12]13[14 /15 16 17 [18

Desarrollo e implementacion del Sitio Web, médulo de
monitoreo y despacho de pedidos, aplicacién mévil Android,
Blackberry y Iphone.

Creacion de ambiente Pre-Produccién para el Sitio Web.

Creacion de ambiente de Produccion para el Sitio Web.

Elaboracion del Plan de Contingencia.

Convenio con emisores de tarjetas de crédito para uso de
moddulos validadores en el Sitio Web: Mastercard SecureCode,
Visa Payment Secure, y Optar.

Adquisicién de licencia Secure Site Pro Global Server.
Adquisicion de Equipos.

Adquisicién de Furgones.

Seleccion del Personal.

Entrenamiento del Personal.

Creacién de Usuarios.

Contratacién de la Publicidad.
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ANEXO A1: CIUDADELAS SAMBORONDON,

CANTIDAD

LEVANTADA
ENTRE RIOS 1330

PUNTILLA 400

URBANIZACIONES VIA SAMBORONDON 6307

SUBTOTAL a 8037
CANTIDAD

LEVANTADA
CEIBOS NORTE - LAS CUMBRES 935

LOS OLIVOS 1Y II 507
LOS PARQUES 120
LOS GIRASOLES 324
CIMAS DEL BIM BAM BUM 80
LOS CEIBOS 1491
COLINAS DE CEIBOS 659
LOS SENDEROS 35
EL MANANTIAL 17
PARQUES DE LOS CEIBOS 25
SANTA CECILIA 777
PUERTO AZUL 1560
LOS CEDROS 30
SUBTOTAL b 6560
CANTIDAD

LEVANTADA
torres del salado 62

portal al sol 60
casa club 60
los angeles 50
valle alto londres 96
valle alto roma 70
pto seymour 50
arcadia 50
porto fino 50
valle alto new york
terranostra menorca 80
terranostra ibiza 64
terranostra bonanova 70
SUBTOTAL ¢

FUENTE: GN SERVICES




ANEXO A2: PORCENTAIJE DE CUENTAS Y USUARIOS DE INTERNET POR PROVINCIA

AT A U PROVINCIA EN |

MES: DICIEMBRE
ANO: 2010

Azuay 3,82% 2,7T%
Bolivar 0,15% 0,57%
Cariar 1,20% 0,52%
Carchi 0,60% 0,37%
Chimborazo 2,46% 2,03%
Cotopaxi 0,65% 1,09%

El Oro 1,39% 1,67%
Esmeraldas 1,26% 1,23%
Galapagos 0,65% 0,23%
Guayas 18,61% 31,76%
Imbabura 1,69% 147%
Loja 0,98% 1,54%

Los Rios 0,22% 0,81%
Manabi 1,42% 2,04%
Morona Santiago 0,19% 0,24%
Napo 0,24% 0,49%
Orellana 0,03% 0,39%
Pastaza 0,11% 0,46%
Pichincha 60,31% 46,37%
Santa Elena 0,30% 0,56%
Santo Domingo de los Tsachilas 0,83% 0,34%
Sucumbios 0,21% 0,45%
Tungurahua 2.52% 244%
Zamora Chinchipe 0,10% 0,15%
radoras Moviles

1

2
3
1

5
6

7

8

9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

\
FUENTE: SUPERTEL SUPERTEL
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ANEXO A3.1: PRIMERA ENCUESTA DE MERCADO - HIPERMARKET ONLINE

Buenos dias, mi nombre es , represento a la EMAE XIII-ESPOL como una empresa de investigacion de mercado.
Estamos realizando una encuesta sobre compras de productos por Internet con envio a domicilio. Le ruego su participacién, sus respuestas
serdn estrictamente confidenciales y serdn usadas para obtener datos estadisticos de toda la poblacién seleccionada.

1. Usted tiene internet en su vivienda ? Si() No()

2. Usted es usuario del internet ? Si( ) No()

3. Realiza transacciones (pago servicios, compra articulos, pago tarjetas, etc....) por internet ?
Si () No ()

4. ¢D6nde acostumbra hacer sus compras?

Tipo de productos Cadena Mi | Cadenade
Comisariato | Supermaxi

Frutas

Legumbres

Carnes

Conservas

Ropa
Articulos de ferreteria

Juguetes

5. De los siguientes aspectos, cudl establecimientos considera usted que cumplen con cada uno de ellos:

Cadena Mi Cadena
Comisariato Supermaxi

Precio conveniente

Cercania

Variedad de productos
Excelentes atencién (buena imagen, asesoria y
amabilidad)

Mejores promociones

Productos de alta calidad
Productos en buen estado y con fecha de caducidad no
inmediata

Inspira confianza.

Donde se preocupa por mi y mi familia
Donde la decoracién es muy agradable, el ambiente es
calido

Mejores marcas de productos

Otorgan crédito

6. Que tan dispuesto estaria usted en usar internet para realizar compras en Mi comisariato?
Dispuesto 1 2 3 4 No dispuesto

7. Que tan dispuesto estaria usted en usar internet para realizar compras en Supermaxi ?
Dispuesto 1 2 3 4 No dispuesto




¢Por qué compraria por Internet? Distribuir 100 puntos entre los siguientes atributos, asignando mayor cantidad de
puntos a los atributos que usted considere mas importante.

Servicio Porcentaje
Comodidad

Facilidad

| Seguridad

Ahorro de tiempo

No salir de casa

Por buscar ofertas y/o descuentos
No hacer filas

100 %

Por qué no compraria por internet? Distribuir 100 puntos entre los siguientes atributos, asignando mayor cantidad
de puntos a los atributos que usted considere més importante.

Servicio Porcentaje
Inseguridad tecnolégica

Desconfianza

Desconocimiento o no uso de tecnologia

Falta de credibilidad d en este tipo de servicios
Desconocimiento de fechas caducidad productos
Desconocimiento del estado de los productos
Porque le gusta ir a hacer compras al
establecimiento

100%

10. ¢Si comprara en Internet, cémo le gustaria realizar sus pagos?
a. En Efectivo contra entrega de mercaderia ()
b. Con tarjeta de crédito ()
c. Con débito automdtico de la cuenta de suBanco ()
11. ¢Qué tarjeta de crédito normalmente utiliza para realizar sus compras?
a. Diners ()
b. Visa de Banco ()
c.  American Express ()
d. MasterCard de Banco ()
12. ¢Cudnto estd dispuesta a pagar por la entrega a Domicilio de las compras efectuadas por Internet?
Menos de $ 3 ()
De$3as$5 ()
Entre $6y $10 ()
Mas de $ 10 ()
13. Cudl es el valor justo que usted pagaria por el servicio y entrega de productos a domicilio?

14. ¢Qué dia de la semana realiza compras en supermercados?
Lunes ( ) Martes ( ) Miércoles( ) Jueves( ) Viernes( ) Sdbado( ) Domingo( )
15. ¢En qué horario suele hacer sus compras de su supermercado?
Mafana( ) Tarde( ) Noche( )
16. ¢Quién realiza las compras de supermercado en su hogar?
Padre( ) Madre( ) Pareja( ) Hijo/a( ) Empleado( )
17. Cada cuanto tiempo realiza compras de supermercado




Una vez a la semana( ) Dos veces a la semana( ) Cada quince dias( ) Una vez al mes( )

18. ¢Cudl es el principal medio por el que usted recibe informacién de productos y servicios?

Medio Orden de
importancia

Television
Radio

Periédico
Revista

Vallas

Correos electrénicos

A través de llamadas telefénicas
Mensajeria via celular

A través de estados de cuenta

19. Clasifique en orden importancia, a la hora de comprar un producto o servicio (de 1 al 6):

Servicio Orden de
importancia

Calidad

Tiempo de respuesta
Disponibilidad
Conveniencia

Precio

Atencioén al Cliente

Estaria ud. dispuesto a cambiar su establecimiento de compra si se ofrece un servicio de compra por internet en
la cadena de Mi Comisariato.
Dispuesto 1 2 3 No dispuesto

. Complete la siguiente informacién

a. Edad 20a30afos( ) 31a40afios( ) 41a50afios( ) Masde 51( )
b. Género Masculino () Femenino( )

c. Sector vivienda Via Samborondon ( ) Ceibos ( ) Via Costa( )




ANEXO A3.2: ENCUESTA DE MERCADO — HIPERMARKET ONLINE

Buenos dias, mi nombre es , represento a la EMAE XIII-ESPOL como una empresa de investigacién de mercado.
Estamos realizando una encuesta sobre compras de productos por Internet con envio a domicilio. Le ruego su participacién, sus respuestas
serdn estrictamente confidenciales y serdn usadas para obtener datos estadisticos de toda la poblacién seleccionada.

