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1. INTRODUCCION

Ser emprendedor es una ardua labor que requiere llevar a cabo operaciones claves
para la comercializacion de productos de interés, como encargarse de la publicidad,
produccion, logistica e inventarios. Estas operaciones consumen mucho tiempo y
esfuerzo, como para ser realizado por una sola persona, por lo que la incorporacién
de herramientas de comercializacion en las redes sociales ha venido a facilitar dicha
labor, ya que ofrecen la posibilidad de publicar productos en venta, pero sin brindar
el servicio de distribucion, ni asistencia en la post venta, por lo tanto, pese a ser una
buena alternativa se queda limitada.

Con el confinamiento debido a la pandemia por COVID-19, muchos emprendedores
se vieron afectados, tanto en la comercializacion como distribucion de sus
productos. Dicha situacion, los condicioné a utilizar como principal medio de
comercializacién, las herramientas digitales complementarias que ofrecen diversas
redes sociales, asi como, el uso improvisado de otras redes sociales (que no
cuentan con dichas herramientas complementarias para comercializacién) para esta
labor. En vista de ello, se consider6 conveniente implementar un proyecto de e-
commerce (sitio web para comercio), que ofrezca las funciones basicas de catalogo
de productos, carrito de compras y formas de pago en linea, ademas de servicios
de publicidad y promocion. Dicho proyecto esta dirigido los emprendedores que se
encuentren operando dentro de la zona metropolitana de San Salvador, que cuenten
con un tiempo de funcionamiento y puesta en marcha de al menos 2 afios, que
produzcan o comercialicen productos no perecederos y que sus ventas brutas
mensuales sean igual o mayor a 300.00 USD, sin que sea indispensable estar
legalmente registrados. Con ello se pretende dar a los emprendedores la
oportunidad de posicionarse estratégicamente en el mercado nacional, ampliando
su alcance en el mercado meta y facilitando la venta de sus productos, aumentando
con ello el flujo de ventas y reduciendo sus costos.

Principalmente, se procura ofrecer a los emprendedores un servicio automatizado,
intuitivo y de facil acceso, con una base de datos que se actualice en tiempo real,
permitiendo al consumidor final interactuar directamente con la gama de productos
y categorias ofertadas, enfocado en brindar seguridad, confianza y credibilidad a los
usuarios del e-commerce. En resumen, a los emprendedores se les dara un servicio
que consiste en la publicidad y promocion por medio de las redes sociales mas
utilizadas en el pais, la inclusidon en eventos planificados por organizaciones en
apoyo a los emprendedores (CEFIE-UES, inicialmente), la suscripcion al e-
commerce (sitio web) y también, el servicio de entregas a domicilio a nivel nacional.
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Desarrollar funcionalmente este tipo de proyectos implica el apoyo de terceros, que,
en dicho caso, resulta ser las organizaciones que apoyan a emprendedores. Entre
ellas se destaca CEFIE-UES, que se dedica a visibilizar el trabajo de los
emprendedores de las diferentes facultades de la Universidad de El Salvador,
ademas de realizar distintas actividades que brindan herramientas de todo tipo a los
emprendedores para facilitar su labor.

Para llevar a cabo todo lo que requiere un proyecto de e-commerce con Servicios
de promocién y publicidad, se distinguen actividades como la asesoria en la pre y
post venta, la creacion de la conexion entre el emprendedor y su segmento de
mercado, la accesibilidad a herramientas de marketing y publicidad, la gestion y
administracion de los inventarios de los productos ofertados y la logistica de
entregas de los productos. Para ello, es necesario equipo informatico especializado
para disefio gréfico y programacion, personal capacitado en disefio de paginas web
y multimedia, y, el capital necesario para la puesta en marcha de la idea de negocio.

Por lo tanto, para el desarrollo del proyecto de e-commerce se identifican costos
fijos y variables. Dentro de los costos fijos se tiene el pago del dominio y hosting del
e-commerce, y el pago del personal técnico contratado. Mientras que para los
costos variables se destaca el costo por marketing digital, el costo monetario por los
recursos destinados para la utilizacion de las distintas redes sociales y los costos
por material impreso.

Y en cuanto a las fuentes de ingreso a partir de dicho proyecto se destacan 4 ramas
principales: el cobro por suscripcion para los emprendedores afiliados al e-
commerce (sitio web), el cobro por publicidad y promocién en redes sociales, el
cobro por participacion en ferias de emprendimiento a puertas abiertas y el cobro
por el servicio de entregas a domicilio a nivel nacional.
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

1. Disefar una plataforma interactiva que integre el servicio personalizado con
herramientas de administracion de negocios, que permita a emprendedores
posicionarse en el mercado nacional de forma digitalizada.

2.2. Objetivos Especificos:

1. Realizar un diagnéstico de la situacion actual de los emprendedores de la
Zona Metropolitana que permita recoger informacion veraz en cuanto al
desarrollo y gestion de sus ventas en linea.

2. Disefar un plan de negocios de una tienda en linea para emprendedores de
la Zona Metropolitana que sea automatizada con servicios personalizados
que integre diferentes herramientas de administracién de negocios.

3. Evaluar por medio de herramientas de creatividad las ideas comprendidas en
el plan de negocios para una tienda en linea con la finalidad de aplicar las
mejoras necesarias.

4. Realizar el plan financiero de la empresa para evaluar los resultados
econdémicos de la actividad operativa y administrativa que permitan medir la
utilidad que genera un proyecto de e-commerce.

5. Establecer estrategias de costeo optimas que permitan evaluar a cada uno
de los servicios brindados que estén acordes a los precios de ventas
actuales.

6. Aplicar las herramientas técnicas para la evaluacion financiera de proyectos
de inversion mediante Hoja de Calculo de Excel.

7. Disefiar la Gestion del Proyecto desde el establecimiento de entregables y

sus actividades para calcular el tiempo de ejecucion e implantacion y su costo
de inversion.
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3. ALCANCE Y LIMITACIONES

3.1. Alcances:

e El siguiente plan de negocios es aplicable para una empresa inicial de E-
commerce o tienda en linea para emprendedores de la Zona Metropolitana
de El Salvador, que sera integrada por cinco personas.

e Mostrar una guia base para la creacion de una tienda en linea que ayude a
los emprendedores de la Zona Metropolita a alcanzar a mas personas sin
dificultar el proceso de recepcion, envid y entrega de sus productos.

e Este proyecto abarca desde la creacion de un plan de negocio hasta las
proyecciones financieras sin incluir su implementacion.

3.2. Limitaciones:

e Elinicio del proyecto abarcara emprendedores legalizados y no legalizados
gue estén ubicados en la Zona Metropolitana y que tengan productos no
perecederos.

e Los proveedores de servicios tercerizados deben ser empresas que estén

legalizadas y con un servicio de excelencia para resguardar la seguridad de
los productos a enviar.

17



4. METODOLOGIA GENERAL DEL PROYECTO

A continuacién, presentamos la metodologia implementada en todo el proyecto con
una breve descripcion.

Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es una herramienta de trabajo que potencia la
creatividad de los equipos para encontrar soluciones a situaciones
concretas, también llamada brainstorming. Las sesiones donde se utiliza
esta herramienta, tienen un ambiente mas relajado, pues el objetivo
principal es que las ideas fluyan.

Las siglas FODA, son un acrénimo de las palabras fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, y ayudan a una situacion
estratégica en que se encuentra una empresa, organizacion, institucion o
persona, a fin de desarrollar con éxito un determinado proyecto.

PESTEL

Es una herramienta que ayuda a describir el entorno general de la
empresa y que es Util para elaborar el plan de negocios. Se analizan los
factores politicos, econdmicos, socio-culturales, tecnoldgicos, ecologicos
y legales

CANVAS

Es una herramienta de gestion estratégica que te permite conocer los
aspectos clave de una idea de negocio y como se relacionan y
compensan entre si. Hace visible la infraestructura, la oferta, los clientes
y la situacion financiera de la organizacion, con el fin de reconocer las
deficiencias v analizar su rendimiento.
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Design Thinking

Metodologia que considera tan importante el analisis y el raciocinio como
la intuicién para la resolucién de problemas. Esta permite construir ideas
en base a la funcién y a emociones.

Analisis Morfoldgico

Es una técnica combinatoria de ideacion creativa consistente en
descomponer un concepto o problema en sus elementos esenciales o
estructuras basicas. Con sus rasgos o atributos se construye una matriz
gue nos permitira multiplicar las relaciones entre tales partes.

Buyer person

Representacion ficticia del cliente ideal. Esta basada en datos reales
sobre el comportamiento y las caracteristicas demograficas de los
clientes, asi como en una creacion de sus historias personales,
motivaciones, objetivos, retos y preocupaciones.

Mapa de viaje

Historias de cdmo sus usuarios o clientes interactlian y se involucran con
Su producto.

Caja Negra

Es un método de resolucién de problemas que estudia una situacién
desde el punto de vista del estado A (actual) y el estado B (deseado), sin
tener en cuenta su funcionamiento interno.

Matriz de congruencia

Herramienta que brinda la oportunidad de abreviar el tiempo dedicado a
la investigacion, su utilidad permite organizar las etapas del proceso de la
investigacion de manera que desde el principio exista una congruencia
entre cada una de las partes involucradas en dicho procedimiento




4.1. Contexto actualt

4.1.1 Antecedentes

Se tiene conocimiento de un anteproyecto de Ley que data desde 1999, en el que
entidades como SIGET, los Infocentro, y la Camara de Comercio, todos liderados
por el Ministerio de Encomia, a través de su programa de competitividad, elaboraron
un primer borrador denominado: “Ley de Comunicaciones y Comercio Electrénico”,
esta primera version contenia un total de 59 articulos; y con el apoyo del abogado
Ricardo Cevallos, se modifico su articulado y titulo, y lamandose “Ley de Comercio
Electrénico”.

Las diferencias entre las versiones se dieron en forma y contenido, unos articulos
se fusionaron, otros se ampliaron y otros se cambiaron simplemente de nombre,
todo ello para una mejor comprension. Esta nueva version, aunque traté de
reducirse, contenia 66 articulos en total.

Es importante destacar que estas versiones tomaron como base la Ley Modelo de
Comercio Electrénico de la UNCITRAL y su creacion tenia varios propositos:

a. Se trata de dar valor probatorio de los documentos electrénicos en los
juicios.

b. Buscan proteger la propiedad intelectual e industria (derechos de autor de
documentos electronicos y digitales, y software)

c. Reglamentar el uso de los nombres de dominio (SV)

d. Pretenden darle valor legal a las firmas electronicas o digitales, a los
certificados digitales y contratos electrénicos.

e. Definir el rol de entidades reguladoras y certificadoras en esta materia.

En El Salvador, la Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la
Prestacion de Servicios (IVA) no prohibe manifiestamente hacer una facturacion
electrénica; sin embargo, si necesita de un respaldo en papel para las transacciones
necesaria para el otorgamiento de un crédito fiscal, lo que representa una limitante.
Es importante destacar que estas versiones tomaron como base la Ley Modelo de
Comercio Electronico de la UNCITRAL y su creacion tenia varios propositos:

a) Se trata de dar valor probatorio de los documentos electronicos en los
juicios.

b) Buscan proteger la propiedad intelectual e industria (derechos de autor de
documentos electronicos y digitales, y software)

c) Reglamentar el uso de los nombres de dominio (SV)

! Martinez Romero, M. C. (2009). 311 IMPORTANCIA DE LA PROMULGACION DE UNA LEY QUE REGULE EL
COMERCIO ELECTRONICO EN EL SALVADOR PARA GARANTIZAR SU DESARROLLO (Investigaciones de
Posgrado). Universidad Jose Matias Delgado.
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En El Salvador, la Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la
Prestacion de Servicios (IVA) no prohibe manifiestamente hacer una facturacion
electronica; sin embargo, si necesita de un respaldo en papel para las transacciones
necesaria para el otorgamiento de un crédito fiscal, lo que representa una limitante.

El Cédigo de Comercio tampoco reconoce transacciones que no tengan un respaldo
en papel, por lo tanto, no brinda ningun tipo de confiabilidad a los comerciantes en
las transacciones electronicas. En términos generales se busca fortalecer,
dinamizar, modernizar y adaptar la legislacion, a los mercados internacionales con
los que cada vez los empresarios salvadorefios deben competir.

Se considera que con la incorporacion de un soporte juridico que despeje
inquietudes sobre la realizacion de este tipo de actividades electronicas, se
fomentaria la confianza y por ende se potenciaria el comercio en funcion de las
garantias que los usuarios tendrian en base a la Ley.

Se visualiza ademéas que, aparte de recibir todos los beneficios del comercio
electrénico (reduccién de costos, tiempos, etc.), se crea una plataforma legal mas
integral que permite a los inversionistas extranjeros tener mayor confianza en las
transacciones realizadas, incluso, es posible que se fortalezca la imagen
internacional de pais en materia de comercio.

Para el 2001, a través de la Secretaria Nacional se hicieron grandes esfuerzos para
darle iniciativa a la propuesta de Ley; sin embargo, el contexto sociopolitico no
permitié avanzar en el tema. Inclusive se decia que los Tratados de Libre Comercio
gue se estaban discutiendo, en ese momento, contendrian clausulas para regular
este tipo de comercio y que, por lo tanto, no se consideraba urgente la
implementacion de una Ley de Comercio Electronico.

El tema practicamente quedo “archivado” por seis afios, y no fue, hasta finales del
aflo 2007 que, con la Secretaria Técnica de la Presidencia de la Republica en el
marco del programa de E Pais, se retomo el tema; en esta oportunidad intervinieron
en el anteproyecto la SIGET, Ministerio de Economia, FUSADES, CNR, Camara de
Comercio, entre otros; estos actores propusieron un anteproyecto de “Ley de
Comercio Electronico y Firma Electrénica”; también elaboraron dos anteproyectos
mas, uno para la “Ley de Protecciéon de Datos” y el otro para una “Ley de Delitos
Informativos”; esta ultima era indispensable para complementar la regulacion de
comercio electronico.