1. Tiene servicio de internet en su vivienda? Si ( ) No( )

2. Realiza transacciones (pago servicios, compra articulos, pago tarjetas, etc....) por internet ?
Si () Nof()

3. ¢Dénde acostumbra hacer sus compras?

Tipo de productos Cadena Mi | Cadenade
Comisariato | Supermaxi

Frutas y legumbres

Carnes

Conservas

Ropa

Articulos de ferreteria

Juguetes

4. Que tan dispuesto estaria usted en usar internet para realizar compras?
Dispuesto 1 2 3 4 No dispuesto
éPor qué comprarifa por Internet? Distribuir 100 puntos entre los siguientes atributos, asignando mayor cantidad
.de puntos a los atributos que usted considere mas importante.

Servicio Porcentaje
Comodidad, facilidad

Seguridad fisica

Por buscar ofertas y/o descuentos

100 %

Por qué no compraria por internet? Distribuir 100 puntos entre los siguientes atributos, asignando mayor
cantidad de puntos a los atributos que usted considere mas importante.

Servicio Porcentaje
Inseguridad o desconfianza por uso de tarjeta de
crédito en internet.

Desconocimiento o no uso de tecnologia
Desconocimiento del estado de los productos
Porque le gusta ir a hacer compras al
establecimiento

100%

7. ¢Sicomprara en Internet, como le gustaria realizar sus pagos?
a. En Efectivo contra entrega de mercaderia ()
b. Con tarjeta de crédito ()
c. Con débito automdtico de la cuenta de suBanco ()
8.  ¢Qué tarjeta de crédito normalmente utiliza para realizar sus compras?
Diners ()
Visa de Banco ()




American Express
MasterCard de Banco

¢éCuénto estd dispuesto a pagar por la entrega a Domicilio de las compras efectuadas por Internet?
. Menosde$3 ()
. De$3ass ()
Entre $ 6y $10 ()
. Mdsde$ 10 ()
10. ¢Quién realiza las compras de supermercado en su hogar?
Yo () JefeFamilia( ) Madre( ) Pareja( ) Hijo/a( ) Empleados( )
11. Cada cuanto tiempo realiza compras de supermercado
Una vez a la semana( ) Dos veces a la semana( ) Cada quince dias( ) Unavezal mes( )
12. En orden de importancia, cuél es el medio por el que usted recibe informacién de productos y servicios?

Medio Orden de
importancia

Television / Radio

Periddico / revistas

Internet / Correos electrénicos
A través de estados de cuenta

13. Clasifique en orden importancia que es lo que usted observa a la hora de comprar un producto o servicio (1 mas
importante al 5 menos importante):

Servicio Orden de
importancia

Calidad
Disponibilidad
Conveniencia
Precio

Atencién al Cliente

14. Estaria ud. dispuesto a cambiar su actual sistema de compras si se ofrece un servicio por internet en la cadena de
Mi Comisariato. ?

Dispuesto 1 2 3 4 No dispuesto
15. Complete la siguiente informacién personal
a. Edad 20a30afios( ) 31a40afios( ) 41a50 afios ( ) Mdsde51( )
b. Género Masculino () Femenino ( )
c.  Estado civil Soltero ( ) Casado( ) Viudo( ) Divorciado ( ) Unién libre ( )
d. Sector vivienda Via Samborondon ( ) Ceibos ( ) Via Costa( )




ANEXO A4: ADMINISTRADORES DE LA CORPORACION EL ROSADO S.A.

’ Informacidn general i Actos Juridicos ‘ Administradores Actuales 1 AdministradoresAnteriores] Cambios de Administradores | Informacidn Anual | Tarjetas dedrculacidﬂ

Listado de Administradores de la Compafiia(1-7de7)

@

Fecha Periodo Fecha Registro No. Registro Documento
Nombre %  Cargo % Nombramiento * enafos %  Mercanti %  Mercanti % RUADM * original
BAIER OPPENHEIMER DE CZARNINSKI RUTH DIRECTOR EJECUTIVO 250011333 5 102135 3} ADM Consuitar
CZARNINSKI BAIER DANNY DAVID VICEPRESIDENTE EJECUTIVO 111112008 5 241172008 25437 RL Consuitar
CZARNINSKI BAIER JOHNY JACOEO PRESIDENTE EJECUTIVO 17112008 5 13192008 bL1vx) RL Consultar
CZARNINSKI DE SCHWARTZ TALY GERENTE GENERAL 09052006 5 13105/2008 1305 RL Consultar
CZARNINSKI DE SCHWARTZ TALY VICEPRESIDENTE 11208 J 181172008 24355 RL Consultar
CZARNINSK] SHEF| GAD VICEPRESIDENTE 1171112008 14/11/2008 bIIE ] RL Consuitar
CZARNINSKI SHEF] YAEL VICEPRESIDENTE 11/142008 J 14112008 24734 RL Consultar

SUPERINTENDENCIA
pE COMPARIAS

FUENTE: SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS %




ANEXO A5: iNDICE DE INFLACION

| FECHA
|Agosto-31-2011
Julio-31-2011
!Juni0-30-2011
IMayo-31-2011
Abril-30-2011
INFLACION - Ultimos dos ahos - |Marzo-31-2011
' |Febrero-28-2011
Enero-31-2011
| Diciembre-31-2010
|Noviembre-30-2010
Octubre-31-2010
Septiembre-30-2010
Agosto-31-2010
Julio-31-2010
Junio-30-2010
Mayo-21-2010
Abril-30-2010
Marzo-31-2010
Febrero-28-2010
Enero-31-2010
Diciembre-31-2009
| Noviembre-30-2009
Octubre-21-2009
|Septiembre-20-2009

<
2
0
2

WWwwowwowwwwisbsdsbs

Maximo =

Minimo =

Wwah bbb dbwww

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR = DEL ECUADOR




ANEXO A6: RIESGO PAIS (EMBI)

| FECHA
| Septiembre-22-2011
E_Septiembre-2l-2011
Septiembre-19-2011
{Septiembre-16-2011
;Septiembre-LSQDll
;Septlembre-14-2011
RIESGO_PAIS — Ultimo mes |Septiembre-13-2011
SSeptiembre-12-2011
| Septiembre-09-2011
| Septiembre-08-2011
|Septiembre-07-2011
| Septiembre-06-2011
lSepl:ie-rnbre-GiZ-ZD1.1
:Septiembre-01~2011
Agosto-31-2011
|Agosto-30-2011
Agosto-29-2011
Agosto-26-2011
Agosto-25-2011
Agosto-24-2011
Agosto-23-2011
Agosto-22-2011
| Agosto-19-2011
|Agosto-18-2011
|Agosto-17-2011
|Agosto-16-2011
'Agosto-15-2011
Agosto-12-2011
|Agosto-11-2011
|Agosto-10-2011

Maximo =

Minimo

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR




ANEXO A7: CALCULO DE LA TASA DE RENDIMIENTO

Para efectos de la evaluacion del proyecto se requiere establecer la
correspondiente tasa de rendimiento.Utilizamos el método CAPM considerando el
rendimiento de los Bonos del Tesoro norteamericano, a 10 anos plazo, como tasa
libre de riesgo; el rendimiento de las acciones del sector industrial respectivo como
tasa de mercado y el BETA de Wal-Mart, empresa similar en Estados Unidos.

Adicionalmente se tomd en cuenta el Riesgo Pais.

A continuacion las tablas de donde tomé la informacion para el calculo de la tasa

de rendimiento.

US Treasury Bonds Rates

Maturity Yield Yesterday LastWeek LastMonth
3 Month 0.01 0.00 0.00 0.00

6 Month 0.02 0.00 0.01 0.00

2 Year 0.24 0.22 0.15 0.18

3 Year 0.40 0.39 0.29 0.32

5 Year 0.95 0.90 0.83 0.93

10 Year 1.99 1.90 1.93 2.19

30 Year 3.09 299 3.20 3.58
Bonos del Tesoro. Tomado de YahooFinance - 27 Sept. 2011

Wal-Mart
Stock Price History
Beta:
52-Week Change®:
S&P500 52-Week Change®:
52-Week High (Jan 28, 2011)>:
52-Week Low (Aug 10, 2011):

50-Day Moving Average®:




200-Day Moving Average®:
Wal-Mart. Tomado de Yahoo Finance - 27 Sept. 2011

Industry Statistics

Market Capitalization:

Price / Earnings:

Price / Book:

Net Profit Margin (mrq):

Price To Free Cash Flow (mrq):

ReturnonEquity:

Total Debt / Equity:

DividendYield:

Sector Industrial. Tomado de YahooFinance - 27 Sept. 2011.

CAPM

Utilizando el método CAPM y considerando el Riesgo Pais, la ecuacion a utilizar

es la siguiente.

R, = Ry + B(Ry — Ry) + Riesgo Pais

Rf=1.99%
Rm =2.5%
B=0.35
Riesgo Pais = 8.81%
Entonces:
Re=1.99% + 0.35 (2.5% - 1.99%) + 8.81%

Re =10.98%




ANEXO A8: PRESUPUESTO

Por establecimiento

Por establecimiento

PRESUPUESTO DE GASTOS DE MARKETING

51.766,00]

1.800,00
8.000,00
78.250,00

114.506,12
4.599,00
8.940,50
7.951,25
4.500,00

20.000,00

599,94
800,00
26.080,73




ANEXO A9: PRESUPUESTO POR LOS 2 PUNTOS DE VENTA




ANEXO A10: LEY DE COMERCIO ELECTRONICO




“LEY DE COMERCIO ELECTRONICO, FIRMAS ELECTRONICAS
Y MENSAJES DE DATOS”

EL H. CONGRESO NACIONAL
Considerando:

Que, el uso de sistemas de informacién y de redes electrénicas, incluida la Internet ha
adquirido importancia para el desarrollo del comercio y la produccién, permitiendo la
realizacién y concrecién de mudltiples negocios de trascendental importancia, tanto
para el sector publico como para el sector privado.

Que, es necesario impulsar el acceso de la poblacién a los servicios electrénicos que
se generan por y a través de diferentes medios electrénicos.

Que, se debe generalizar la utilizacion de servicios de redes de informacién e Internet,
de modo que éstos se conviertan en un medio para el desarrollo del comercio, la
educacién y la cultura.

Que, a través del servicio de redes electronicas, incluida la Internet se establecen
relaciones econdémicas y de comercio, y se realizan actos y contratos de caracter civil
y mercantii que es necesario normarlos, regularios y controlarlos, mediante la
expedicion de una Ley especializada sobre la materia.

Que, es indispensable que el Estado Ecuatoriano cuente con herramientas juridicas
que le permitan el uso de los servicios electrénicos, incluido el comercio electronico y
acceder con mayor facilidad a la cada vez mas compleja red de los negocios
internacionales.

En uso de sus atribuciones, expide la siguiente:

“LEY DE COMERCIO ELECTRONICO, FIRMAS ELECTRONICAS
Y MENSAJES DE DATOS”

TITULO PRELIMINAR
Articulo 1.- Objeto de la Ley .- Esta Ley regula los mensajes de datos, la firma
electrénica, los servicios de certificacion, la contratacién electrénica y telematica, la
prestacién de servicios electronicos, a través de redes de informacion, incluido el
comercio electrénico y la proteccioén a los usuarios de estos sistemas.
TiITULO |
DE LOS MENSAJES DE DATOS
CAPITULO |
PRINCIPIOS GENERALES
Articulo 2.- Reconocimiento juridico de los mensajes de datos.- Los mensajes de

datos tendran igual valor juridico que los documentos escritos. Su eficacia, valoracion
y efectos se sometera al cumplimiento de lo establecido en esta Ley y su reglamento.




Articulo 3.- Incorporacién por remision.- Se reconoce validez juridica a la
informacién no contenida directamente en un mensaje de datos, siempre que figure en
el mismo, en forma de remisién o de anexo accesible mediante un enlace electrénico
directo y su contenido sea conocido y aceptado expresamente por las partes.

Articulo 4.- Propiedad Intelectual.- Los mensajes de datos estaran sometidos a las
leyes, reglamentos y acuerdos internacionales relativos a la propiedad intelectual.

Articulo 5.- Confidencialidad y reserva.- Se est;ablecen los principios de
confidencialidad y reserva para los mensajes de datos, cualquiera sea su forma, medio
o intencién. Toda violacién a estos principios, principalmente aquellas referidas a la
intrusién electrénica, transferencia ilegal de mensajes de datos o violacion del secreto
profesional, sera sancionada conforme a lo dispuesto en esta Ley y demas normas
que rigen la materia.

Articulo 6.- Informacién escrita.- Cuando la Ley requiera u obligue que la
informacién conste por escrito, este requisito quedara cumplido con un mensaje de
datos, siempre que la informacién que éste contenga sea accesible para su posterior
consulta.

Articulo 7.- Informacién original.- Cuando la Ley requiera u obligue que la
informacion sea presentada o conservada en su forma original, este requisito quedara
cumplido con un mensaje de datos, si siendo requerido conforme a la Ley, puede
comprobarse que ha conservado la integridad de la informacién, a partir del momento
en que se generd por primera vez en su forma definitiva, como mensaje de datos.

Se considera que un mensaje de datos permanece integro, si se mantiene completo e
inalterable su contenido, salvo algin cambio de forma, propio del proceso de
comunicacién, archivo o presentacion.

Por acuerdo de las partes y cumpliendo con todas las obligaciones previstas en esta
Ley, se podran desmaterializar los documentos que por ley deban ser instrumentados
fisicamente;

Los documentos desmaterializados deberan contener las firmas electronicas
correspondientes debidamente certificadas ante una de las entidades autorizadas
segun lo dispuesto en el articulo 29 de la presente Ley, y deberan ser conservados
conforme a lo establecido en el articulo siguiente.

Articulo 8.- Conservacion de los mensajes de datos.- Toda informacion sometida a
esta Ley, podré ser conservada; éste requisito quedara cumplido mediante el archivo
del mensaje de datos, siempre que se retnan las siguientes condiciones:

a. Que la informacién que contenga sea accesible para su posterior consulta;

b. Que sea conservado con el formato en el que se haya generado, enviado o
recibido, o con algun formato que sea demostrable que reproduce con exactitud la
informacion generada, enviada o recibida;

Que se conserve todo dato que permita determinar el origen, el destino del
mensaje, la fecha y hora en que fue creado, generado, procesado, enviado,
recibido y archivado; vy,




d. Que se garantice su integridad por el tiempo que establezca en el Reglamento a
esta Ley.

Toda persona podra cumplir con la conservacion de mensajes de datos, usando los
servicios de terceros, siempre que se cumplan las condiciones mencionadas en este
articulo.

La informacién que tenga por Unica finalidad facilitar el envio o recepcién del mensaje
de datos, no sera obligatorio el cumplimiento de lo establecido en los literales
anteriores.

Articulo 9.- Proteccion de datos.- Para la elaboracion, transferencia o utilizaciéon de
bases de datos, obtenidas directa o indirectamente del uso o transmisién de mensajes
de datos, se requerird el consentimiento expreso del titular de éstos, quien podra
seleccionar la informacion a compartirse con terceros.

La recopilacién y uso de datos personales respondera a los derechos de privacidad,
intimidad y confidencialidad garantizados por la Constitucién Politica de la Republica y
esta Ley, los cuéles podran ser utilizados o transferidos Unicamente con autorizacion
del titular u orden de autoridad competente.

No sera preciso el consentimiento para recopilar datos personales de fuentes
accesibles al publico, cuando se recojan para el ejercicio de las funciones propias de
la administraciéon publica, en el ambito de su competencia, y cuando se refieran a
personas vinculadas por una relaciéon de negocios, laboral, administrativa o contractual
y sean necesarios para el mantenimiento de las relaciones o para el cumplimiento del
contrato.

El consentimiento a que se refiere este articulo podra ser revocado a criterio del titular
de los datos] la revocatoria no tendra en ninguin caso efecto retroactivo.

Articulo 10.- Procedencia e identidad de un mensaje de datos.- Salvo prueba en
contrario se entendera que un mensaje de datos proviene de quien lo envia y, autoriza
a quien lo recibe, para actuar conforme al contenido del mismo, cuando de su
verificacion exista concordancia entre la identificacion del emisor y su firma
electrénica, excepto en los siguientes casos:

a) Si se hubiere dado aviso que el mensaje de datos no proviene de quien consta
como emisor; en este caso, el aviso se lo hara antes de que la persona que lo
recibe actie conforme a dicho mensaje. En caso contrario, quien conste como
emisor debera justificar plenamente que el mensaje de datos no se inici6 por
orden suya o que el mismo fue alterado; vy,

b) Si el destinatario no hubiere efectuado diligentemente las verificaciones
correspondientes o hizo caso omiso de su resultado.

Articulo 11.- Envio y recepciéon de los mensajes de datos.- Salvo pacto en
contrario, se presumira que el tiempo y lugar de emisién y recepcién del mensaje de
datos, son los siguientes:

a) Momento de emision del mensaje de datos.- Cuando el mensaje de datos
ingrese en un sistema de informacién o red electrénica que no esté bajo control
del emisor o de la persona que envié el mensaje en nombre de éste o del
dispositivo electrénico autorizado para el efecto.