En esta version se menciona que el ente regulador seria la SIGET, y entre los temas
gue se destacan esta el asunto de los proveedores de servicios de certificacion,
certificados electrénicos, infracciones, entre otros. Sin embargo, en esta version
tampoco se habla de como se resolverian las controversias en caso de presentarse
alguna. En esta ultima version se tomo de base la Ley de Firma Electronica de Costa
Rica.
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Sin embargo, el 10 de febrero de 2020, se publico en el Diario Oficial No. 27, tomo
426, la «Ley de Comercio Electrénico», la cual entra en vigor el 10 de febrero de
2021, un afo después de su publicacion. Dicha ley, pretende ser una actualizacion
legislativa, que busca regular todo lo que quedo fuera de las reformas a la Ley de
Proteccion al Consumidor de 2019, tal como lo expresa la ley en su articulo 5 literal
b).

Los sujetos que estédn obligados a cumplir con el presente cuerpo normativo, de
acuerdo con el articulo No. 3, son todas las personas (naturales o juridicas)
incluyendo a las instituciones publicas que comercialicen servicios por medios
tecnologicos, o por redes de comunicacion interconectadas que esto Ultimo no es
mas que por medio de internet.

5. ETAPA DE DIAGNOSTICO

5.1. Calculo de la muestra

Se realizara un cuestionario elaborado por medio de la plataforma Google Forms,
el cual tiene como objetivo principal explorar y describir la percepcion de un grupo
de encuestados, obteniendo las diferentes opiniones, actitudes, motivaciones o
sentimientos de posibles usuarios del servicio; la cual se aplica mediante un link
virtual que da acceso al cuestionario donde la persona elige las diferentes opciones
de respuesta.

El tipo de preguntas usado fue el de preguntas cerradas y de seleccion multiple
(Visauta, 1989: 262-264). Ademas, el instrumento busca conocer de forma
prospectiva y objetiva las posibilidades comerciales de un E-commerce para
Emprendedores.

Para definir el target adecuado se hizo un ejercicio de segmentacion de mercado,
para asi encontrar el perfil del cliente ideal del servicio ofrecido.

e 1 filtro: Nivel Nacional
e 2 filtro: Area Metropolitana de San Salvador (AMSS)
e 3 filtro: Emprendedores

Resultado: Emprendedores del Area Metropolitana

La poblacion estudiada esta compuesta por emprendedores del departamento de
San Salvador son 31,897 emprendimientos localizados en el Area Metropolitana de
San Salvador

Con miras a la construccion del tamafio de la muestra, se tomé la poblacion como
infinita. El muestreo no probabilistico se desarrollé por: Conveniencia, siendo
ésta una técnica en donde las muestras de la poblacion se seleccionan porque
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estan convenientemente disponibles para el investigador, siendo méas explicito decir
que las muestras no probabilisticas son aquellas en las que la eleccion de los
elementos de la muestra no depende de la probabilidad; sino de quien realiza la
muestra o de los criterios de la investigacion. Esta técnica es adecuada cuando la
persona encargada de realizar el estudio conoce las caracteristicas de la poblaciéon
y sabe cual o cuéles son los perfiles que le interesan para su muestra, en funcién
de los objetivos de la investigacion; para este caso especifico la generacion de los
arquetipos de la segmentacion de clientes fue fundamentales para lograrlo.

Para el célculo del tamafio de la muestra tenemos la siguiente formula:

Zixpxq

En donde: n-

e2

TAMANO DE MUESTRA

FACTOR VALOR

Nivel de confianza 95%

Z: Valor de la distribucién normal estandar 1.96

p: Probabilidad positiva 90%
g: Probabilidad negativa 10%
e: Error esperado 5%

Tabla 1 Tamafo de Muestra, Fuente: Elaboracion Propia

Siendo que el tamafio de la muestra es de:

N=32.49 = 32, donde el error nos permite una holgura entre 30 < n < 34

encuestados, por lo tanto, es aceptado realizar una encuesta con la participacion de
30 emprendedores.

5.2. Sondeo de Mercado

5.2.1 Analisis e interpretacion de los datos

Después de realizar las encuestas a un total de 30 emprendedores que realizan
ventas en linea (Ver Anexo 13.1. Disefio de instrumentos de recoleccién de
informacion) se procede al analisis de los datos que se han obtenido y a filtrar cuales
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son los que nos permitiran evaluar si las distintas hipotesis planteadas son validas
0 ho.

Pregunta 1: (Donde opera su emprendimiento?

Zona Occidental
Zona Oriental %
3%

Zona Central
90%

llustracion 1 Localizacién de emprendimientos

Analisis: EI 90 % de los emprendedores encuestados localizan sus
emprendimientos en la zona central del pais (San Salvador, La Libertad,
Cuscatlan, Chalatenango), con esto, se justifica de la importancia de localizar

nuestros clientes metas dentro de esta zona y darle prioridad a la hora de
implementar nuestra idea de negocio.

Pregunta 2: ¢Qué tipo de productos ofrece su emprendimiento?

Papeleria—~
5%
Productos

alimenticios Productos Prﬁg-::,ci,t:;sade
39 sublimados 0,
3% ¢

llustracion 2 Tipos de productos que comercializan los emprendedores

Andlisis: La mayoria de los productos que los emprendedores comercializan son
del tipo tecnoldgico con el 38 %, luego le sigue las prendas de vestir con el 15 %.
Es importante notar que la respuesta del 26 % de los encuestados es “Otros”,
dentro de los cuales mencionaron productos hechos de madera, procesamiento
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de café, productos para el hogar, servicios de remodelacion y servicio de
publicidad.

Pregunta 3: ¢Cual es su forma de comercializacion?

Otros
4%

llustracion 3 Forma de comercializar

Analisis: Otro aspecto importante en que se reflejé en el sondeo de mercado es
la forma en que los emprendedores comercializan sus productos y tenemos que,
el 51 % de ellos lo hacen a través de las diferentes redes sociales que se tienen
a disposicioén, un 23 % lo hacen en un punto de venta fisico, el 22 % a través de
una tienda en linea y el 4 % respondié hacerlo de otra forma

Pregunta 4: ¢ Como realiza la distribucién?

Por medio de
encomendistas
11%

llustracién 4 Forma de distribucion

Andlisis: Respecto a la forma de distribucion, los encuestados respondieron
gue el 75 % lo hace personalmente, el 11 % por medio de encomendistas, 8 % a
través de Courier y el 6 % lo hace mediante otras formas, entre ellas apps.
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Pregunta 5: ¢ Utiliza medios digitales para promocionarse? (Si/No)

Analisis: El 83 % de los emprendedores respondié que si se promocionaba en
los medios digitales, mientras que el 17 % dijo que aun no lo usaba.

Pregunta 6: ¢Considera indispensable el servicio de atencion al cliente
personalizado para optimizar las ventas? (Si/No)

Andlisis: Se obtuvo que el 90 % de los encuestados si lo consideraban
indispensable el servicio de atencién al cliente de forma personalizada, mientras
el 10 % restante dijo que no era indispensable.
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Pregunta 7. ;Qué método de pago se acoplan de mejor manera a su
emprendimiento?

Monedero

virtual

Tarjera de
crédito
8%

llustracion 5 Forma de pago

Andlisis: Al preguntarles a los emprendedores cual era la forma de pago, que se
acoplaba de mejor manera de acuerdo a sus emprendimientos, el 44 % respondio
que el pago en efectivo, mientras que el 30 % respondié por medio de
transferencia bancaria y el 10 % mediante adelantos. Esto indica que el pago en
efectivo, asi como las transferencias bancarias son al menos, las formas de pago
preferidas y de mayor demanda.

Pregunta 8. ¢Conoce alguna tienda en linea que tenga productos de
diferentes emprendedores? (Si/No)

Analisis: Cuando se les pregunté a los emprendedores si conocen tiendas en
linea en las que pueden comercializar sus productos, el 88 % respondié que si
conocia.
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Pregunta 9: Si su respuesta es afirmativa en la pregunta anterior responda:
¢,Cudles tiendas conoce?

llustracion 6 Tiendas en linea donde se comercializan productos

Otros

Mercandu
o/ 3%

AN

Tlenda en Llnea

8%

Andlisis: Del 88 % de emprendedores que respondieron afirmativamente en la
pregunta 8, el 39 % repondié conocer MarketPlace de Facebook, el 15 %
Encuentra 24 y Market SV, el cual, este ultimo es un sitio que el gobierno central
administra actualmente, entre otras tiendas.

Pregunta 10: ¢Le gustaria comercializar y distribuir sus productos mediante
una tienda en linea que tenga productos de diferentes emprendedores?
(Si/No)

llustracion 7 Disposicion a comercializar y distribuir sus productos a través de una tienda en linea

Andlisis: Una de las preguntas en las que se tenia especial interés es si los
emprendedores encuestados estaban dispuestos a comercializar y distribuir sus
productos a través de una tienda en linea, a lo que el 87 % contestd que siy el
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13 % que no. Dando apertura, a que la idea de este proyecto tiene el 87% de
aprobacion siendo resultado de una pequefa encuesta de 30 emprendedores.

Pregunta 11: Segun su opinion, ¢Promocionar sus productos en una
tienda en linea le ayudara a llegar a sectores del mercado, a los cuales le
resultaria dificil acceder? (Si/No)

Andlisis: El 87 % de los emprendedores respondieron Si, que una tienda en
linea les ayudara a llegar a sectores del mercado, a los cuales les seria dificil
acceder de otra manera. Confirmando la necesidad e importancia de tener un
espacio virtual donde puedan ofrecer sus productos y que ese mismo espacio
se encarge de promocionarlos en los segmentos del mercado adecuados.

5.2.2 Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados

Ante la recoleccion, analisis e interpretacion de datos, se obtienen los siguientes
resultados:

Antes de iniciar con la presentacion de resultados es necesario destacar, que para
determinar la validez de las hipotesis se ha definido que los datos porcentuales de
las respuestas en cuestién sean igual o mayor a 75 %, es decir, que ¥ de la
poblacion indique que se decanta por dicha opcién. No obstante, para los valores
que se acercan por debajo del limite de 75 %, debe considerarse una posibilidad de
aproximacion, puesto que algunas respuestas, sumadas 0 no (para el caso que sea
necesario), puede que no alcancen con exactitud el limite de aceptacion, pero si
acercarse en demasia, por lo que se propone establecer un desfase de
consideracion aceptable para dichos valores, el cual se estima en 3.33 %, resultado
de la representacion individual de 1 individuo de entre una poblacion de 30
individuos (1/30 = 0.0333 x 100 % = 3.33 %), definiendo asi un nuevo limite de
validacion de hipotesis para los datos que se aproximan por debajo del 75 %,
estableciendo que alcanzar el 71.67 % (75 % - 3. 33%) resulta suficiente para
sustentar una hipotesis como valida.

Los emprendedores indicaron un alto nivel de
confianza en ambas herramientas digitales
propuestas, Redes sociales y Tiendas en
linea, ya sea por su versatlidad y/o
practicidad, decantandose por ambas opciones
en un 73 % total, lo cual significa que la
hipétesis propuesta es valida. Cabe destacar
gue el 51 % se decanta en favor de las Redes
sociales y el 22 % en favor de las Tiendas en
linea, demostrando asi, que los
emprendedores locales confian y prefieren la
implementacién de herramientas digitales para
la comercializacion de sus productos. Por lo
tanto, inicialmente se justifica la propuesta del
proyecto de e-commerce.

1. Un 75 % de los métodos de
comercializacion que utilizan los
emprendedores son las redes sociales y las
tiendas en linea, lo cual demuestra la
confianza en las herramientas digitales para
el desarrollo de las transacciones.
Asimismo, en cuanto a distribucion se
destaca que el 75 % de emprendedores
realizan mayormente entregas de forma
personal, denotando asi, la posibilidad de
ampliar su cobertura de distribucion a través
de un servicio de entregas a diferentes zonas
del pais.

29



2. Las transferencias bancarias digitales son
una forma de pago preferida por los
emprendedores, ubicada dentro de las 2
primeras opciones de preferencia que
constituyen el 75 % de las opciones votadas,
lo cual, indica que un proyecto de e-
commerce sera de su preferencia y gran
utilidad.

3. Un 75 % de los emprendedores
manifiestan un alto grado de disposicion
para la comercializacién de sus productos
por medio de tiendas en linea, lo cual justifica

Respecto a la distribucion, se concluye que el
75 % de los emprendedores realizan las
entregas personalmente, demostrando asi, la
validez de la hip6tesis propuesta, la cual, indica
gue existe una amplia oportunidad para
ofrecerles un servicio de entrega a nivel
nacional que les permita expandir su cobertura
de distribucion.

Las transferencias bancarias, las cuales hoy en
dia se realizan mayormente a través de la
banca digital, resultan ser una de las opciones
preferidas por los emprendedores como
método de pago, posicionandose en segundo
lugar, solamente detras del tradicional pago en
efectivo. Es necesario recalcar que las dos
formas de pago mencionadas, constituyen el
74 % de las elecciones de los emprendedores
encuestados, siendo representadas en un 44
% por el pago en efectivo y en un 30 % por las
transferencias bancarias, por lo que dicha
hipotesis que sustentaba que las
transferencias digitales es un método de pago
preferido, resulta ser valida.

Finalmente, la alta disposicion de los
emprendedores para el uso de una Tienda en
linea para la comercializacién y disposicion de
sus productos indica un alto nivel de
aceptacion para el e-commerce, el cual, es un
interés representado por un 87 % de la
poblacién encuestada, particularmente
superior al limite de validacion establecido. Por

el desarrollo de un proyecto de e-commerce. L . 1
proy lo tanto, tal hipdtesis se denomina valida,

dando a indicar el grado de interés de los
emprendedores por el proyecto de e-
commerce.

Tabla 2 Analisis de Hipotesis, Fuente: Interpretacion Propia

En conclusién, basado en los resultados del sondeo de mercado se expresa que si
resulta conveniente desarrollar un proyecto de e-commerce enfocado en
emprendedores ubicados en la zona metropolitana, puesto que inicialmente, la gran
mayoria tiene interés en este tipo de proyectos, asi como la predileccion por las
transferencias digitales, las cuales estan incorporadas como una de las
caracteristicas principales del e-commerce y la confianza que los emprendedores
tienen en herramientas digitales utilizadas para la comercializacion de sus
productos, aunado a la oportunidad de ofrecerle a la mayoria de emprendedores,
una nueva forma de distribucion de sus productos, es decir, un servicio de entregas
domiciliares a nivel nacional, incluido como una de las tres caracteristicas
principales del proyecto de e-commerce.
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5.3. Planteamiento de la oportunidad/necesidad

Se mostrara las técnicas de resolucion de problemas que permiten analizar de
manera conceptual la creacion de una tienda en linea.

5.3.1 Analisis del entorno por metodologia PESTEL
5.3.1.1. Método PESTEL

El modelo PESTEL proporciona una vision general ya que es una herramienta de
gran utilidad para conocer el crecimiento o declive de un mercado y, por tanto, la
posicion real de la que puede partir una nueva organizacion y que direccion puede
llevar. Este modelo consiste en definir el entorno externo a través de factores
politicos, econdmicos, socioculturales, tecnolégicos, ecolégicos y legales. A través
de este estudio, se puede describir el entorno actual y futuro en base a estas
variables, y permitira realizar un ejercicio de reflexion el cual ofreceré algunas pistas
interesantes sobre el comportamiento del mercado en un futuro cercano
Previamente se delimita geograficamente el nivel de analisis, que en este caso va
a ser nacional y se analizar4 importancia de algunos factores que intervienen
directamente.

Lo factores por analizar y que, por tanto, pueden afectar a nuestro proyecto son:
politico/legales, econdmicos, socioculturales y tecnoldgicos.

e Factores politicos?

o El entorno politico que existe hoy en dia en El Salvador consta de una
forma de estado soberano y la soberania reside en el pueblo. La
Constitucion de la republica establece un gobierno republicano,
democrético y representativo. El sistema politico es pluralista 'y se
expresa por medio de los partidos politicos, que son el Unico
instrumento para el ejercicio de la representacion del pueblo ante el
gobierno.

o Los drganos fundamentales son el Legislativo, el Ejecutivo y el
Judicial. Cada uno de ellos tiene funciones definidas y sus decisiones
son independientes uno del otro.

o Se cuentan con instituciones gubernamentales que vigilan, apoyan y
controlan las decisiones del mismo. Entre ellas tenemos: Ministerio
Publico, Organos de control y gobiernos locales, que cada uno tiene
sus propias politicas de eleccion de sus miembros y dispone de
independencia.

2 Rodriguez, LM (sf). Riesgos politicos en 2021. Noticias de El Salvador - elsalvador.com.
https://historico.elsalvador.com/historico/789201/lucha-contra-la-corrupcion-economia.html
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Hasta el dia de hoy el presidente del gobierno es Nayib Bukele
obteniendo la mayoria absoluta con el partido GANA (Gran Alianza
por la Unidad Nacional).

La organizacion territorial del estado estd organizada por 262
Alcaldias independientes, una por cada municipio.

El primero de los riesgos deberia alarmar particularmente a la actual
administracion. EI CEIUC (Centro de Estudios Internacionales) sefala
que la incapacidad de dar respuesta a demandas sociales es
resultado del mayor nivel de deuda publica, el débil desempefio de las
economias y el creciente conflicto entre los poderes Legislativo y
Ejecutivo. El informe advierte que la crisis provocada por la pandemia
del COVID-19 podria arrastrar a la pobreza a mas de 28 millones de
personas, superando los 200 millones en la region, equivalente a un
35% de la poblacion, segun datos de la CEPAL (Comisién Econdmica
para América Latina y el Caribe)

Solo en El Salvador, con base en datos oficiales, FUSADES
(Fundacion Salvadoreiia para el Desarrollo Econdmico y Social,)
estima para este afio un incremento de la pobreza en el pais del 31%
al 41% de la poblacion. Algunos hogares bajaron de estrato de ingreso
medio a pobreza y, a septiembre, se perdieron 50,800 empleos
formales (cotizantes al Instituto Salvadorefio del Seguro Social),
respecto al afio anterior y un estimado de 127,000 empleos informales.
A estos se sumaran los 55,000 salvadorefios que anualmente se
incorporan a la busqueda de un lugar de trabajo (ElI Economista,
2020).

En términos econdmicos los augurios tampoco son alentadores para
el caso salvadorefio. Las pérdidas irrecuperables, segun FUSADES,
podrian alcanzar entre los $10 mil y $15 mil millones de dolares. Se
proyecta que la economia podria caer entre -6.5% y -9% en 2020. En
relacion al nivel de endeudamiento, inicialmente se esperaba que
fuera 71.7 % del Producto Interno Bruto (PIB) y llegara a $19,880.3
millones en 2020. Pero con la pandemia se incrementaria a 92.6 %
del PIB Yy llegaria a $22,822.1 millones. La deuda aumentaria $2,941.8
millones. EI CEIUC advierte que la capacidad financiera del Estado se
verd mas restringida aun luego de los planes de rescate frente al
COVID-19. El Salvador, segun la publicacion, es el pais con el mayor
esfuerzo fiscal en la region para implementar medidas contra los
efectos de la pandemia.

Los autores del indice previenen que al dificil cuadro econémico se
suma la crisis de gobernabilidad, con una cada vez mas tirante
relacion entre los poderes Ejecutivo y Legislativo, un deterioro en el
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proceso de elaboracion de las politicas publicas y un desprecio por la
evidencia técnica. Agregan que el riesgo es que las frustraciones y
descontentos de la poblacion se traduzcan en apoyos a lideres que se
presenten como “salvadores” ante estas multiples crisis, transitando
asi a gobiernos de corte populista que prometen cumplir con las
expectativas de una poblacion descontenta con sus gobernantes e
instituciones y altamente vulnerable a las consecuencias econémicas
y sociales del COVID-19. La crisis econOmica derivada de la
pandemia, en un contexto de alta informalidad laboral en la region,
empujara a mas jovenes desempleados a caer en bandas criminales.
En la medida que los sistemas democraticos no logren procesar el
recrudecimiento de la desigualdad, el aumento del desempleo y la
pobreza, el conflicto y la tension social podrian agudizarse ain mas.

o Los peligros identificados por el CEIUC no son nada alentadores para
los ciudadanos latinoamericanos. Peor aun, los gobernantes
populistas, en sistemas con economias fragiles, nulo margen para
adquirir mas deuda y altas expectativas de la poblacion generadas por
el clientelismo politico y por los programas asistencialistas,
insostenibles financieramente, vaticinan apuros para los gobiernos,
incluso para los que cuenten con mayorias en los Congresos, porque
tendran votos, pero careceran de dinero y enfrentaran a un pueblo
cargado de esperanzas que no apoyan a un lider en particular sino a
quien les solucione, con inmediatez, sus mAas apremiantes
necesidades.

o El Salvador ha reforzado a través de estrategias post COVID19 la
inclusién de los jovenes en proyectos de Prevencién de la Violencia,
Financiamiento a las MYPIMES que sufrieron los estragos
economicos del 2020.

e Factores econémicos?

o Latasa de pobreza (basada en una linea de pobreza de US$ 5,5 por
persona por dia) disminuy6 del 39 % en 2007 al 22,3 % en 2019. La
pobreza extrema, medida en US$ 1,9 por dia, descendio del 13 % en
1995 al 1,5 % en 2019. La reduccioén de la pobreza ha sido impulsada
principalmente por los ingresos laborales y trabajadores que han
pasado de empleos de baja paga en agricultura a empleos mejor
pagados. En las zonas rurales, las remesas también han tenido un

8 El  Salvador: panorama  general (Dakota  del Norte). Banco Mundial.
https://lwww.bancomundial.org/es/country/elsalvador/overview#1
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impacto positivo, pero menor en comparacion con los ingresos
laborales.

En 2021, el crecimiento muestra signos de recuperacion, respaldado
por el consumo impulsado por las remesas y las exportaciones. Se
espera que la economia de El Salvador crezca 8 % en 2021y 4 % en
2022.

La vacunacion contra la COVID-19 ha sido exitosa, alcanzando una
tasa de vacunacion cercana al 60 % a finales de septiembre de 2021,
entre las mas altas de la region.

Persisten desafios, como la necesidad de impulsar reformas para la
sostenibilidad fiscal. En 2020, el déficit fiscal fue del 9,2 % del PIB y la
deuda fue del 91,8 % del PIB. Los mayores ingresos fiscales por el
repunte de la economia y la eliminacion gradual de gastos
extraordinarios ayudaran a moderar el déficit al 4 % del PIB y la deuda
al 86,1 % del PIB hasta 2022, pero el desafio para la gestién de deuda
permanece mas alla de 2023.

El crimen y la violencia también han sido una amenaza para el
desarrollo social y el crecimiento econémico en El Salvador y estan
entre los principales motivos para que muchos salvadorefios migren.
Sin embargo, las tasas de homicidios se han reducido drasticamente
desde agosto de 2019, posicionando los indicadores de violencia del
pais hacia el promedio regional.

El pais también tiene alta exposicién al riesgo de eventos naturales
adversos, incluidos terremotos y erupciones volcanicas, y es
altamente vulnerable a los impactos del cambio climatico, incluido el
aumento de inundaciones, sequias y tormentas tropicales, las cuales
afectan de manera desproporcionada a las poblaciones pobres y
vulnerables.

A pesar de estos desafios, El Salvador tiene un gran potencial para
impulsar su crecimiento econémico. La ubicacion estratégica del pais,
con acceso a muchos mercados, una fuerza laboral en crecimiento y
una base industrial sélida, podria ayudar a expandir el comercio para
lograr un crecimiento mas fuerte e inclusivo.

El dia martes 8 de junio de 2021 la Asamblea Legislativa de
El Salvador aprob6é laLey Bitcoin, por la cual El Salvador se
convertiria en el primer pais en adoptar dicha criptomoneda como de
curso legal, dicha ley fue publicada en el Diario Oficial nUumero 110,
tomo 431, de fecha 9 de junio 2021. Abriendo la oportunidad de
crecimiento econémico con aplicacién en forma una forma de pago
digital la cual es de gran importancia de implementar en este proyecto.
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Factores socio-culturales

o

o

En este factor tendremos en cuenta los posibles cambios de gustos o
modas que puedan repercutir en el consumo de las personas sobre
nuestro servicio. Aunque nuestro servicio de suscripcion para el
usuario es gratuito, daremos mayor fuerza a las ofertas y descuentos
a nuestros futuros clientes.

Como, por ejemplo, por consecuencias de la crisis, que aun existe,
hay cambios de gustos o modas en los usuarios, mayormente por
causas economicas, por lo que las empresas han tenido que
amoldarse a esos cambios. Por ello nos afecta directamente y lo
consideramos la existencia de la crisis del COVID19 como una
amenaza que debemos superar.

Es importante seguir las tendencias para establecer las nuevas
estrategias de venta y publicidad que vayan orientadas a estos tipos
de cambio. Por ejemplo: los colores que representan cada época del
afio en El Salvador, los tipos de influencers nacionales y como estos
impactan en la sociedad salvadorefia, tendencias tecnolégicas que los
salvadorefios adoptan en el uso de nuevas aplicaciones o
preferencias de plataformas o paginas en linea y los tipos de pagos
preferidos.

Densidad poblacional para el afio 2020 es de 308 habitantes por Km?2

= El Salvador tiene una poblacion de 6,486,201 personas dentro
de una superficie de 21,040 Km 2 encontrando a 308 habitantes
por Km?

= El Area Metropolitana de San Salvador (AMSS) extiende su
superficie a 610 Km 2 con cerca de 1.5 millones de habitantes,
gue representan el 27% de la poblacion total del pais.

= Es importante definir este aspecto para considerar el alcance
de los consumidores finales que tendran acceso a la tienda en
linea. 4

Cambios en los niveles de ingreso®.

PIB nominal, millones de 24,979.2 26,117.4 27,022.6 24,269.3
USs$ a/
Crecimiento real del PIB a/ 2.3% 2.4% 2.6% -7.9%
Inflaciéon (IPC: punto a 2.0% 0.4% 0.0% -0,37%
punto)

4

El

Salvador: Economia y demografia 2022. (Dakota del Norte). datosmacro.com.

https://datosmacro.expansion.com/paises/el-salvador
5
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EL SALVADOR 2017 2018 2019 2020

Desempleo (% de PEA) 7.0% 6.3% 6.3% 6,98%
Empleo: cotizantes al ISSS
(miles) c/

Total 826.3 838.0 854.1

Publico 167.8 166.6 173.5

Privado 658.5 671.4 680.6

Poblacion millones de | 6.388.000 6.421.000 6.454.000 | 6.486.201
habitantes d/
Tabla 3 Cambio en los Niveles de Ingreso, Fuente: Banco Central de Reserva

5.3.1.2. Método de Lluvia de Ideas

El método de lluvia de ideas nos ayudara a ubicar los puntos importantes que
conlleva la realizacion de un e-commerce.

®©
®© ©
e ©¢ ©
®
3
0%
o~ & *Redes sociales de
00;‘ 12 mayor impacto
d *Ferias de

PROMOCION Y PLAN

DE MARKETING emprendedores
*Eventos de comercio

locales y nacionales

*Formas de pago,
adelanto o
contraentrega

*Medios electrénicos
con bancos asociados

*Monedero electrénico
para criptomoneda

*Marcas
Demanda

*Top 20 de productos mas
cotizados

*Venta al detalle y al por mayor
UBICACION Y *Puntos concurridos y de facil acceso
PUNTOS DE *Lugares céntricos y de alta demanda

ENTREGA *Ubicaciones seguras
*Tiempos de entrega acorde a distancias

Validacion: los negocios deben actualizarse para poder subexistir.
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Idea de negocio: crear una e-commerce con multiservicios y accesibilidades.

5.3.1.3. Método de la Matriz de FODA

Tomar en cuenta el andlisis de FODA permitira plasmar las estrategias a utilizar y
gue la idea de negocio plasmada se aun éxito.