Momento de recepcion del mensaje de datos.- Cuando el mensaje de datos
ingrese al sistema de informacién o red electrénica sefialado por el destinatario.
Si el destinatario designa otro sistema de informacién o red electrénica, el
momento de recepcién se presumira aquel en que se produzca la recuperacion
del mensaje de datos. De no haberse sefialado un lugar preciso de recepcion, se
entendera que ésta ocurre cuando el mensaje de datos ingresa a un sistema de
informacién o red electrénica del destinatario, independientemente de haberse
recuperado o no el mensaje de datos; y,

Lugares de envio y recepcion.- Los acordados por las partes, sus domicilios
legales o los que consten en el certificado de firma electrénica, del emisor y del
destinatario. Si no se los pudiere establecer por estos medios, se tendran por
tales, el lugar de trabajo, o donde desarrollen el giro principal de sus actividades
o la actividad relacionada con el mensaje de datos.

Articulo 12.- Duplicacion del mensaje de datos.- Cada mensaje de datos sera
considerado diferente. En caso de duda, las partes pediran la confirmacién del nuevo
mensaje y tendran la obligacién de verificar técnicamente la autenticidad del mismo.

TITULO Il

DE LAS FIRMAS ELECTRONICAS, CERTIFICADOS DE FIRMA ELECTRONICA,
ENTIDADES DE CERTIFICACION DE INFORMACION, ORGANISMOS DE
PROMOCION DE LOS SERVICIOS ELECTRONICOS, Y DE REGULACION Y
CONTROL DE LAS ENTIDADES DE CERTIFICACION ACREDITADAS.

CAPITULO |
DE LAS FIRMAS ELECTRONICAS

Articulo 13.- Firma electrénica.- Son los datos en forma electrénica consignados en
un mensaje de datos, adjuntados o l6gicamente asociados al mismo, y que puedan ser
utilizados para identificar al titular de la firma en relacién con el mensaje de datos, e
indicar que el titular de la firma aprueba y reconoce la informacién contenida en el
mensaje de datos.

Articulo 14.- Efectos de la firma electrénica. La firma electrénica tendra igual
validez y se le reconoceran los mismos efectos juridicos que a una firma manuscrita
en relacion con los datos consignados en documentos escritos, y sera admitida como
prueba en juicio.

Articulo 15.- Requisitos de la firma electrénica.- Para su validez, la firma
electrénica reunira los siguientes requisitos, sin perjuicio de los que puedan
establecerse por acuerdo entre las partes:

a) Serindividual y estar vinculada exclusivamente a su titular;

b) Que permita verificar inequivocamente la autoria e identidad del signatario,
mediante dispositivos técnicos de comprobacién establecidos por esta Ley y sus
reglamentos;

Que su método de creacién y verificacion sea confiable, seguro e inalterable
para el propésito para el cual el mensaje fue generado o comunicado.




d) Que al momento de creacién de la firma electrénica, los datos con los que se
creare se hallen bajo control exclusivo del signatario; y,

e) Que lafirma sea controlada por la persona a quien pertenece.

Articulo 16.- La firma electrénica en un mensaje de datos.- Cuando se fijare la
firma electrénica en un mensaje de datos, aquélla debera enviarse en un mismo acto
como parte integrante del mensaje de datos o légicamente asociada a éste. Se
presumira legalmente que el mensaje de datos firmado electrénicamente conlleva la
voluntad del emisor, quien se sometera al cumplimiento de las obligaciones contenidas
en dicho mensaje de datos, de acuerdo a lo determinado en la Ley.

Articulo 17.- Obligaciones del titular de la firma electrénica.- El titular de la firma
electrénica debera:

a) Cumplir con las obligaciones derivadas del uso de la firma electrénica;

b)  Actuar con la debida diligencia y tomar las medidas de seguridad necesarias,
para mantener la firma electrénica bajo su estricto control y evitar toda utilizacion
no autorizada;

Notificar por cualquier medio a las personas vinculadas, cuando exista el riesgo
de que su firma sea controlada por terceros no autorizados y utilizada
indebidamente;

Verificar la exactitud de sus declaraciones.

Responder por las obligaciones derivadas del uso no autorizado de su firma,
cuando no hubiere obrado con la debida diligencia para impedir su utilizacién,
salvo que el destinatario conociere de la inseguridad de la firma electronica o no
hubiere actuado con la debida diligencia.

Notificar a la entidad de certificacion de informacién los riesgos sobre su firma y
solicitar oportunamente la cancelacién de los certificados; vy,

g) Las demas sefialadas en la Ley y sus reglamentos.
Articulo 18.- Duracion de la firma electrénica.- Las firmas electrénicas tendran

duracién indefinida. Podran ser revocadas, anuladas o suspendidas de conformidad
con lo que el Reglamento a esta ley sefiale.

Articulo 19.- Extincion de la firma electrénica.- La firma electrénica se extinguira
por: '

a) Voluntad de su titular;

b) Fallecimiento o incapacidad de su titular;

c) Disolucién o liquidacion de la persona juridica, titular de la firma;
d) Por causa judicialmente declarada.

La extincion de la firma electrobnica no exime a su titular de las obligaciones
previamente contraidas derivadas de su uso.

CAPITULO Il




DE LOS CERTIFICADOS DE FIRMA ELECTRONICA

Articulo 20.- Certificado de firma electrénica.- Es el mensaje de datos que certifica
la vinculacién de una firma electrénica con una persona determinada, a través de un
proceso de comprobaciéon que confirma su identidad.

Articulo 21.- Uso del certificado de firma electrénica.- El certificado de firma
electronica se empleara para certificar la identidad del titular de una firma electrénica y
para otros usos, de acuerdo a esta Ley y su reglamento.

Articulo 22.- Requisitos del certificado de firma electrénica.- El certificado de
firma electrénica para ser considerado valido contendra los siguientes requisitos:

a) ldentificacion de la entidad de certificacion de informacion.

b) Domicilio legal de la entidad de certificacion de informacion.

c) Los datos del titular del certificado que permitan su ubicacién e identificacién.
d) El método de verificacién de la firma del titular del certificado.

e) Las fechas de emisién y expiracién del certificado.

f) Elnamero Unico de serie que identifica el certificado.

g) La firma electrénica de la entidad de certificacién de informacion.

h) Las limitaciones o restricciones para los usos del certificado; y,

i) Los demas sefialados en esta Ley y los reglamentos.

Articulo 23.- Duracién del certificado de firma electréonica.- Salvo acuerdo
contractual, el plazo de validez de los certificados de firma electronica sera el
establecido en el reglamento a esta Ley.

Articulo 24.- Extincion del certificado de firma electrénica.- Los certificados de
firma electrénica, se extinguen, por las siguientes causas:

a) Solicitud de su titular;

b)  Extincién de la firma electrénica, de conformidad con lo establecido en el Art.
19 de esta Ley; vy,

c)  Expiracién del plazo de validez del certificado de firma electrénica.

La extincién del certificado de firma electrénica se producird desde el momento de su
comunicacién a la entidad de certificacion de informacién, excepto en el caso de
fallecimiento del titular de la firma electrénica, en cuyo caso se extingue a partir de que
acaece el fallecimiento. Tratandose de personas secuestradas o desaparecidas, se
extingue a partir de que se denuncie ante las autoridades competentes tal secuestro o
desaparicion. La extincién del certificado de firma electrénica no exime a su titular de
las obligaciones previamente contraidas derivadas de su uso.

Articulo 25.- Suspensiéon del certificado de firma electrénica.- La entidad de
certificacion de informacién podré suspender temporalmente el certificado de firma
electrénica cuando:

a) Sea dispuesto por el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, de
conformidad con lo previsto en esta Ley;

b) Se compruebe por parte de la entidad de certificacién de informacion, falsedad
en los datos consignados por el titular del certificado; y,

c) Se produzca el incumplimiento del contrato celebrado entre la entidad de
certificacion de informacién y el titular de la firma electrénica.




La suspensién temporal dispuesta por la entidad de certificacion de informacién
debera ser inmediatamente notificada al titular del certificado y al organismo de
control, dicha notificacion debera sefialar las causas de la suspension.

La entidad de certificacion de informacion debera levantar la suspension temporal una
vez desvanecidas las causas que la originaron, o cuando mediare resolucién del
Consejo Nacional de Telecomunicaciones, en cuyo caso, la entidad de certificacion de
informacién esta en la obligaciéon de habilitar de inmediato el certificado de firma
electrénica.