Tabla 4 Matriz FODA ‘Tienda en Linea para emprendedores de la Zona
Metropolitana”

TIENDA EN LINEA PARA EMPRENDEDORES DE LA ZONA METROPOLITANA

FORTALEZAS
Seguridad y veracidad de la
informacion publicada
Garantia de los productos

Tabla 5 Matriz FODA, Fuente: Elaboracion Propia

DEBILIDADES
La empresa subcontratada para
entregas no sea fiable
Escasez de productos ofertados

o e Garantia del servicio de entrega de en la tienda en linea

o los productos e Aumento de los precios de los

c e Disefio y promocion de productos productos a nivel nacional

» e Alto conocimiento del mercado digital e Tiempos de entrega con atrasos

i e Servicio al cliente o atencién al cliente e Falta de aprovechamiento de los

s de primera mano mercados no explorados

< e Versatilidad en los tipos de pagos e Descripcion de la informacion de
(Tarjeta de débito, tarjeta de crédito, los productos engafiosa
monedas virtuales, efectivo o e Inconveniente con el precio de un
transferencias bancarias) producto o el pago de un servicio

e Personal altamente capacitado
OPORTUNIDADES AMENAZAS

o e Sectores que no son cubiertos por

c e Servicio centralizado y altamente la delincuencia

,;L: efectivo o Cierre de carreteras por protestas

w e Crecimiento del mercado meta e Caida del servicio de internet

g e Fortalecimiento de marca e Robos en carreteras

= e Innovacién en el mercado digital e Desastres naturales

é e Oportunidad para las PYMES de EI e Desperfectos mecanicos
Salvador ¢ Pandemia mundial

5.4. Formulacién del problema/oportunidad

5.4.1 ¢Qué necesidad de sus clientes atendera su negocio?

Los emprendedores tienen la dificultad de tener un alcance mas grande en el
mercado, por lo que sus productos no tienen el acercamiento adecuado a sus
clientes potenciales, necesitando ampliar el nUmero de personas a las que llega su
promocién y que de esta manera crezcan sus ventas y la marca de sus
emprendimientos.

Problema:
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“¢,Como hacer que los emprendedores tengan mas alcance y acercamiento de
sus productos a sus clientes potenciales?”

Basado en el analisis del diagnostico se destaco lo siguiente:

e Los emprendedores indicaron un alto nivel de confianza en ambas
herramientas digitales propuestas, Redes sociales y Tiendas en linea, ya sea
por su versatilidad y/o practicidad, decantandose por ambas opciones en un
73 % total. Cabe destacar que el 51 % se decanta en favor de las Redes
sociales y el 22 % en favor de las Tiendas en linea, demostrando asi, que los
emprendedores locales confian y prefieren la implementacion de
herramientas digitales para la comercializacion de sus productos.

e Respecto a la distribucién, se concluye que el 75 % de los emprendedores
realizan las entregas personalmente la cual, indica que existe una amplia
oportunidad para ofrecerles un servicio de entrega a nivel nacional que les
permita expandir su cobertura de distribucion.

e Las transferencias bancarias, las cuales hoy en dia se realizan mayormente
a través de la banca digital, resultan ser una de las opciones preferidas por
los emprendedores como método de pago, posicionandose en segundo
lugar, solamente detras del tradicional pago en efectivo. Es necesario
recalcar que las dos formas de pago mencionadas constituyen el 74 % de las
elecciones de los emprendedores encuestados, siendo representadas en un
44 % por el pago en efectivo y en un 30 % por las transferencias bancarias.

¢ Finalmente, la alta disposicion de los emprendedores para el uso de una
Tienda en linea para la comercializacion y disposicion de sus productos
indica un alto nivel de aceptacion para el e-commerce, el cual, es un interés
representado por un 87 % de la poblacion encuestada.

Estas conclusiones nos permiten establecer las necesidades y demandas de los
emprendedores. De las preferencias y modalidad cuyos negocios forman parte. Es
por esta razon, que se tomé a bien establecer de tres alternativas que forman parte
del problema y las soluciones las cuales se someten a evaluacion donde, dicha
actividad serd tomada por un jurado calificador que sera integrado por los Deni Lara,
Flor Rivera y Xiomara Castillo que son los miembros de este proyecto. Y se
resolvera con la técnica de: método de los factores ponderados.

Alternativa A: Disefar una fan Page que promocione las diferentes marcas de los
emprendedores, y que se encargue de publicar sus productos.

Alternativa B: Disefiar un sistema de logistica a nivel nacional, que permita al
emprendedor poder enviar sus productos a diferentes puntos estratégicos del pais
de forma segura y en poco tiempo.

Alternativa C: Disefar una tienda en linea que cumpla con las especificaciones
técnicas de un e-commerce tipo marketplace que represente los productos de los
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emprendedores, que tenga un carrito de compras, que acepte diferentes formas de
pagos y que tenga el enlace para envio a nivel nacional.

Las alternativas seran evaluadas en una escala de 0 a 10. Todo esto se recoge en
la siguiente tabla:

. Alternativas

Factores Peso Relativo
A|lB|C
1. Innovacion 25% 6 169
2. Recurso Humano 10% 717 1|8
3. Impuesto 5% 8| 8|8
4. Inversion 15% 8|17 1|5
5. Atencion al cliente 5% 717 \|7
6. Experiencia 10% 6 | 5|7
7. Estabilidad del modelo de negocio 5% 71719
8. Crecimiento del negocio 15% 6|78
9. Mayor rentabilidad 10% 6 | 7|7
TOTAL 100% 6.6|6.6(7.6

Tabla 6 Evaluacion de ideas factores ponderados. Fuente: Elaboracion Propia

La puntuacion total para cada alternativa se calcula como la suma de las
puntuaciones para cada factor ponderadas segun su importancia relativa. A modo
de ejemplo, se presenta el calculo para la alternativa A:

PA=6x025+7x0.10+8x0.05+8x0.15+7x0.05+6x0.10 +
7x0.05+6x0.15+6x0.10 = 6.60

Las alternativas C es mejor que la Ay B, por lo que la rechazamos. Entre las dos
restantes, hay una pequefia diferencia a favor de C, aunque quizas no definitiva.
Vemos que C tiene la ventaja principal de ser un negocio estable, mientras que su
punto débil es la inversion, que es bastante elevado

5.4.2 Definicidon de la idea de negocio
5.4.2.1. ¢Qué producto o servicio vendera su negocio?

El servicio que se prestara es del tipo: comercio electronico, donde se presenta un
sitio web que contendra multi categorias de productos que se ofreceran para
posteriormente venderlos, ademas de promocionarlos en las redes sociales. Dicho
servicio sera otorgado a los emprendedores que desean un posicionamiento
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estratégico a nivel nacional. Llevando a la par: la publicidad de estos, facilitando la
pre y post venta de los productos en linea y gestionando el servicio de entrega.

5.4.2.2. ¢A quién le vendera su negocio?

Sera un servicio que facilitara a los emprendedores del CEFIE® y Zona
Metropolitana que desean expandir sus horizontes a nuevos sectores de mercado
y futuros consumidores asi, como también a futuros emprendedores de zonas
aledafas y a nivel nacional que oferten productos que cumplan con las normas y
cualidades que exige una plataforma de e-commerce.

5.4.2.3. ¢Como vendera su negocio sus productos o servicios?

El negocio prestara sus servicios a través de una serie de paquetes, que incluyen:
plan de marketing, servicio de atencion al cliente y servicio de entrega a domicilio
gue puede ser en la modalidad de: membresia mensual o anual.

Dentro de estos paquetes se resaltaran los productos, respetando la idoneidad de
estos, la veracidad de la fotografia, la exactitud de su descripcion o especificaciones
técnicas, las garantias que deberan cumplir y, sobre todo, el nombre del
emprendimiento para que estos tomen poco a poco el posicionamiento respectivo.

Como servicio anexo, se tendra a disposicién la creacion de contenido visual
publicitario, es decir, la elaboracion de anuncios e imagenes predisefiadas que
logren capturar la atencion de los clientes potenciales.

5.4.2.4. ¢Qué necesidad de sus clientes atendera su negocio?

e Facilitacion del servicio de pre y post venta.

e Accesibilidad a marketing y publicidad en los diferentes medios.

e Posicionamiento estratégico a nivel nacional.

¢ Reduccion de costos y gastos de alquiler, logistica y servicios basicos.
e Fortalecimiento de la marca.

e Expansion territorial de la marca.

5.4.3 Lienzo CANVAS

La informacion planteada permite que el plan de negocios o la idea de éxito se
presente como un Lienzo CANVAS que permita visualizar los aspectos claves e
importantes que deben ser considerados en la creacion de una plataforma digital
tipo e-commerce con su valor agregado.

6 Centro de Fomento de la Innovacién y el Emprendimiento
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SOCIOS CLAVE

e Emprendedores de la
zona metropolitana

e CEFIE-UES

e Servicios
tercerizados  sobre
domicilio/encomienda

ACTIVIDADES CLAVE

e Asesoria en la pre y post
venta

eCrear lazos entre el
emprendedor con el cliente
e Accesibilidad a

herramientas de marketing
y publicidad

e Gestion, administracion vy
control de inventarios de los
productos ofertados por los
emprendedores

e Logistica de entregas,
rutas, tiempos de entrega y
calendario de zonas a
cubrir.

RECURSOS CLAVE

¢ Equipo informético
capacitado para disefio
grafico

Internet

Personal técnico entrenado
Inversion econémica
Capital semilla

PROPUESTA DE VALOR

Implementar un e-commerce que
cuente con las siguientes funciones
bésicas: catalogo de productos,
carrito de compras y formas de pago,
disefiado especialmente para
emprendedores salvadorefios cuyo
objetivo sea facilitar la
comercializacion de los productos
brindando confianza, comodidad y
seguridad en el servicio de pre y post
venta.

La finalidad principal es potenciar los
emprendimientos a través de:

v Posicionamiento estratégico en el
mercado nacional.

v' Expansion a nivel territorial por
medio de las redes sociales y
medios digitales.

v' Confianza y buena asistencia pre

y post venta.

Facilitar la entrega de producto.

Incremento de ventas.

Reduccion de costos.

ANRNEN

RELACION CON LOS
CLIENTES
Ofrecer un Servicio

automatizado y de féacil acceso,
alimentado por una base de
datos en tiempo real para que
los clientes puedan interactuar
directamente con toda la gama
de productos y categorias que
son ofertadas. Fomentando asi,
la confianza y la credibilidad de
nuestros servicios.

CANALES

e Sitios web.

e Redes Sociales (Facebook,
WhatsApp, Instagram,
Telegram).

e Eventos realizados por el
CEFIE-UES u
Organizaciones que
permitan la promocion de

nuestro e-commerce.

SEGMENTO DE
CLIENTES
Emprendedores que se

encuentren desarrollando
sus emprendimientos
dentro de la zona
metropolitana de  San
Salvador, clasificados
como: emprendimientos
por  oportunidad, que
cuenten con un tiempo de
funcionamiento y puesta en

marcha de al menos 2
afnos.
Emprendedores que

produzcan o comercialicen
productos no perecederos
y que sus ventas
mensuales sean mayores 0
iguales a $300, sin ser
indispensable estar
legalmente registrados.

Costos fijos

Costos variables

ESTRUCTURA DE COSTOS

Pago del dominio y hosting del e-commerce.
Pago del personal técnico contratado.

Publicidad de marketing digital.
Tabla de costos con base en las distintas redes sociales a utilizar, medios
digitales y material impreso.

FUENTES DE INGRESO

Socios involucrados y clientes potenciales, asi como la monetizacion
automatizada de las redes sociales y medios digitales, participacion en ferias
de emprendimiento a puertas abiertas y demas estrategias con base en los
socios involucrados.

Tabla 7 Matriz Canva, Fuente: Elaboracion Propia
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5.5. Validacion de la idea de negocio

5.5.1 Establecimiento del proposito

Determinar la conveniencia de desarrollar un proyecto de e-commerce, publicidad y
promociéon para emprendedores locales, basado en distintas variables en torno a
dichos emprendedores, como su localidad, forma de comercializar y distribuir,
formas de pago predilectas y su interés por adoptar el e-commerce para su
emprendimiento.

5.5.2 Determinacion de objetivos
5.5.2.1. Planteamiento del problema:

¢, Resulta conveniente desarrollar un proyecto de e-commerce enfocado en
emprendedores ubicados en la zona metropolitana?

5.5.2.1.1.  Objetivo General:

Inferir el grado de conveniencia del desarrollo de un proyecto de e-commerce para
emprendedores locales, utilizando una encuesta como instrumento de recoleccién
de informacién para determinar la aceptacion del proyecto.

5.5.2.1.2.  Objetivos Especificos:

1. Especificar los métodos de comercializacion y distribuciéon mas utilizados por
parte de los emprendedores, encuestando una muestra representativa para
descubrir el nivel de digitalizacién y tercerizacién en los emprendimientos.

2. ldentificar las formas de pago preferidas por los emprendedores, mediante
una encuesta realizada a una muestra representativa para determinar el nivel
de aceptacion de transferencias digitales.

3. Determinar el grado de disposicion de los emprendedores, en cuanto al uso
de tiendas en linea, aplicando una encuesta a la muestra poblacional que
permita estimar la aceptacion de un proyecto de e-commerce en sus
emprendimientos.
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5.5.3 Anadlisis del mercado
5.5.3.1. Mercado consumidor

5.5.3.1.1. Segmento de mercado

Los clientes son la pieza fundamental de cualquier modelo de negocio, ya que,
ninguna empresa es capaz de sobrevivir si no hay nadie que consuma sus
productos o servicios. Para ello es necesario identificar ciertas caracteristicas que
permitan mejorar las técnicas de mercado para la venta del bien que se
comercializa.

Para conocer mas acerca del mercado consumidor, se utiliz6 una encuesta en la
gue se pudo observar que el 90% de los emprendedores encuestados operan en el
area metropolitana, también se pudo observar que alrededor del 98% son
emprendimientos que pueden ser clasificados como por oportunidad. Ademas, el
97% de los que fueron encuestados son emprendimientos que comercializan
productos no perecederos.

Dado lo anterior, se concluye que, en el presente modelo de negocio, el mercado
consumidor son los emprendedores cuyos emprendimientos estén localizados en el
area metropolitana de San Salvador y que puedan ser clasificados como
emprendimientos por oportunidad. Ademas, se pretende que dichos
emprendimientos cuenten con dos afios o0 mas de funcionamiento y puesta en
marcha y que sus ventas mensuales sean iguales o mayores a $300.00. No es
indispensable que estan legalizados, pero deben comercializar productos que no
sean perecederos.