Articulo 26.- Revocatoria del certificado de firma electrénica.- El certificado de
firma electrénica podra ser revocado por el Consejo Nacional de Telecomunicaciones,
de conformidad con lo previsto en esta Ley, cuando:

a) La entidad de certificacion de informacién cese en sus actividades y los
certificados vigentes no sean asumidos por otra entidad de certificacion; y,

b) Se produzca la quiebra técnica de la entidad de certificacién judicialmente
declarada.

La revocatoria y sus causas deberan ser inmediatamente notificadas al titular del
certificado.

Articulo 27.- Tanto la suspension temporal, como la revocatoria, surtiran efectos
desde el momento de su comunicacién con relacién a su titular; y, respecto de
terceros, desde el momento de su publicaciéon que debera efectuarse en la forma que
se establezca en el respectivo reglamento, y no eximen al titular del certificado de
firma electrénica, de las obligaciones previamente contraidas derivadas de su uso.

La entidad de certificacién de informacion sera responsable por los perjuicios que
ocasionare la falta de comunicacién, de publicacién o su retraso.

Articulo 28.- Reconocimiento internacional de certificados de firma electrénica.-
Los certificados electrénicos emitidos por entidades de certificacion extranjeras, que
cumplieren con los requisitos sefialados en esta Ley y presenten un grado de fiabilidad
equivalente, tendran el mismo valor legal que los certificados acreditados, expedidos
en el Ecuador. El Consejo Nacional de Telecomunicaciones dictara el reglamento
correspondiente para la aplicaciéon de este articulo.

Las firmas electrénicas creadas en el extranjero, para el reconocimiento de su validez
en el Ecuador se someteran a lo previsto en esta Ley y su reglamento.

Cuando las partes acuerden entre si la utilizacién de determinados tipos de firmas
electrénicas y certificados, se reconocera que ese acuerdo es suficiente en derecho.

Salvo aquellos casos en los que el Estado, en virtud de convenios o tratados
internacionales haya pactado la utilizacion de medios convencionales, los tratados o
convenios que sobre esta materia se suscriban, buscaran la armonizacién de normas
respecto de la regulacién de mensajes de datos, la firma electrénica, los servicios de
certificacion, la contratacién electrénica y telematica, la prestacién de servicios
electrénicos, a través de redes de informacién, incluido el comercio electrénico, la
proteccién a los usuarios de estos sistemas, y el reconocimiento de los certificados de
firma electrénica entre los paises suscriptores.

CAPITULO IIl




DE LAS ENTIDADES DE CERTIFICACION DE INFORMACION

Articulo 29.- Entidades de Certificacion de Informacién.- Son las empresas
unipersonales o personas juridicas que emiten certificados de firma electrénica vy
pueden prestar otros servicios relacionados con la firma electrénica, autorizadas por el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones, segin lo dispuesto en esta Ley y el
Reglamento que debera expedir el Presidente de la Republica.

Articulo 30.- Obligaciones de las entidades de certificacién de informacién
acreditadas.- Son obligaciones de las entidades de certificacion de informacion
acreditadas:

a) Encontrarse legalmente constituidas, y estar registradas en el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones;

b) Demostrar solvencia técnica, logistica y financiera para prestar servicios a sus
usuarios;

c) Garantizar la prestacion permanente, inmediata, confidencial, oportuna y
segura del servicio de certificacion de informacion;

d) Mantener sistemas de respaldo de la informacién relativa a los certificados;

e) Proceder de forma inmediata a la suspensién o revocatoria de certificados
electronicos, previo mandato del Superintendente de Telecomunicaciones, en
los casos en que se especifiquen en esta Ley;
Mantener una publicacién del estado de los certificados electrénicos emitidos;
Proporcionar a los titulares de certificados de firmas electrénicas un medio
efectivo y rapido para dar aviso que una firma electrénica tiene riesgo de uso
indebido;
Contar con una garantia de responsabilidad para cubrir dafios y perjuicios que
se ocasionaren por el incumplimiento de las obligaciones previstas en la
presente Ley, y hasta por culpa leve en el desempefio de sus obligaciones.
Cuando certifiquen limites sobre responsabilidades o valores econémicos, esta
garantia sera al menos del 5% del monto total de las operaciones que
garanticen sus certificados; e,

i) Las demas establecidas en esta Ley y los Reglamentos.

Articulo 31.- Responsabilidades de las entidades de certificacion de informacién
acreditadas.- Las entidades de certificacion de informacién seran responsables hasta
de culpa leve y responderan por los dafios y perjuicios que causen a cualquier persona
natural o juridica, en el ejercicio de su actividad, cuando incumplan las obligaciones
que les impone esta Ley o actien con negligencia, sin perjuicio de las sanciones
previstas en la Ley Organica de Defensa del Consumidor. Seran también responsables
por el uso indebido del certificado de firma electrénica acreditado, cuando éstas no
hayan consignado en dichos certificados, de forma clara, el limite de su uso y del
importe de las transacciones vélidas que pueda realizar. Para la aplicacion de este
articulo, la carga de la prueba le corresponderd a la entidad de certificacién de
informacién.

Los contratos con los usuarios deberan incluir una clausula de responsabilidad que
reproduzca lo que sefiala el primer inciso.

Cuando la garantia constituida por las entidades de certificacién de informacion
acreditadas no cubra las indemnizaciones por dafios y perjuicios, aquellas
responderan con su patrimonio.




Articulo 32.- Proteccion de datos por parte de las entidades de certificacion de
informacion acreditadas.- Las entidades de certificacion de informacién garantizaran
la proteccién de los datos personales obtenidos en funciéon de sus actividades, de
conformidad con lo establecido en el articulo 9 de esta Ley.

Articulo 33.- Prestacion de servicios de certificacion por parte de terceros.- Los
servicios de certificacion de informacién podran ser proporcionados y administrados en
todo o en parte por terceros. Para efectuar la prestacion, éstos deberan demostrar su
vinculacién con la Entidad de Certificacion de Informacion.

El Consejo Nacional de Telecomunicaciones, establecera los términos bajo los cuales
las Entidades de Certificacion de Informacion podran prestar sus servicios por medio
de terceros.

Articulo 34.- Terminacién contractual.- La terminacién del contrato entre las
entidades de certificacion acreditadas y el suscriptor se sujetara a las normas previstas
en la Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Articulo 35.- Notificacion de cesacién de actividades.- Las entidades de
certificacion de informacién acreditadas, deberan notificar al Organismo de Control,
por lo menos con noventa dias de anticipacion, la cesacién de sus actividades y se
sujetaran a las normas y procedimientos establecidos en los reglamentos que se
dicten para el efecto.

CAPITULO IV

DE LOS ORGANISMOS DE PROMOCION Y DIFUSION DE LOS SERVICIOS

ELECTRONICOS, Y DE REGULACIQN Y CONTROL DE LAS ENTIDADES DE
CERTIFICACION ACREDITADAS.

Articulo 36.- Organismo de Promocién y Difusion.- Para efectos de esta Ley, el
Consejo de Comercio Exterior e Inversiones, “COMEXI", sera el organismo de
promocién y difusion de los servicios electrénicos, incluido el comercio electrénico, y el
uso de las firmas electrénicas en la promocion de inversiones y comercio exterior.

Articulo 37.- Organismo de Regulacién, Autorizacién y Registro de las entidades
de certificacion acreditadas.- El Consejo Nacional de Telecomunicaciones
“CONATEL", o la entidad que haga sus veces, sera el organismo de autorizacion,
registro y regulacioén de las entidades de certificacién de informacién acreditadas.

En su calidad de organismo de autorizacion podra ademas:

a) Cancelar o suspender la autorizacién a las entidades de certificacién
acreditadas, previo informe motivado de la Superintendencia de
Telecomunicaciones.

b) Revocar o suspender los certificados de firma electrénica, cuando la entidad de
certificacion acreditada los emita con inobservancia de las formalidades
legales, previo informe motivado de la Superintendencia de
Telecomunicaciones; y

c) Las demas atribuidas en la Ley y en los reglamentos.

Articulo 38.- Organismo de Control de las entidades de certificacion de
informacion acreditadas.- Para efectos de esta Ley, la Superintendencia de




Telecomunicaciones, sera el organismo encargado del control de las entidades de
certificacion de informacion acreditadas.

Articulo 39.- Funciones del Organismo de Control.- Para el ejercicio de las
atribuciones establecidas en esta Ley, la Superintendencia de Telecomunicaciones
tendra las siguientes funciones:

a) Velar por la observancia de las disposiciones constitucionales y legales sobre la
promocion de la competencia y las practicas comerciales restrictivas,
competencia desleal y proteccién al consumidor, en los mercados atendidos por
las entidades de certificacion de informacién acreditadas;

Ejercer el control de las entidades de certificacion de informacion acreditadas en
el territorio nacional y velar por su eficiente funcionamiento;

Realizar auditorias técnicas a las entidades de certificacion de informacién
acreditadas;

Requerir de las entidades de certificacion de informacién acreditadas, la
informacién pertinente para el ejercicio de sus funciones;

Imponer, de conformidad con la Ley, sanciones administrativas a las entidades
de certificacién de informacién acreditadas, en caso de incumplimiento de las
obligaciones derivadas de la prestacion del servicio;

Emitir los informes motivados previstos en esta Ley;

Disponer la suspensién de la prestacion de servicios de certificacion para impedir
el cometimiento de una infraccién; vy,

Las demas atribuidas en la Ley y en los reglamentos.

Articulo 40.- Infracciones administrativas.- Para los efectos previstos en la presente
Ley, las infracciones administrativas se clasifican en leves y graves.

Infracciones leves:

1. La demora en el cumplimiento de una instruccién o en la entrega de
informacion requerida por el organismo de control; y,

2. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones impuestas por esta Ley y sus
reglamentos a las entidades de certificacién acreditadas.

Estas infracciones serén sancionadas, de acuerdo a los literales a) y b) del articulo
siguiente.

Infracciones graves:

1. Uso indebido del certificado de firma electrénica por omisiones imputables a la
entidad de certificacién de informacién acreditada;

2. Omitir comunicar al organismo de control, de la existencia de actividades
presuntamente ilicitas realizada por el destinatario del servicio;
Desacatar la peticién del organismo de control de suspender la prestacion de
servicios de certificacién para impedir el cometimiento de una infraccion:;
El incumplimiento de las resoluciones dictadas por los Organismos de
Autorizacién Registro y Regulacion, y de Control; y,
No permitir u obstruir la realizacion de auditorias técnicas por parte del
organismo de control.

Estas infracciones se sancionaran de acuerdo a lo previsto en los literales ¢) y d) del
articulo siguiente.




Las sanciones impuestas al infractor, por las infracciones graves y leves, no le eximen
del cumplimiento de sus obligaciones.

Si los infractores fueren empleados de instituciones del sector publico, las sanciones
podran extenderse a la suspension, remocién o cancelacion del cargo del infractor, en
cuyo caso deberan observarse las normas previstas en la Ley.

Para la cuantia de las multas, asi como para la gradacién de las demas sanciones, se
tomara en cuenta:

a) Lagravedad de las infracciones cometidas y su reincidencia;
b) El dafio causado o el beneficio reportado al infractor; v,
c) Larepercusion social de las infracciones.

Articulo 41.- Sanciones.- La Superintendencia de Telecomunicaciones, impondra de
oficio o a peticién de parte, segin la naturaleza y gravedad de la infraccién, a las
entidades de certificacién de informacién acreditadas, a sus administradores y
representantes legales, o a terceros que presten sus servicios, las siguientes
sanciones:

Amonestacion escrita;

Multa de quinientos a tres mil délares de los Estados Unidos de Norteamérica;
Suspensién temporal de hasta dos afios de la autorizacién de funcionamiento
de la entidad infractora, y multa de mil a tres mil délares de los Estados Unidos
de Norteamérica;

Revocatoria definitva de la autorizacion para operar como entidad de
certificacién acreditada y multa de dos mil a seis mil délares de los Estados
Unidos de Norteamérica;

Articulo 42- Medidas cautelares.- En los procedimientos instaurados por
infracciones graves, se podra solicitar a los 6rganos judiciales competentes, la
adopcion de las medidas cautelares previstas en la ley que se estimen necesarias,
para asegurar la eficacia de la resolucién que definitivamente se dicte.

Articulo 43.- Procedimiento.- El procedimiento para sustanciar los procesos vy

establecer sanciones administrativas, ser4 el determinado en la Ley Especial de
Telecomunicaciones.

TiTULO I

DE LOS SERVICIOS ELECTRONICOS, LA CONTRATACION ELECTRONICA Y
TELEMATICA, LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS, E INSTRUMENTOS
PUBLICOS.

CAPITULO |
DE LOS SERVICIOS ELECTRONICOS

Articulo 44.- Cumplimiento de formalidades.- Cualquier actividad, transaccién
mercantil, financiera o de servicios, que se realice con mensajes de datos, a través de
redes electronicas, se sometera a los requisitos y solemnidades establecidos en la Ley
que las rija, en todo lo que fuere aplicable, y tendra el mismo valor y los mismos
efectos juridicos que los sefialados en dicha Ley.




CAPITULO Il

DE LA CONTRATACION ELECTRONICA Y TELEMATICA.

Articulo 45.- Validez de los Contratos Electronicos.- Los contratos podran ser
instrumentados mediante mensajes de datos. No se negara validez o fuerza obligatoria
a un contrato por la sola razén de haberse utilizado en su formacién uno o mas
mensajes de datos,

Articulo 46.- Perfeccionamiento y Aceptacion de los contratos electrénicos.- El
perfeccionamiento de los contratos electrénicos se someterda a los requisitos y
solemnidades previstos en las Leyes y se tendra como lugar de perfeccionamiento el
que acordaren las partes.

La recepcion, confirmacién de recepcioén, o apertura del mensaje de datos, no implica
aceptacion del contrato electrénico, salvo acuerdo de las partes.

Articulo 47.- Jurisdiccion.- En caso de controversias las partes se someteran a la
jurisdiccién estipulada en el contrato; a falta de ésta, se sujetaran a las normas
previstas por el Cédigo de Procedimiento Civil Ecuatoriano y esta Ley, siempre que no
se trate de un contrato sometido a la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, en
cuyo caso se determinara como domicilio el del consumidor o usuario.

Para la identificaciéon de la procedencia de un mensaje de datos, se utilizaran los
medios tecnol6gicos disponibles, y se aplicaran las disposiciones sefialadas en esta
Ley y demés normas legales aplicables.

Cuando las partes pacten someter las controversias a un procedimiento arbitral, en la
formalizacion del convenio de arbitraje como en su aplicacién, podran emplearse
medios telematicos y electrénicos, siempre que ello no sea incompatible con las
normas reguladoras del arbitraje.

CAPITULO 1lI

DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS O CONSUMIDORES DE SERVICIOS
ELECTRONICOS

Articulo 48.- Consentimiento para aceptar mensajes de datos.- Previamente a que
el consumidor o usuario exprese su consentimiento para aceptar registros
electrénicos o mensajes de datos, debe ser informado clara, precisa y
satisfactoriamente, sobre los equipos y programas que requiere para acceder a dichos
registros o mensajes.

El usuario o consumidor, al otorgar o confirmar electrénicamente su consentimiento,
debe demostrar razonablemente que puede acceder a la informacién objeto de su
consentimiento.

Si con posterioridad al consentimiento del consumidor o usuario existen cambios de
cualquier tipo, incluidos cambios en equipos, programas o procedimientos, necesarios
para mantener o acceder a registros o mensajes electronicos, de forma que exista el
riesgo de que el consumidor o usuario no sea capaz de acceder o retener un registro
electrénico o mensaje de datos sobre los que hubiera otorgado su consentimiento, se

12




le debera proporcionar de forma clara, precisa y satisfactoria la informacién necesaria
para realizar estos cambios, y se le informara sobre su derecho a retirar el
consentimiento previamente otorgado sin la imposicién de ninguna condicién, costo
alguno o consecuencias. En el caso de que estas modificaciones afecten los derechos
del consumidor o usuario, se le deberdn proporcionar los medios necesarios para
evitarle perjuicios, hasta la terminacién del contrato o acuerdo que motivd su
consentimiento previo.

Articulo 49.- Consentimiento para el uso de medios electrénicos.- De requerirse
que la informacién relativa a un servicio electrénico, incluido el comercio electronico,
deba constar por escrito, el uso de medios electrénicos para proporcionar o permitir el
acceso a esa informacion, sera valido si:

a) El consumidor ha consentido expresamente en tal uso y no ha objetado tal
consentimiento; y,

b) El consumidor en forma previa a su consentimiento ha sido informado, a
satisfaccion, de forma clara y precisa, sobre:

1) Su derecho u opcién de recibir la informacién en papel o por medios no
electrénicos;

2) Su derecho a objetar su consentimiento en lo posterior y las
consecuencias de cualquier tipo al hacerlo, incluidas la terminacién
contractual o el pago de cualquier tarifa por dicha accion;

3) Los procedimientos a seguir por parte del consumidor para retirar su
consentimiento y para actualizar la informacion proporcionada; v,

4) Los procedimientos para que, posteriormente al consentimiento, el
consumidor pueda obtener una copia impresa en papel de los registros
electronicos y el costo de esta copia, en caso de existir.