5.5.3.2. Mercado competidor

Estudia el conjunto de empresas con las que se comparte el mercado del mismo
producto o servicio. Para ello, se identificaron los competidores del mercado y se
realiz6 un analisis para contrastar sus ventajas competitivas.

Lista de competidores:

1. Market SV
2. Click Box
3. Encuentra 24
4, Mercandu

5.5.3.2.1.  Andlisis competitivos

Tipo de competencia (directa o indirecta)

El tipo de competencia presente es directa, puesto que la clase de bien que ofrecen
las empresas listadas tienen la misma finalidad y una gran similitud. Esto significa
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que buena parte de los clientes del mercado meta, resultan ser clientes de estas
empresas competidoras.

5.5.3.2.2. Matriz comparativa

Como parte del andlisis competitivo se hara uso de la Técnica de Benchmarking, en
la cual se procura contrastar diversos puntos entre las empresas competidoras con
la empresa en desarrollo, con el objetivo de identificar las ventajas competitivas y
los puntos de interés para una mejora continua.

Escala de evaluacion: x equivale a 1 punto, mientras que su ausencia, equivale a 0
puntos.

Tabla 8 Matriz comparativa, mercado competitivo

Concepto Mercandu Market Click Encuentra

SV [10)'¢ 24
Catélogo digital X X X X X
Envio a domicilio con X X X X
rastreo
Reconocimiento en el X X X X
mercado
Calidad en la atencién o? o? o? &? X
Transacciones seguras X X X X X
(pagos)
Plataforma intuitiva X
Carrito en linea X
Politica de venta clara o? o? o? o? X
Garantias o? o? o? &? X
Aplicacién para moviles X X X X
Reputacién prestigiosa o? o? o? &?
Campo de resefias X X X
Ofrece el servicio de o? o? o? &?

promociény publicidad a
través de redes sociales
Total 8 8 7 6 10

Tabla 9 Matriz comparativa, mercado competitivo, Fuente: Elaboraciéon Propia

A continuacion, se deja el sitio web de las plataformas con la informacién respectiva
para llenar el carrito:

e https://revistaitnow.com/market-sv-la-plataforma-virtual-que-busca-apoyar-
la-reactivacion-economica-en-el-salvador/

e https://www.laprensagrafica.com/economia/Click-Box-plataforma-local-para-
el-comercio-en-linea-20200122-0624.html

e https://diario.elmundo.sv/gobierno-de-el-salvador-lanza-la-tienda-virtual-
market-sv/

e https://clickboxgo.com/quienes-somos/
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https://revistaitnow.com/market-sv-la-plataforma-virtual-que-busca-apoyar-la-reactivacion-economica-en-el-salvador/
https://revistaitnow.com/market-sv-la-plataforma-virtual-que-busca-apoyar-la-reactivacion-economica-en-el-salvador/
https://www.laprensagrafica.com/economia/Click-Box-plataforma-local-para-el-comercio-en-linea-20200122-0624.html
https://www.laprensagrafica.com/economia/Click-Box-plataforma-local-para-el-comercio-en-linea-20200122-0624.html
https://diario.elmundo.sv/gobierno-de-el-salvador-lanza-la-tienda-virtual-market-sv/
https://diario.elmundo.sv/gobierno-de-el-salvador-lanza-la-tienda-virtual-market-sv/
https://clickboxgo.com/quienes-somos/

e https://market.qob.sv/
e https://www.encuentra24.com/el-salvador-es/clasificados

5.5.3.2.3.  Ventaja competitiva

Frente a diversas caracteristicas ofrecidas de parte de los competidores, se
consideran las siguientes ventajas competitivas de parte de la empresa en
desarrollo:

1. Servicio de promocion y publicidad a través de las redes sociales
principales.

2. Participacion en ferias de empleo para potenciar los emprendimientos.

3. Politica de venta clara del servicio al presentar modelos de suscripcion para
los emprendedores y reglas de compraventa.

5.5.3.3. Mercado proveedor

Mercado Proveedor esta constituido por todas aquellas firmas que proporcionan
insumos, materiales y equipos. También comprende a quienes proporcionan
servicios financieros y de mano de obra.

Para el caso de comercios electrénicos, se estratifica a los proveedores en 3
segmentos, los cuales son:

e PROVEEDORES DE BIENES: En este segmento se incluirian a las personas
y empresas que fabrican o venden bienes o materiales tangibles. Para la
plataforma que vende productos fisicos este tipo de proveedores serd el
principal. Este proveedor suministrara los bienes que la tienda virtual vendera
en Internet.

e PROVEEDORES DE RECURSOS: Los proveedores de recursos son
aquellas personas o empresas que satisfacen las necesidades econémicas
de la tienda online.

e PROVEEDORES DE SERVICIOS: Los proveedores de servicios son
aguellos que suministran bienes intangibles a la plataforma. Por citar algunos
ejemplos de proveedores de servicios se tienen: La empresa a la que le paga
por el alojamiento web, la compafiia telefonica o la empresa de mensajeria/
Courier que reparte los pedidos.

5.5.3.3.1. Proveedores de bienes

En este segmento como se menciond con anterioridad se encuentran todos los
emprendedores que formaran la plataforma. Para ello se debe de pertenecer a la
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plataforma, los comercios o0 pequefios emprendimientos que decidan unirse,
deberan de cumplir ciertos requisitos los cuales son:

e Comercios o emprendimientos que se encuentren operando dentro de la
zona metropolitana de San Salvador.

e Emprendimientos o0 comercios clasificados previamente como
emprendimientos por oportunidad (Ideas Frescas e innovadoras).

e Deberan contar con un minimo de 2 afios de funcionamiento y una base de
clientes ya establecida, ya que se buscard que los emprendimientos o
comercios sean proyectos consolidados y serios para mantener el prestigio
y la reputacion de la plataforma.

e Los comercios o emprendimientos deberan ofrecer servicios o productos que
no sean perecederos.

e Deberan de registrar ventas mayores o iguales a $300 mensuales, sin
necesariamente estar inscritos como contribuyentes en el Ministerio de
Hacienda.

55.3.3.2. Proveedores de recursos

En este segmento se agrupan todas las fuentes de financiamiento que actualmente
existen en el mercado, a las cuales se puede tener acceso para impulsar el
proyecto.

Algunos ejemplos son:

5.5.3.3.2.1. FONDEPRO
Es una iniciativa del Gobierno de El Salvador, ejecutada a través del Fondo de

Desarrollo Productivo del Viceministerio de Comercio e Industria del Ministerio de
Economia (MINEC). Entre la mision, vision y objetivo del fondo se tienen los
siguientes:

s Mision: Fortalecer la competitividad de la MIPYME a través de
cofinanciamiento no reembolsable, mediante un servicio eficiente y
transparente.

% Vision: Ser reconocidos a nivel latinoamericano como una de las mejores

entidades que proporciona cofinanciamiento a la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa Salvadorefia (MIPYME) para fortalecer su competitividad.
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% Objetivo: Mejorar la competitividad de la micro, pequefia, mediana empresa
(MIPYME) asi como algunas de mayor tamafio que operan en el pais,
mediante el cofinanciamiento no reembolsable a iniciativas (proyectos y fast
tracks) que mejoren su participacion en el mercado nacional y extranjero,
favoreciendo la generacion de empleo.

5.5.3.3.2.2. BANDESAL
A través de su programa de Banca Emprendedores, que tiene como propdésito

financiar directamente a emprendedores de la micro y pequefia empresa
interesados en iniciar o desarrollar proyectos productivos, los cuales incluyan
inversion en formacién de capital, gastos corrientes o capital de trabajo y prestacion
de servicios, entre otros.

5.5.3.3.2.3. BANCA PYME DE BANCO PROMERICA
El servicio de Banca PYME del Banco Promerica es un servicio ofrecido por parte

del banco PROMERICA el cual busca que las pymes puedan manejar su negocio
obteniendo el maximo de rentabilidad y las mejores opciones de financiamiento.
Entre las opciones de financiamiento disponibles se tienen las siguientes:

e Capital de trabajo

e Adquisicion de maquinaria y equipo

e Compra, construccion y remodelacion de inmueble o local comercial

e Traslado y consolidacion de deudas de su negocio

e Pago a proveedores

e Financiar cuentas por cobrar

e Exportaciones

5.5.3.3.2.4. CONAMYPE- BANCO HIPOTECARIO
CONAMYPE posee una linea de crédito diseflada especialmente para

emprendedores. Entre los requisitos se tienen los siguientes:

e Personas naturales sin experiencia crediticia o calificados A1 o A2 en el
Sistema Financiero.

e Emprendimientos con un minimo de 6 meses de ventas comprobables.

e Propuesta de negocio factible y de preferencia innovadora.

e Plan de negocios avalado por una instituciéon dedicada a la formacién de
emprendedores.

e Certificacion de formacion como emprendedor.

e Se podré financiar capital de trabajo y de inversion.
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Condiciones: Monto: 80% de la inversion total o de acuerdo a la evaluacion
financiera. Garantia: hipotecaria, fondo de garantia, firma solidaria.

5.5.3.3.3. Proveedores de servicios

Bajo esta categoria se recogen todos aquellos proveedores que proveen de bienes
intangibles a la plataforma.

A su vez esta categoria se divide en dos sub categorias adicionales, las cuales son:

1. Proveedor de servicios Hosting en la Web
2. Proveedor de servicios de Internet Empresarial

5.5.3.3.3.1. PROVEEDOR DE SERVICIOS HOSTING EN LA
WEB
Es un espacio de almacenamiento para hospedar la plataforma, es decir, toda la

informacion que contendra la misma. El web hosting da un servidor conectado a
Internet para colocar los archivos de la plataforma. El alojamiento web es esencial
si se desea publicar el sitio web en Internet, por eso se debe elegir el mejor
proveedor.

Este es un servicio que existe tanto en modalidad de pago, como en forma gratuita,
aunque esta Ultima presenta ciertas restricciones.

Entre los proveedores de servicios hosting de paga se encuentran:

e InMotion Hosting
e Cloudways

e Hostinger

e InterServer

e SiteGround

e TMDHosting

e GoDaddy
e Likuid
e Nuxit

e |nfomaniak
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5.5.3.3.3.2. PROVEEDOR DE SERVICIOS DE INTERNET
EMPRESARIAL
Uno de los elementos mas importantes a determinar seran el servicio de conexion

a Internet, ya que se pretende formalizarse como una empresa formal a futuro, se
necesitara contar con servicios de internet corporativo que brinden un ancho de
banda suficiente para poder trabajar sin restricciones de velocidad.

Empresa Beneficios

INTERNET e Cobertura
EMPRESARIAL e Soporte Técnico

CLARO EL o Estabilidad

SALVADOR e Seguridad

e Soluciones de la més alta tecnologia en Redes como, Enlaces de
hasta 200 KM, Redes MESH para Universidades.
FLYNET e Soluciones de dltima generacién a nivel de networking, seguridad y
conectividad
e Servicios de consultoria contando con personal certificado y
altamente capacitado, asesoramiento y soluciones
e Eficiencia en operaciones que involucren tecnologia
e Creacion de soluciones a la medida
¢ Mas de 20 afos de experiencia en telecomunicaciones
e Soporte técnico 24/7
Tigo Business es la unidad de negocios de Tigo que se especializa en
satisfacer las necesidades del sector corporativo, gracias a un portafolio de
soluciones integrales que se adaptan al negocio del cliente, ayudandoles a
maximizar su productividad. Cada negocio necesita soluciones rapidas,
eficaces y rentables.

IBW EL
SALVADOR

TIGO BUSINESS

Entre los beneficios que ofrecen se encuentran:
Soluciones de Voz

Soluciones de Conectividad

Servicios en la Nube

Soluciones Avanzadas

Tabla 10 Proveedores de Servicio, Fuente: Elaboracion Propia

5.5.3.4. Mercado distribuidor

El mercado distribuidor, necesita el analisis de menos variables que los anteriores,
pero no deja de ser importante. La disponibilidad de un sistema que garantice la
entrega oportuna de los productos al consumidor es fundamental en muchos
productos, como es el caso de productos perecederos, entre otros.

Los costos de distribucién son, en todos los casos, factores importantes que se
deben considerar, ya que son determinantes en el precio a que llegara el producto
al consumidor y, por lo tanto, en la demanda que debera enfrentar el proyecto.
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Por lo que para el andlisis del mercado distribuidor para una plataforma de comercio
electronico se divide en dos tipos.

s Empresas Formales
% Pequenos Negocios dedicados a la entrega de paquetes

Hay que aclarar que, en el caso del mercado distribuidor para el proyecto actual, se
ha determinado tercerizar este segmento al segmento de empresas mencionadas
con anterioridad.

Empresas Formales

Empresas con una amplia experiencia y coberturas en entregas tanto a nivel
nacional como nivel internacional.

Nombre Empresa Cobertura Costo Por Envié

Cargo Expreso Nivel Nacional En funcién del tamafio y peso del paquete.
Urbano Outsourcing Nivel Nacional En funcién del tamafio y peso del paquete.
Aero flash (Paqueteria)  Nivel Nacional En funcion del tamafio y peso del paquete.
Trans Express Nivel Nacional = En funcion del tamafio y peso del paquete.

Tabla 11 Listado empresas Courier, Fuente: Elaboracion Propia
Fuente: Elaboracion propia
Emprendedores y Personas Naturales

En esta categoria se colocan todas aquellas personas ya sean emprendedoras o
naturales gue se dedican al negocio de transporte de paquetes tanto a nivel nacional
como nivel local.

Nombre Cobertura Costo Por Envio

Emprendimiento/
Persona Natural

Cobertura a nivel En funcibn de las distancias segun
E- Delivery metropolitano recorrido establecido por el
emprendimiento. Se anexa imagen
. Cobertura a nivel = En funcién del tamafio y peso del paquete
Delivo . .
metropolitano y del destino.
City Express Z_ona Central_ y cobertura a En funC|or_1 del tamafio y peso del paquete
nivel metropolitano y del destino
. Cobertura a Nivel Nacional En funciéon del tamafio y peso del paquete
Benitu Sv .
y del destino

Tabla 12 Listado de emprendimientos tipo courier, Fuente: Elaboracion Propia
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Precios Segun destino de Entrega por parte del comercio E- Delivery

2 .
{ Solo quiero Bronce
i probarel o
. servicio {15251
Alrededores CIFCO y Galerias: Escalén, San Benito, Multiplaza, La Mascota,
San Benito, Portal Gran Canaria, Portal El Espino, UCA, La Sultana, Colonia

n Las Mercedes, Colonia San Francisco, Col. Roma, Res. Mdnaco, Res. Villas de 52'90 $2.10 $1'90
la Escaldn.