Articulo 50.- Informacién al consumidor.- En la prestacion de servicios electrénicos
en el Ecuador, el consumidor debera estar suficientemente informado de sus derechos
y obligaciones, de conformidad con lo previsto en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor y su Reglamento.

Cuando se tratare de bienes o servicios a ser adquiridos, usados o empleados por
medios electronicos, el oferente debera informar sobre todos los requisitos,
condiciones y restricciones para que el consumidor pueda adquirir y hacer uso de los
bienes o servicios promocionados.

La publicidad, promocién e informacién de servicios electrénicos, por redes
electrénicas de informacién, incluida la Internet, se realizard de conformidad con la
Ley, y su incumplimiento sera sancionado de acuerdo al ordenamiento juridico vigente
en el Ecuador.

En la publicidad y promocién por redes electrénicas de informacion, incluida la
Internet, se asegurard que el consumidor pueda acceder a toda la informacion
disponible sobre un bien o servicio sin restricciones, en las mismas condiciones y con
las facilidades disponibles para la promocién del bien o servicio de que se trate.

En el envio periédico de mensajes de datos con informacién de cualquier tipo, en
forma individual o a través de listas de correo, directamente o mediante cadenas de
mensajes, el emisor de los mismos debera proporcionar medios expeditos para que el
destinatario, en cualquier tiempo, pueda confirmar su suscripcién o solicitar su




exclusién de las listas, cadenas de mensajes o bases de datos, en las cuales se halle
inscrito y que ocasionen el envio de los mensajes de datos referidos.

La solicitud de exclusién es vinculante para el emisor desde el momento de la
recepcion de la misma. La persistencia en el envio de mensajes peridédicos no
deseados de cualquier tipo, se sancionara de acuerdo a lo dispuesto en la presente
Ley.

El usuario de redes electronicas, podra optar o no por la recepciéon de mensajes de
datos que, en forma periédica, sean enviados con la finalidad de informar sobre
productos o servicios de cualquier tipo.

CAPITULO IV
DE LOS INSTRUMENTOS PUBLICOS

Articulo 51.- Instrumentos Publicos Electrénicos.- Se reconoce la validez juridica
de los mensajes de datos otorgados, conferidos, autorizados o expedidos por y ante
autoridad competente y firmados electrénicamente.

Dichos instrumentos publicos electronicos deberan observar los requisitos,
formalidades y solemnidades exigidos por la Ley y demas normas aplicables.

TITULO IV
DE LA PRUEBA Y NOTIFICACIONES ELECTRONICAS
CAPITULO |
DE LA PRUEBA

Articulo 52.- Medios de prueba.- Los mensajes de datos, firmas electrénicas,
documentos electrénicos y los certificados electrénicos nacionales o extranjeros,
emitidos de conformidad con esta Ley, cualquiera sea su procedencia o generacién,
seran considerados medios de prueba. Para su valoracién y efectos legales se
observara lo dispuesto en el Cédigo de Procedimiento Civil.

Articulo 53.- Presuncién.- Cuando se presentare como prueba una firma electrénica
certificada por una entidad de certificacion de informacién acreditada, se presumira
que ésta retine los requisitos determinados en la Ley, y que por consiguiente, los datos
de la firma electrénica no han sido alterados desde su emisién y que la firma
electrénica pertenece al signatario.

Articulo 54.- Practica de la prueba.- La prueba se practicara de conformidad con lo
previsto en el Cédigo de Procedimiento Civil y observando las normas siguientes:

a) Al presentar un mensaje de datos dentro de un proceso judicial en los juzgados
o tribunales del pais, se debera adjuntar el soporte informatico y la
transcripcion en papel del documento electrénico, asi como los elementos
necesarios para su lectura y verificacién, cuando sean requeridos;

b) En el caso de impugnacién del certificado o de la firma electrénica por
cualesquiera de las partes, el juez o tribunal, a peticion de parte, ordenara a la
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entidad de certificacion de informacion correspondiente, remitir a ese despacho
los certificados de firma electrénica y documentos en los que se basé la
solicitud del firmante, debidamente certificados;

El faxcimile, sera admitido como medio de prueba, siempre y cuando haya sido
enviado y recibido como mensaje de datos, mantenga su integridad, se
conserve y cumpla con las exigencias contempladas en esta Ley.

En caso de que alguna de las partes niegue la validez de un mensaje de datos, debera
probar, conforme a la Ley, que éste adolece de uno o varios vicios que lo invalidan, o
que el procedimiento de seguridad, incluyendo los datos de creacién y los medios
utilizados para verificar la firma, no puedan ser reconocidos técnicamente como
seguros.

Cualquier duda sobre la validez podra ser objeto de comprobacion técnica.

Articulo 55.- Valoracion de la prueba.- La prueba ser4 valorada bajo los principios
determinados en la Ley y tomando en cuenta la seguridad y fiabilidad de los medios
con los cuales se la envi6, recibié, verificé, almacené o comprob6 si fuese el caso, sin
perjuicio de que dicha valoracion se efectué con el empleo de otros métodos que
aconsejen la técnica y la tecnologia. En todo caso la valoracién de la prueba se
sometera al libre criterio judicial, segun las circunstancias en que hayan sido
producidos.

Para la valoracién de las pruebas, el juez o arbitro competente que conozca el caso
debera designar los peritos que considere necesarios para el andlisis y estudio técnico
y tecnolégico de las pruebas presentadas.

Articulo 56.- Notificaciones Electrénicas.- Todo el que fuere parte de un
procedimiento judicial, designara el lugar en que ha de ser notificado, que no puede
ser otro que el casillero judicial y/o el domicilio judicial electrénico en un correo
electronico, de un abogado legalmente inscrito, en cualquiera de los Colegios de
Abogados del Ecuador.

Las notificaciones a los representantes de las personas juridicas del sector publico y a
los funcionarios del Ministerio Publico que deben intervenir en los juicios, se haran en
las oficinas que estos tuvieren o en el domicilio judicial electrénico en un correo
electrénico que sefialaren para el efecto.
TITULOV
DE LAS INFRACCIONES INFORMATICAS
CAPITULO |

DE LAS INFRACCIONES INFORMATICAS

Articulo 57.- Infracciones Informaticas.- Se consideraran infracciones informaticas,

las de caracter administrativo y las que se tipifican, mediante reformas al Cédigo
Penal, en la presente Ley.

Reformas al Cédigo Penal




Articulo 58.- A continuacion del Art. 202, incliyanse los siguientes articulos
innumerados:

“Articulo ....- El que empleando cualquier medio electrénico, informatico o afin,
violentare claves o sistemas de seguridad, para acceder u obtener informacién
protegida, contenida en sistemas de informacién; para vulnerar el secreto,
confidencialidad y reserva, o simplemente vulnerar la seguridad, sera reprimido con
prision de seis meses a un afio y multa de quinientos a mil délares de los Estados
Unidos de Norteamérica.

Si la informacién obtenida se refiere a seguridad nacional, o a secretos comerciales o
industriales, la pena sera de uno a tres arios de prisién y multa de mil a mil quinientos
dolares de los Estados Unidos de Norteamérica.

La divulgacion o la utilizacién fraudulenta de la informacién protegida, asi como de los
secretos comerciales o industriales, serd sancionada con pena de reclusién menor
ordinaria de tres a seis afios y multa de dos mil a diez mil délares de los Estados
Unidos de Norteamérica.

Si la divulgacién o la utilizacién fraudulenta se realiza por parte de la persona o
personas encargadas de la custodia o utilizacion legitima de la informacion, éstas
seran sancionadas con pena de reclusién menor de seis a nueve arios y multa de dos
mil a diez mil délares de los Estados Unidos de Norteamérica.

Articulo ...- Obtencién y utilizacién no autorizada de Informacién.- La persona o
personas que obtuvieren informacién sobre datos personales para después cederla,
publicarla, utilizarla o transferirla a cualquier titulo, sin la autorizacién de su titular o
titulares, seran sancionadas con pena de prision de dos meses a dos afios y multa de
mil a dos mil délares de los Estados Unidos de Norteamérica.”.

Articulo 59.- Sustitliyase el Art. 262 por el siguiente:

“Art. 262.- Seran reprimidos con tres a seis afios de reclusién menor, todo empleado
publico y toda persona encargada de un servicio publico, que hubiere maliciosa y
fraudulentamente, destruido o suprimido documentos, titulos, programas, datos, bases
de datos, informacién o cualquier mensaje de datos contenido en un sistema de
informacién o red electrénica, de que fueren depositarios, en su calidad de tales, o que
les hubieren sido encomendados en razén de su cargo”.

Articulo 60.- A continuacion del Art. 353, agréguese el siguiente articulo innumerado:

“Art....- Falsificacion electrénica.- Son reos de falsificacién electrénica la persona o
personas que con animo de lucro o bien para causar un perjuicio a un tercero,
utilizando cualquier medio, alteren o modifiquen mensajes de datos, o la informacién
incluida en éstos, que se encuentre contenida en cualquier soporte material, sistema
de informacién o telematico, ya sea:

1.- Alterando un mensaje de datos en alguno de sus elementos o requisitos de
caracter formal o esencial;

2.- Simulando un mensaje de datos en todo o en parte, de manera que induzca a error
sobre su autenticidad;

3.- Suponiendo en un acto la intervencién de personas que no la han tenido o
atribuyendo a las que han intervenido en el acto, declaraciones o manifestaciones
diferentes de las que hubieren hecho.




El delito de falsificacién electrénica sera sancionado de acuerdo a lo dispuesto en este
Capitulo.”

Articulo 61.- A continuacién del Art. 415 del Cédigo Penal, incliyanse los siguientes
articulos innumerados:

- Daiios informaticos.- El que dolosamente, de cualquier modo o utilizando
cualquier método, destruya, altere, inutilice, suprima o dafie, de forma temporal o
definitiva, los programas, datos, bases de datos, informacién o cualquier mensaje de
datos contenido en un sistema de informacion o red electrénica, sera reprimido con
prision de seis meses a tres afios y multa de sesenta a ciento cincuenta délares de los
Estados Unidos de Norteamérica.

La pena de prisién sera de tres a cinco afios y multa de doscientos a seis cientos
délares de los Estados Unidos de Norteamérica, cuando se trate de programas, datos,
bases de datos, informacién o cualquier mensaje de datos contenido en un sistema de
informacion o red electrénica, destinada a prestar un servicio publico o vinculada con
la defensa nacional.

Art. ....- Sino se tratare de un delito mayor, la destruccion, alteracién o inutilizacién
de la infraestructura o instalaciones fisicas necesarias para la transmisién, recepcion
o procesamiento de mensajes de datos, sera reprimida con prisién de ocho meses a
cuatro afios y multa de doscientos a seis cientos délares de los Estados Unidos de
Norteamérica.”.

Articulo 62.- A continuacién del Art. 549, introduzcase el siguiente articulo
innumerado:

“Art.... Apropiacion ilicita.- Seran reprimidos con prisién de seis meses a cinco afios
y multa de quinientos a mil délares de los Estados Unidos de Norteamérica, los que
utilizaren fraudulentamente sistemas de informacién o redes electrénicas, para facilitar
la apropiacién de un bien ajeno, o los que procuren la transferencia no consentida de
bienes, valores o derechos de una persona, en perjuicio de ésta o de un tercero, en
beneficio suyo o de otra persona alterando, manipulando o modificando el
funcionamiento de redes electrénicas, programas informaticos, sistemas informaticos,
telematicos o mensajes de datos.

“Art. ....- La pena de prisién de uno a cinco afios y multa de mil a dos mil délares de
los Estados Unidos de Norteamérica, si el delito se hubiere cometido empleando los
siguientes medios:

Inutilizacion de sistemas de alarma o guarda;
Descubrimiento o descifrado de claves secretas o
encriptadas;

Utilizacién de tarjetas magnéticas o perforadas;
Utilizacion de controles o instrumentos de apertura a
distancia; v,

Violacién de seguridades electrénicas, informaticas u
otras semejantes.”.

Articulo 63.- Afiddase como segundo inciso del articulo 563 del Cddigo Penal el
siguiente:




“Sera sancionado con el maximo de la pena prevista en el inciso anterior y multa de
quinientos a mil délares de los Estados Unidos de Norteamérica, el que cometiere el
delito utilizando los medios electrénicos o telematicos”.

Articulo 64.- A continuacion del numeral 19 del Art. 606 afiadase el siguiente:

Los que violaren el derecho a la intimidad, en los términos establecidos en la Ley
de Comercio Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos.”.

DISPOSICIONES GENERALES

Primera.- Los certificados de firmas electronicas, emitidos por entidades de
certificacion extranjeras y acreditados en el exterior, podran ser revalidados en el
Ecuador siempre que cumplan con los términos y condiciones exigidos por la Ley. La
revalidacion se realizard a través de una entidad de certificacion de informacién
acreditada que garantice en la misma forma que lo hace con sus propios certificados,
dicho cumplimiento.

Segunda.- Las entidades de certificacién de informacién acreditadas podran prestar
servicios de sellado de tiempo. Este servicio debera ser acreditado técnicamente por el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones. El Reglamento de aplicacién de la Ley
recogera los requisitos para este servicio.

Tercera.- Adhesion.- Ninguna persona esta obligada a usar o aceptar mensajes de
datos o firmas electrénicas, salvo que se adhiera voluntariamente en la forma prevista
en esta Ley.

Cuarta.- No se admitird ninguna exclusién restriccién o limitacién al uso de cualquier
meétodo para crear o tratar un mensaje de datos o firma electrénica, siempre que se
cumplan los requisitos sefialados en la presente Ley y su reglamento.

Quinta.- Se reconoce el derecho de las partes para optar libremente por el uso de
tecnologia y por el sometimiento a la jurisdiccién que acuerden mediante convenio,
acuerdo o contrato privado, salvo que la prestacién de los servicios electrénicos 0 uso
de estos servicios se realice de forma directa al consumidor.

Sexta.- El Consejo Nacional de Telecomunicaciones tomara las medidas necesarias,
para que no se afecten los derechos del titular del certificado o de terceros, cuando se
produzca la revocatoria del certificado, por causa no atribuible al titular del mismo.

Séptima.- La prestacién de servicios de certificacién de informacién por parte de
entidades de certificacién de informacion acreditadas, requerira de autorizacién previa
y registro.

Octava.- El ejercicio de actividades establecidas en esta ley, por parte de instituciones
publicas o privadas, no requerira de nuevos requisitos o requisitos adicionales a los ya
establecidos, para garantizar la eficiencia técnica y seguridad juridica de los
procedimiento e instrumentos empleados.

Novena.- Glorario de Términos.- Para efectos de esta ley los siguientes términos
seran entendidos conforme se definen en este articulo:




Mensaje de datos: Es toda informacién creada, generada, procesada, enviada,
recibida, comunicada o archivada por medios electrénicos, que puede ser
intercambiada por cualquier medio. Seran considerados como mensajes de datos, sin
que esta enumeracion limite su definicién, los siguientes: documentos electrénicos,
registros electronicos, correo electrénico, servicios web, telegrama, télex, fax e
intercambio electrénico de datos.

Red Electrénica de Informacién: Es un conjunto de equipos y sistemas de
informacién interconectados electronicamente.

Sistema de informacion: Es todo dispositivo fisico o I6gico utilizado para crear,
generar, enviar, recibir, procesar, comunicar o almacenar, de cualquier forma,
mensajes de datos.

Servicio Electrénico: Es toda actividad realizada a través de redes electronicas de
informacion.

Comercio Electrénico: Es toda transaccion comercial realizada en parte 0 en su
totalidad, a través de redes electrénicas de informacion.

Intimidad.- El derecho a la intimidad previsto en la Constitucién Politica de la
Republica, para efectos de esta Ley, comprende también el derecho a la privacidad, a
la confidencialidad, a la reserva, al secreto sobre los datos proporcionados en
cualquier relacién con terceros, a la no divulgacién de los datos personales y a no
recibir informacién o mensajes no solicitados.

Datos personales: Son aquellos datos o informacién de caracter personal o intimo,
que son materia de proteccién en virtud de esta Ley.

Datos personales autorizados: Son aquellos datos personales que el titular ha
accedido a entregar o proporcionar de forma voluntaria, para ser usados por la
persona, organismo o entidad de registro que los solicita, solamente para el fin para el
cual fueron recolectados, el mismo que debe constar expresamente sefialado y ser
aceptado por dicho titular.

Datos de creacién: Son los elementos confidenciales basicos y necesarios para la
creacion de una firma electrénica.

Certificado electrénico de informacién: Es el mensaje de datos que contiene
informacién de cualquier tipo.

Dispositivo electrénico: Instrumento fisico o I6gico utilizado independientemente
para iniciar o responder mensajes de datos, sin intervencién de una persona al
momento de dicho inicio o respuesta.

Dispositivo de emisién.- Instrumento fisico o I6gico utilizado por el emisor de un
documento para crear mensajes de datos o una firma electrénica.

Dispositivo de comprobacién: Instrumento fisico o I6gico utilizado para la validacion
y autenticacién de mensajes de datos o firma electrénica.

Emisor: Persona que origina un mensaje de datos.

Destinatario: Persona a quien va dirigido el mensaje de datos.