La Gran Via, Ciudad Merliot, Santa Tecla, Res. San Rafael, Utila, Santa Elena,
Antiguo Cuscatldn, Lomas de San Francisco, Res. Loma Linda, Res. Moriah,

= Pinares de Suiza. $2.90 $2.10 $1.90
(Res. Buena Vista — Santa Tecla tiene misma tarifa de Z3)

Entre la 49 y la 25 av: Colona San Mateo, La Floresta, Col. Flor Blanca,
Metrocentro, Col. Layco, Don Rua, Col. San Carlos, Col. Vairo, Col.

2 Centroamerica, Col. Yumuri, UES, Res. San Luis, Col. Libertad Reparto Santa 53'00 $2'4° $2.20
Fe, Col. Miralvalle, Res. Miramonte, Col. El Rosal, Col. Médica
Condominio El Pedregal, Cumbres de la Escalén, Residencial Ambrogi,

b Escalén 2000 (del Masferrer hacia arriba). Se incluye: Via del Mar $3'00 $2.40 $2.20
Las Cimas, Col. Costa Rica, Vista Hermosa, Cond. Holanda, Col. IVU, Mélaga,

2 Cucumacayan, Col. Layco, Col. Atlacatl, Col. Panama. $3'60 $2°90 $2'60
Mejicanos , Ayutuxtepeque, Ciudad Delgado (zona alcaldia y colonias
aledafias). Mismos precios en otras zonas N. Cuscatlan, San Marcos, Palo

& Alto, Res. Florida, Quintas de Santa Elena, Condado Santa Rosa, Condado $3'60 52‘90 $2'6°
Santa Elena, Cumbres de Pefia Flor.

0  Otras zonas: Soyapango, llopango (previo consulta direccion exacta). $5.00 $4.00 $3.50
Cargo por manejo de dinero (0.05 por realizar cobros /0.05 por entregar si Si Si
cambio. El dinero se entrega en el préximo recogimiento de productos)

Cargo por pickup menos de 3 entregas $1.50 $0.75 Gratis

llustracion 8 Precios de entregas segun destino, Fuente: Elaboracion Propia
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5.5.4 Estrategias de Fidelizaciéon’

Las estrategias de fidelizacidbn o también conocidos como programas de lealtad
tiene como principal proposito principal el mantener a nuestros clientes en la
plataforma. Un programa de fidelizacion bien disefiado puede logra que un negocio
exista incluso en las proximas décadas Por lo que a continuacién se plantean 2
estrategias enfocadas en la fidelizacion de los comercios afiliados a la plataforma.

Estrategias de
Fidelizacion

Estrategia
basada en
puntos

Estrategia
basada en
niveles.

llustracion 9 Estrategias de fidelizacion, Fuente: Elaboracién Propia

5.5.4.1. Estrategia Basada En Puntos

El sistema basado en puntos es, de hecho, la técnica mas utilizada entre las
estrategias de lealtad. Lo que hace que esta opcion sea peculiar es que los clientes
ganan puntos una vez que realizan una compra con éxito.

Mas tarde, pueden canjear sus puntos ganados y obtener recompensas o utilizar
los mismos puntos para realizar compras de productos o servicios. Es un plan
comprobado que funciona como un factor motivador de una manera ampliamente
aplicable.

7 EP Editorial Team. (2022, 3 enero). Los mejores programas de fidelizacion: 5 pasos para crear un programa
de fidelizacion de clientes en 2022. Ecommerce Platforms. https://ecommerce-
platforms.com/es/ecommerce-selling-advice/best-loyalty-programs
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El sistema de acumulacion de puntos estaria regido de la siguiente manera:

Remuneracién Puntos 1 servicio 2 servicios 3 servicios

Nuevos Suscriptores 5 puntos 8 puntos 12 puntos
Renovacion comercios permanentes

4 puntos @ 6 puntos 10 puntos
Tabla 13 Sistema de acumulacién de puntos, Fuente: Elaboracion Propia

Los puntos seran acumulables y podran ser canjeados a partir de la siguiente tabla
de ponderaciones.

Puntos Beneficios a obtener
Acumulados
20 puntos 50% de Descuento en servicio preferido

Suscripcion gratuita por 1 mes en servicio preferido
35 puntos
Suscripcion gratuita por 1 mes en servicio preferido + 50% de descuento en
50 puntos segundo servicio
Tabla 14 Puntos acumulados, Fuente: Elaboracion Propia

5.5.4.2. Estrategia Basada En Niveles

El sistema de niveles se basa en niveles de fidelizacion.

Dicho de otra manera, cuanto mas fieles sean los clientes a la marca (es decir:
cuanto mas compren en el negocio), mas recompensas recibiran.

Ofrecer niveles en un programa de fidelidad es una gran manera de captar clientes
y que la marca sea su primera opcion. Ademas, se centra en aspectos de la
gamificacién donde los miembros consiguen llegar a niveles mas altos cuanto mas
se afilien.

Beneficios/ Tiempo de afiliacion 12 meses 18 meses 24 meses + 24 meses
Descuento hasta el 50% en servicios
seleccionados

3 horas de asesorias gratuitas I
8 horas de asesorias gratuitas L

Tabla 15 Beneficio segin puntos acumulados, Fuente: Elaboracion Propia

5.5.4.3. Costos asociados por estrategia de fidelizacién

Por cada estrategia a implementar se deber&a asociar un costo anual, el cual se
reflejara en el presupuesto anual de operacién de la plataforma.
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Para el célculo de los costos anuales de fidelizacion se tomaré en cuenta la cantidad
promedio de servicios a vender segun proyeccion de ventas y el costo promedio de
las mismas.

Suscripcion | 150 = 165 181 | 199 218 239 262 288 316 347 | 381 @ 419

Promocién 67 73 80 88 96 105 115 126 138 151 166 182
Posventa 30 33 36 39 42 46 50 55 60 66 72 79
Tabla 16 Puntos acumulados, Fuente: Elaboracion Propia

Producto Promedio de ventas anuales

Suscripcion 263.75
Promocién 115.58
Posventa 50.66

Tabla 17 Promedio ventas anuales, Fuente: Elaboracion Propia

Servicio Costo Unitario

Suscripcion 21.48
Promocién 16.79
Posventa 12.73

Tabla 18 Costo Unitario por servicio, Fuente: Elaboracion Propia

Para el calculo se procedera a obtener un promedio global de venta de los servicios
ofertados, de igual manera del costo promedio de los servicios ofertados y se tomara
el dato obtenido como el costo asociado a las estrategias de fidelizacion.

134.33 x 17 = $2283.61

5.5.5 Ventaja Competitiva®

En 1980, Michael E. Porter, Profesor de la Harvard Business School, publicé su libro
Competitive Strategy que fue el producto de cinco afios de trabajo en investigacion
industrial y que marcé en su momento un hito en la conceptualizacidn y practica en
el andlisis de las industrias y de los competidores. Porter describi6 la estrategia
competitiva, como las acciones ofensivas o defensivas de una empresa para crear
una posicion defendible dentro de una industria, acciones que eran la respuesta a
las cinco fuerzas competitivas que el autor indicO como determinantes de la
naturaleza y el grado de competencia que rodeaba a una empresa y que, como
resultado, buscaba obtener un importante rendimiento sobre la inversion.

& Porter, M. (1991). Ventaja Competitiva creacién y sostenimiento de un desempefio superior (Primera Edicién
ed.). Editorial Rei Argentina S.A.
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Porter identifico tres estrategias genéricas que podian usarse individualmente o en
conjunto, para crear en el largo plazo esa posicion defendible que sobrepasara el
desemperio de los competidores en una industria.

7N\

Estrategias de
ventaja competitiva

Liderazgo en _ o
Costgs Diferenciacion Enfoque

N N N

llustracion 10 Estrategias competitivas, Fuente: Elaboracion Propia

5.5.,5.1. Estrategia aplicada a plataforma

A partir de los elementos identificados en el FODA, especificamente las fortalezas
y las debilidades se establece el tipo de ventaja competitiva a adaptar.

- Disefio y promocion de productos
Fortalezas - Alto conocimiento del mercado digital
- Personal altamente capacitado

Por lo que la estrategia identificada es una estrategia de enfoque

Una estrategia de enfoque consiste en enfocarse en un grupo especifico de clientes,
en un segmento de la linea de productos o en un mercado geogréfico. La estrategia
se basa en la premisa de que la empresa esta en condiciones de servir a un objetivo
estratégico mas reducido en forma mas eficiente que los competidores de amplia
cobertura.

En el caso del proyecto, se enfoca principalmente en un segmento de mercado que
son los emprendedores no legalizados de la Zona Metropolitana de San Salvador,
a través de proveerles los servicios de publicidad, gestion de logistica y manejo de
clientes (servicio postventa). Todos estos servicios siendo desarrollados de manera
personalizada por personal altamente capacitado.
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5.5.6 Benchmarking °

El Benchmarking “es una técnica de gestion empresarial que pretende descubrir y
definir los aspectos que hacen que una empresa sea mas rentable que otra, para
después adaptar el conocimiento adquirido a las caracteristicas de otra compania”.

Debe tenerse claro que el Benchmarking no implica practicas ilegales o espionaje
industrial, y no debe afectar bruscamente la cultura empresarial que rija alguna
organizacion, sino que persigue la finalidad de recabar la informacion suficiente con
el fin de poder negociar en las mejores condiciones; hacer la competencia mas dura
a los demas, y descubrir nuevos nichos de mercado.

5.5.6.1.1.  Clasificacidon de Benchmarking

El proceso de Benchmarking se esquematiza como se muestra a continuacion.

77N\
Benchmarking

~
P

= L

Benchmarkin Benchmarking Benchmarking
Interno Competitivo Funcional
N N N

llustracion 11 Estrategias de Benchmarking, Fuente: Elaboracion Propia

El tipo de Benchmarking a aplicar seria un tipo de Benchmarking competitivo que
comprende la identificacion de productos, servicios y procesos de trabajo de los
competidores directos de su
organizacion.

% Meléndez Veldsquez, L. L., Ménico Miranda, I. C., & Rodriguez Esquivel, Y. E. (2009). El Benchmarking como
herramienta para identificar las estrategias de mercadeo, y su aplicacion en las empresas de servicios. (Lic.
Administracién de Empresas). Universidad de El Salvador.
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5.5.6.1.2.  Elementos a hacer Benchmarking®

Cualquier cosa que se pueda observar o medir puede ser objeto del Benchmarking.
Por lo que aplicando las areas a las cuales se podria realizar Benchmarking son:

- Servicios

- Proceso de trabajo

- Funciones de apoyo

- Desempefio Organizacional

- Estrategia: Planes a largo y corto plazo

5.5.6.1.3.  Proceso de Benchmarking

Las etapas de Benchmarking aplicado a cada uno de los elementos a realizar el
estudio se definen de la siguiente manera:

e 1. Determinacion de elemento a realizar benchmark

mmmm 2. FOrmacion del equipo Benchmarking

e 3. ldentificacion de fuentes de informacion

mm 4. Recopilacion de la informacion

e D. Actuar

e 19 Meléndez Veldsquez, L. L., Ménico Miranda, I. C., & Rodriguez Esquivel, Y. E. (2009). E/
Benchmarking como herramienta para identificar las estrategias de mercadeo, y su aplicacion en las
empresas de servicios. (Lic. Administracién de Empresas). Universidad de El Salvador.
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Proceso

1. Determinacién de
elementos a hacer
benchmarking

2. Formacion de
equipo de trabajo

3. Identificacion de
fuentes de
informaciéon

4. Recopilacion y
analisis de la
informacion

5. Actuar

Actividad

Se determinara cada mes cual o cuales
procesos desarrollados (Servicios, Procesos
de trabajo, etc.) es necesario de mejorar con
respecto a la competencia.

Los papeles y las responsabilidades
especificas se les asignan a los
miembros de equipo

Se identifican las fuentes de informacion que
se utilizaran para recopilar la

informacion de Benchmarking. Estas fuentes
son empleados de organizaciones

en que se practica el Benchmarking,
asesores, analistas, fuentes
gubernamentales, literatura de negocios y
comercio, informes industriales y

bases de datos computarizadas, por nombrar
algunos

Durante esta etapa del proceso, se
seleccionan los métodos especificos de
recopilacion de informacién.

La accién que se

realiza puede oscilar entre producir un so lo
informe o producir un conjunto de
recomendaciones para la implementacion
real del cambio, basado en la

informacion durante la investigacion de
Benchmarking

Tabla 19 Proceso de Benchmarking, Fuente: Elaboracién Propia

5.5.7 Mezcla del marketing mix

Implicados

Gerente General

Todas las areas del
negocio

Todas las areas del
negocio

Todas las areas,
asesores
relacionados al tema
en andlisis.

La mezcla del marketing se define como las 4P’s: Producto y servicio, precio,

promocion y plaza.

5.5.7.1.

Servicio

Este modelo de negocio ofrece un servicio el cual, consta de tres pilares:

e Plataforma
e Vendedores
e Clientes
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Un markeplace on line es una plataforma digital que reldne a varios vendedores y
una amplia gama de categorias y productos. El marketplace actia como
intermediario en el proceso de compraventa y oferta/demanda, con distintas tarifas
0 comisiones para los vendedores.

El comprador (cliente) puede consultar el catalogo de varias marcas o categorias,
realizar busqueda por: tipo, producto, precio y palabras clave. Su mayor atractivo
es realizar comparaciones rapidas desde una misma pagina web, lo cual representa
una ventaja para el comprador a la hora de escoger uno o diferentes productos.

El vendedor debe cumplir con una serie de requisitos minimos en el contenido que
debe presentar para que sus productos sean publicitados y asi poder competir
dentro del mercado general de manera efectiva e inteligente para atraer un mayor
publico de clientes y potenciales clientes.

A continuacién, se establecen los servicios brindados en el ecommerce con
orientacién al tipo marketplace con categoria Managed (Un intermediario que
garantiza el buen funcionamiento del markeplace y proporciona tarea de apoyo,
andlisis logistico y mantenimiento)

5.5.7.1.1. Evaluacioén de los servicios

Este apartado consiste en evaluar siete ideas planteadas con sus justificaciones
correspondientes que permitan ser aplicadas como los servicios bases que se
presentaran dentro de este plan de negocios, sera desglosado de la siguiente forma:

e l|deas, se establecerd un minimo de siete ideas, con su tipo de innovacién y
justificacion que sean aplicables al proyecto.

e Justificacidn, consiste en justificar el tipo de idea que se ha planteado en el
item anterior

¢ Notas, esta parte contendra la evaluacion de un jurado donde participan los
tres integrantes del grupo que esta desarrollando este plan de negocios.

e Resumen, se presenta la tabla resumen de las calificaciones obtenidas en el
item anterior, resaltando las tres ideas con mayor puntaje.

e Matriz FODA, de las tres ideas seleccionadas se realizara una matriz FODA
por cada una que permitira visualizar la ventaja de estas.

55.7.1.2. Ideas

Este tipo de Innovacion permite a la empresa poder

Oportunidad y - L .
- a2 : requerir de conocimientos externos a la misma a
1 Crecimiento para Innovacion Abierta x . .
través de profesionales expertos en las diferentes
freelances A . S
areas (Marketing, Disefio, etc.)
A través del uso de un ERP (Enterprise Resource
Centralizacion de L - Planning) que se ajuste a las necesidades del
2 L Innovacion Continuista . . s
servicios negocio, enlazando herramientas de analisis de

datos y auto divulgacion
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Descripcion de
Idea
Tropicalizacion de
3 herramientas de
andlisis

Plataforma para
emprendedores

5 Servicio Posventa

6 Publicidad y
Promocién
7 Suscripcion del
servicio

Tipo de Innovacién

Innovacién Incremental

Innovaciéon Incremental

Innovaciéon Continuista

Innovacion Continuista

Justificacion del tipo de innovacion

Se busca tropical izar las herramientas de analisis
de datos, en funcién de las necesidades del
mercado local.

Haciendo uso de las diferentes plataformas web se
pretende lanzar un sitio disefiado para
emprendedores con un disefio amigable para el
usuario

Este tipo de servicio genera un valor agregado al
servicio ya ofertado por el emprendedor, lo que a
su vez le ayudara a mejorar las prestaciones
iniciales

Estrategia de promocion y alcance para mercado
meta de emprendedores

Comercializacion de productos en una plataforma
en Linea

Innovacién de
Mercadotecnia

Tabla 20 Elaboracién de ideas Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 21 Elaboracién de ideas Fuente: Elaboracion Propia

Justificacion

55.7.1.3.
Oportunidad y
1 Crecimiento para
freelances
5 Centralizacion de
servicios

Tropicalizacion de
3  herramientas de
andlisis
Plataforma para
emprendedores

5  Servicio Posventa

6 Publicidad y
Promocion
7 Suscripcion del

Servicio

Permite involucrar a nuevos profesionales cuando estos sean
requeridos reduciendo costos a través de contrataciones por hora

Cumple con el objetivo de estabilizar, administrar y controlar todas
las areas de la empresa

Nos servira para poder dar una asesoria de marketing tomando en
cuenta el comportamiento del consumidor en la red

Una MarketPlace virtual que retna a la mayor cantidad de
emprendimientos nacionales

Da el valor agregado de personas especializadas en el manejo de
redes sociales y de la atencidén a los pedidos del cliente

Se ofrece un servicio agregado aparte de agrupar a todos los
emprendedores en una sola plataforma, también se les ofrecera el
poder anunciar sus productos a través de diferentes redes sociales,
a través de un comunista manager

Se perciben ingresos mensuales para mejorar la plataforma
Ecommerce

Tabla 22 Justificacion Fuente: Elaboracién Propia

5.5.7.1.4.

Criterios:

Evaluacion de los jurados

A. Creatividad: Percepcion de la idea como aporte a un nuevo concepto de producto.

B. Innovaciéon: Percepcion del producto tangible como nueva realidad para el

mercado.

C. Atencion al cliente: Conocimiento del producto, coherencia y claridad en el

argumento técnico.
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D. Exhibicion: Montaje del stand, pertinencia y vistosidad de los materiales
decorativos, presentacion personal de los expositores.

Valores de evaluacion de 2 a 5

Jurado Oportunidad y Crecimiento

4 3 4 4 15
1 para freelances
Jurfdo Centralizacién de servicios 5 4 4 3 16
Jurado Troplcallzamon d,e_ _ 4 5 4 3 16
1 herramientas de analisis
Jurado Plataforma para 4 4 3 5 16
1 emprendedores
Jurf & Servicio Posventa 5 4 4 4 17
Jurfdo Publicidad y Promocion 4 3 3 4 14
Jurfdo Suscripcion del servicio 4 4 3 5 16
Jurado Oportunidad y Crecimiento 3 4 3 3 13
2 para freelances
Juréado Centralizacion de servicios 3 3 4 2 12
Jurado Troplcahzamon d,e. _ 4 4 3 > 13
2 herramientas de andlisis
Jurado Plataforma para 4 4 3 4 15
2 emprendedores
Jur; do Servicio Posventa 4 5 4 4 17
Jur;do Publicidad y Promocion 5 4 4 4 17
Jur;do Suscripcion del servicio 4 4 3 4 15
Jurado Oportunidad y Crecimiento 3 > 4 4 13
3 para freelances
Jurgdo Centralizacién de servicios 4 4 3 3 14
Jurado Troplcallzamon d'e_ _ 3 4 3 3 13
3 herramientas de analisis
Jurado Plataforma para 4 4 4 4 16
3 emprendedores
Jurg do Servicio Posventa 4 4 4 4 16
Jurgdo Publicidad y Promocion 4 4 4 5 17
Jurgdo Suscripcion del servicio 4 4 5 5 18

Tabla 23 Evaluacion de Tablas por jurado, Fuente: Elaboracion Propia
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5.5.7.1.5. Resumen de evolucion e ideas ganadoras:

Idea

Jurado 1| Jurado 2| Jurado 3| Total

Oportunidad y Crecimiento para freelances

15,00 13,00 13,00 41,00

Centralizacién de servicios

16,00 12,00 14,00 42,00

Tropicalizacién de herramientas de andlisis

16,00 13,00 13,00 42,00

Z
-hwl\)Ho

Plataforma para emprendedores

16,00 15,00 16,00 47,00

Idea

Jurado 1 | Jurado 2 | Jurado 3

5 | Servicio Posventa 17,00 17,00 16,00
6 | Publicidad y Promocion 14,00 17,00 17,00
7 | Suscripcion del servicio 16,00 15,00 18,00

Tabla 24 Ideas Ganadoras, Fuente: Elaboracion Propia

5.5.7.1.6. MATRIZ FODA por cada idea ganadora

Idea ganadora 1: Servicio Postventa

TIENDA EN LINEA PARA EMPRENDEDORES DE LA ZONA METROPOLITANA

Analisis Interno

Analisis Externo

FORTALEZAS

Experiencia en atencion al cliente
por medio de redes sociales

Experiencia de manejo de pedidos
por las redes sociales

OPORTUNIDADES

Poco conocimiento del uso de
robots para la respuesta de
mensajes

Poco conocimiento acerca de
contento manager y comunista
manager

DEBILIDADES
Emprendedores con poca disponibilidad
de tiempo para dedicarse a atender al
cliente

Crecimiento de la cultura de compras en
linea
AMENAZAS

e Freelances dedicados al servicio de

atencion al cliente y manejo de redes
sociales

e Herramientas que facilitan la

comunicacion con el cliente en las redes
sociales

Tabla 25 Evaluacion FODA Idea ganadora 1, Fuente: Elaboracion Propia

Idea ganadora 2: Suscripcion de servicio

TIENDA EN LINEA PARA EMPRENDEDORES DE LA ZONA METROPOLITANA

Analisis Interno

A

FORTALEZAS DEBILIDADES
Equipo especializado para la creacion,
mantenimiento y control de la plataforma e Flujo de ventas continuo
Ecommerce
e Fidelizacion de cliente
Equipo tecnoldgico especializado para la

ejecucion de la plataforma

La seleccion y variedad de productos
OPORTUNIDADES

e Descubrimiento de
habitos de compra

AMENAZAS
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TIENDA EN LINEA PARA EMPRENDEDORES DE LA ZONA METROPOLITANA

e Precios altos comparado con la competencia e Servicios de internet
interrumpidos
e Vulnerabilidad del sitio abriendo oportunidades
de hackeo e Caida de los servidores

e Conseguir un plugin especializado e Hackeo masivo
Tabla 26 Suscripcion de servicio, Fuente: Elaboracion Propia

Idea ganadora 3: Publicidad y Promocion

TIENDA EN LINEA PARA EMPRENDEDORES DE LA ZONA METROPOLITANA

FORTALEZAS
Experiencia previa de uso de
medios sociales (Facebook,

DEBILIDADES
Amplio mercado de emprendimientos
emergentes que carecen de estrategias

Q Instagram, LinkedIn) de publicidad
D
£ Conocimiento de medios Ndmero limitado de plataformas que
g publicitarios en redes sociales ofrezcan servicios de promocién vy
3 (Facebook Ad, Google Ad) publicidad en redes sociales a sus
< clientes
Proyectos impresores
individualizados ya en
funcionamiento
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Poco conocimiento Empresas fuertes como Hugo, Uber Eats
especializado en marketing vy gque han empezado a abarcar nuevos
publicidad rubros
2
o) Recursos intangibles (Licencias Plataformas como Facebook que ofrece
i y certificaciones) limitados, asi servicios de anuncio de sus productos,
g como recursos informéticos integrando nuevas herramientas para la
= limitados gestion de respuesta y publicidad
c
<

Freelances y empresas que se dedican
fundamentalmente a la orientacion en
aspectos relacionados a publicidad vy
marketing

Tabla 27 Andlisis FODA Publicidad y Promocion, Fuente: Elaboracion Propia
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[\[o} Servicio Caracteristicas

Se daran las opciones de diferentes suscripciones, que iran ligada a

Suscripcion del paquetes flexibles y al alcance de nuevos emprendedores los cuales

1 servicio estaran categorizados por escala en los cuales su principal caracteristica
sera una cantidad limitada de publicaciones. Esta suscripcién podra ser:
mensual, bimensual, semestral, anual.

Publicidad: Postular en la pagina de Facebook oficial el afiche de los productos que

2 promociény los emprendedores hayan elegido, este proceso constituye en el

alcance seguimiento de la publicacion. Es decir: alcance y promocién.

Atencién y orientacién al cliente, servicio estrella ofertado para aquellos
3 Postventa vendedores que no dispongan del tiempo necesario para gestionar la
venta directa con el cliente.

Tabla 28 Caracteristicas por idea ganadora, Fuente: Elaboracién Propia

Estas ideas de servicios seran analizadas con diferentes técnicas de resolucion de
problema que nos permiten identificar puntos fuertes o débiles de estos.

Se desglosa cada una de ellas, esquematizando con un arbol de problema o
diagrama de Ishikawa.

5.5.7.1.7.  Idea 1: Servicio postventa

Problema: Poca disponibilidad de tiempo para atender a clientes y pedidos

El problema que se pretende solucionar con la idea del Servicio postventa es la
poca disponibilidad de tiempo para atender a clientes y pedidos por parte de los
emprendedores debido al crecimiento y a otras ocupaciones que tienen aparte de
dedicarse a la produccién de bienes o servicios. A partir de eso, se presenta la
herramienta de arbol de problemas para ampliar los aspectos que conlleva.

La idea 1, tiene relacidén con las ramas que estan marcadas: atraso de pedidos y
nula informacion de satisfaccion del cliente, que es lo que busca resolver con la
prestacion de este servicio, dando al emprendedor la oportunidad de dedicarse a
sus otras obligaciones, ayudando a gestionar pedidos y recibiendo el feedback que
el cliente dé acerca de los productos que obtenga de parte del emprendedor,
generando informes utiles a partir de el.

Idea 2: Suscripcion del servicio

Desarrollo de la herramienta no cuantitativa para identificar problemas, diagrama de
Ishikawa:

Los emprendedores y las MIPYMES de El Salvador se enfrentan a la nueva era
digital, donde existe un nuevo mercado nacional en linea manejado desde un equipo
con acceso a internet dentro de plataformas de comercio electronico tipo
Marketplace, es un reto que los/las emprendedores u empresarios apuesten por
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distribuir sus productos en linea, dentro de estas consideraciones tenemos
herramientas como e-commerce tipo Marketplace y de otras categorias para ofrecer
los productos para tener mayor alcance de mercado e incrementar sus ingresos.

En primer lugar, se identificé el problemay se hizo un analisis de la situacion. Luego,
se determiné que el problema principal es: Oportunidad no aprovechada de parte
de los emprendedores y MIPYMES de obtener beneficios de los mercados
digitales

Después de identificar el problema, se procede a crear el diagrama de Ishikawa y
explicar de qué manera se desarrollaria el proceso.

Por lo anterior se realiz6é una lluvia de idea para establecer las posibles causas con
base al criterio de los integrantes realizando este analisis como perspectiva del
grupo. Las categorias principales para formar el diagrama Ishikawa seran cuatro
factores decisivos: Plataforma en linea, capacidad del servicio, métodos de
publicidad, distribucién o logistica, medios de pago.

Lluvia de ideas:

e Baja participacion en linea de las empresas y emprendedores
e Aumentar el mercado meta

e Falta de formacion tecnolégica digital

e Falta de acceso al internet

e Falta de tiempo para incursionar en nuevas plataformas digitales
¢ Nula experiencia en RRSS

e Falta de conocimientos de Marketing Digital

e Administrar productos en una plataforma en linea

e Quieren vender mas y no invertir

¢ Dificultad para llevar los productos a diferentes areas del pais
¢ Dificultad para utilizar una laptop o PC

¢ No hay conocimiento de como realizar una venta en linea

Idea 2: Suscripcion del servicio

Desarrollo de la herramienta no cuantitativa para identificar problemas, diagrama de
Ishikawa:

Los emprendedores y las MIPYMES de El Salvador se enfrentan a la nueva era
digital, donde existe un nuevo mercado nacional en linea manejado desde un equipo
con acceso a internet dentro de plataformas de comercio electronico tipo
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Marketplace, es un reto que los/las emprendedores u empresarios apuesten por
distribuir sus productos en linea, dentro de estas consideraciones tenemos
herramientas como e-commerce tipo Marketplace y de otras categorias para ofrecer
los productos para tener mayor alcance de mercado e incrementar sus ingresos.

En primer lugar, se identificé el problema y se hizo un andlisis de la situacion. Luego,
se determiné que el problema principal es: Oportunidad no aprovechada de parte
de los emprendedores y MIPYMES de obtener beneficios de los mercados
digitales

Después de identificar el problema, se procede a crear el diagrama de Ishikawa y
explicar de qué manera se desarrollaria el proceso.

Por lo anterior se realizé una lluvia de idea para establecer las posibles causas con
base al criterio de los integrantes realizando este analisis como perspectiva del
grupo. Las categorias principales para formar el diagrama Ishikawa seran cuatro
factores decisivos: Plataforma en linea, capacidad del servicio, métodos de
publicidad, distribucién o logistica, medios de pago.

Lluvia de ideas:

e Baja participacion en linea de las empresas y emprendedores

e Aumentar el mercado meta

e Falta de formacion tecnolégica digital

e Falta de acceso al internet

e Falta de tiempo para incursionar en nuevas plataformas digitales

¢ Nula experiencia en RRSS

e Falta de conocimientos de Marketing Digital

e Administrar productos en una plataforma en linea

e Quieren vender mas y no invertir

¢ Dificultad para llevar los productos a diferentes areas del pais

¢ Dificultad para utilizar una laptop o PC

¢ No hay conocimiento de como realizar una venta en linea

e No saben en donde colocar sus productos y que consideraciones debe
cumplir

¢ No disponen del tiempo para postear los productos

e Creen que la inversion es alta

¢ Falta de confianza en las nuevas herramientas digitales

e Miedo al éxito

66



e Temor que a los requisitos técnicos

e Miedo de afrontar la era digital

¢ Que equipos necesito para poder usar la plataforma
e Las formas de pago

e Como llegare al cliente

Se analizaron cada una de las ideas con los porqués de forma intuitiva para
concentrarse en las variables principales como: Plataforma en linea, capacidad
del servicio, métodos de publicidad, distribucion o logistica, medios de pago.

Luego de plantear, estas categorias se siguen unas secuencias de preguntas

para profundizar en cada idea con detalle y se obtuvieron las siguientes sub-
causas:
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e Plataforma en linea
v Falta de variedad de integraciones para aumentar la comunicacién entre
plataformas
Que sea amigable con el SEO!
Disefio y cédigo optimizado para reducir costo
Desconfianza de la seguridad del sitio
Baja escalabilidad (magnitud o capacidad)
No existe una gestion de contenido

D N NI N NN

e Capacidad del servicio

v' Bajo posicionamiento WEB v No realiza copias de
v Politicas de devoluciones no Seguridad recurrentemente
estan bien definidas v' Corta variedad en métodos
v' Mensajeria en linea de pagos.
deficiente
v" No crea fidelizacion de los
clientes

v Falta de una base de datos.
e Métodos de publicidad
v Baja participacion en redes sociales (las mas frecuentadas del pais:
Facebook y WhatsApp Bussines)
v' Mal posicionamiento con las Google Adds

e Distribucion o logistica
v Servio de terceros con empresas poco confiables
v" Demora en las entregas
v Puntos de entrega no seguros
v Precios elevados

La idea 2, tiene relacion con la categoria de plataforma en linea que debe de
cumplir: ser amigable con SEO, que tenga buena gestion de contenido, un buen
carrito de compra con pagos digitales, buena seguridad para generar confianza del
sitio, disefio y cddigo optimizado; son aspectos importantes que debe de brindar
para conquistar al cliente que pagara el servicio y motivar a los clientes de mi cliente
(consumidores que acezaran en el sitio web) a comprar sin temor alguno

11 El posicionamiento en buscadores, optimizacién en motores de busqueda o SEO, es un conjunto de acciones
orientadas a mejorar el posicionamiento de un sitio web en la lista de resultados de Google, Bing, u otros
buscadores de internet
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5.5.7.1.8. Idea 3: Publicidad Y Promocién

La tecnologia es uno de los componentes actuales mas importantes en el
crecimiento de las MIPYME, ya que ayuda de manera fundamental en la gestion del
cambio. Asi pues, en la medida en que las empresas se adentren en el mayor uso
de las tecnologias de la comunicacion como el correo electronico, el uso de la banca
electronica para el pago de impuestos y compra de insumos y venta de sus
productos, se volverdn mas competitivas y eficientes; adicionalmente, esta les
facilitara la gestion de recursos, el control de activos y el monitoreo constante de las
finanzas y los clientes, con lo que sus costos de produccion disminuiran
sensiblemente.

Sin embargo, en un censo realizado en el afio 2017 por parte de la Comision
Nacional para la Mediana y Pequefia Empresa (CONAMYPE) se determin6 que al
analizar la herramienta de internet mas utilizada para comunicarse con los clientes
o las personas proveedoras, por parte de las empresas encuestadas, se encontrd
que el 76.14% no utilizan este tipo de tecnologias; sin embargo, entre las empresas
que si la usan, se observa que 10.95% utilizan aplicaciones de mensajeria
instantanea como WhatsApp para su comunicacion con sus clientes, 6.99% utiliza
las redes sociales, 4.86% utiliza el correo electronico, 0.70% hace uso de un sitio
web empresarial, 0.17% no sabe o no responde, 0.10% hace uso de alguna de las
aplicaciones para dispositivos moéviles y otro 0.09% utiliza sitios web de comercio
electrénico como Blog, OLX, etc.

Por lo que uno de los problemas principales identificados es “Desaprovechamientos
de las principales plataformas sociales” (Facebook, Instagram, WhatsApp Business,
Twitter, etc.)

Por lo que al realiza un diagrama Ishikawa para poder entender mejor las causas
gue generan este problema.

Previo se realiza una lluvia de ideas para poder ir identificando algunos factores que
pueden estar influyendo en la problematica.

- Desconfianza en la efectividad de nuevos métodos de promocién y publicidad

- Desconocimiento de herramientas para creacién de contenido publicitario

- Mercado meta que no usa redes sociales

- Creencia erronea de que no se necesita de publicidad para venta de
productos

- Sin acceso a Internet

- Se considera la publicidad como un gasto innecesario

- Poco o nulo entendimiento de plataformas de comercio electronico
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5.5.7.2. Precio

Los precios, se establecen de acuerdo a la estructura de costos de la empresay los
resultados econdmicos esperados por los emprendedores. Para ello se utilizara un
margen econdmico deseado que sea mas del 70 % mas los costos en los que se
incurrird en cada servicio que se preste.

Tabla 29 Estrategias de precio

Servicio Costos incurridos:

1 Suscripcion del e Porcentaje de utilizacién del hosting por el nimero de
servicio productos cargados en la plataforma

5 Publicidad: promocién e Cargo por publicidad utilizada en las diferentes redes
y alcance sociales en las que se promocionara

3 Postventa . g?err?; por la utilizacién del servicio de atencién al

Tabla 30 Precio, Fuente: Elaboracién Propia

Asi mismo se utilizara la estrategia de precios psicoldgicos para cada uno de los
servicios que se van a ofertar en el e-commerce.

55.7.3. Plaza

El papel de la distribucion dentro de la mezcla de marketing consiste en hacer llegar
el producto a su mercado meta. La actividad mas importante para llevar un producto
al mercado es la de arreglar su venta y la transferencia de derechos del productor
al cliente final.

Otras actividades (o funciones) comunes son promover el producto, almacenarlo y
asumir parte del riesgo financiero que surge durante el proceso de distribucion. Un
productor puede efectuar estas funciones a cambio del pedido, y pago, del cliente;
o el productor y el cliente pueden compartirlas. Sin embargo, es caracteristica la
intervencién de empresas, llamadas intermediarios, que desempefian algunas de
estas actividades en nombre del productor o el cliente.

Entre los pasos para poder disefiar un canal que satisfaga a los consumidores y
supere a la competencia.

e Especificar la funcion de la distribucion
e Seleccionar el tipo de canal
e Determinar la intensidad de la distribucién

e Especificar la funcion de la distribucion

Se establecen las estrategias a partir del contexto de los objetivos de marketing que
la empresa se proponga.

e Seleccionar el tipo de canal
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La naturaleza intangible de los servicios crea necesidades especiales de
distribucion. Sélo hay dos canales comunes para los servicios.

En este caso, el canal utilizado sera:

Productor — agente — consumidor. Aunque suele ser necesaria la distribucion
directa para la realizacion de un servicio, tal vez no se requiera el contacto del
productor con el cliente para las actividades de distribucion. Es frecuente que los
agentes ayuden a un productor de servicios con la transferencia de propiedad (la
labor de ventas).

Actuando la plataforma, como un agente intermediario para la distribucion de los
productos que los emprendedores de esta comercializaran.

e Determinar la intensidad de la distribucién

Se tendra que decidir sobre la intensidad de la distribucion, esto es, cuantos
intermediarios se emplearan en los niveles mayorista y detallista en un territorio
particular. La intensidad 6ptima, desde el punto de vista de un productor, es solo el
namero suficiente de intermediarios para satisfacer los deseos del mercado meta.
La intensidad extra eleva los gastos de marketing del productor, pero en realidad no
ayuda a la compafiia.

Para decidir sobre el grado de intensidad se deben considerar las tres categorias
que existen que son:

e Intensidad Selectiva
e Intensidad Intensiva
¢ Intensidad Exclusiva

El tipo de intensidad que la plataforma usara sera una intensidad exclusiva, ya que
de esa manera se garantizara que el emprendedor pueda controlar el dltimo nivel
de intermediario antes del cliente final. Ademas de esa manera se garantizara que
los clientes interesados tendran que adquirir el producto con este intermediario
porque no habra otros puntos de venta en el area que manejen la misma marca.

5.5.7.4. Promocién

Estas estrategias de marketing se aplican para dar a conocer al mercado
consumidos las caracteristicas del producto o servicio que se esta ofreciendo.

Este modelo de negocios plantea estrategias a través de los siguientes
componentes:
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Tabla 31 Estrategia de promocion

Actividades de publicidad
Promocién mediante las TIC's dando a conocer las = Uso de:

promociones de suscripcion del mes y las e Publicidad por redes sociales
caracteristicas del servicio prestado (Facebook, WhatsApp, Instagram,
Telegram)
e Sitio web
e Mailing
Asistencia a eventos de emprendedores a quienes = Uso de:
se le pueda ofrecer el servicio e Tarjetas de presentacion
e \Volantes

e Productos de merchandising

Promociones conjuntas

Creacion de paquetes uniendo servicios ofreciendo el 5% de descuento al contratar dos servicios
de los ofrecidos y el 10% si adquiere 4 0 mas servicios.

Paquetes de servicios de suscripcion dependiendo del nimero de productos que el emprendedor
desee cargar en el sitio ofreciendo un 5% de descuento por cada 5 productos que cargue
Promociones por suscripciones

Ofrecer descuentos dependiendo del tiempo que el emprendedor se suscriba al servicio
Dependiendo de la época del afio en la que se suscriba el emprendedor, se dara promociones, ya
sea de descuento o de paquetes.

Fremium

Consiste en ofrecer una suscripcion gratuita de cargar dos productos para que los emprendedores
puedan probar el funcionamiento del sitio y ver las caracteristicas del servicio de e-commerce
Programa de fidelidad

Regalo por aniversario de suscripcion a los 6 meses, 12 meses, 18 meses y asi sucesivamente

5.5.8 Proyeccioén de ventas

La proyeccion de ventas para el emprendimiento se ha hecho en base a los
resultados obtenidos en la encuesta que se realiz6 en la parte de diagndstico,
ademas de datos obtenidos de parte de CONAMYPE, que brindd la siguiente
informacion

39% de
emprendimie

ntos por - Femprendimiento
oportunidad s tienen

ingresos
mayores a $300

15,079
posible
S
clientes

llustracion 12 Porcentajes de publico objetivo que forman parte de posibles clientes
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En base a la encuesta realizada se determin¢ el porcentaje de clientes que adquirira
cada servicio, partiendo que los clientes que adquieren el servicio de suscripcion
son el 100%:

. L Cantidad de
o Porcentaje de participacion
Servicio . emprendedores en el
estimado .
primer mes
1 Suscripcidn del servicio 100% 150
5 Publicidad: promocién y 45% 67
alcance
3 Postventa 20% 30

Tabla 32 Cantidad de Suscriptores por servicio, Fuente: Elaboracion Propia

Se pretende alcanzar el 1.0% del segmento de mercado en el primer mes de
funcionamiento y a partir del segundo mes se prevé que las ventas crezcan un 10%
cada mes durante el primer afo, se planea que durante el primer afio las ventas
crezcan de esa forma debido a la novedad del servicio, y se mantengan creciendo
cada afio en un 5%, favoreciendo la fidelizacion de los clientes, quedando de la
siguiente manera:

Mes

Servicio

Suscripcion al 150 165 181 199 218 239 262 288 316 | 347 381 419
Servicio de

Ecommerce

Publicidad: 67 73 80 88 96 105 115 126 138 151 166 @ 182
Promociony

Alcance

Servicio Posventa 30 33 36 39 42 46 50 55 60 66 72 79
Tabla 33 Cantidad de suscriptores anualmente, Fuente: Elaboracion Propia

Producto / Mes Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Suscripcién 3,165 3,323 3,489 3,664 3,847

Publicidad: Promocion y Alcance | 1,387 1,456 1,529 1,606 1,686

Servicio Post Venta 608 638 670 704 739

Tabla 34 Cantidad de suscriptores anualmente, Fuente: Elaboracién Propia

5.5.9 Desarrollo de ideas

Este apartado nos permitira ver que ideas de mejoras podemos implementar en los
servicios establecidos a partir de la identificacién de los puntos de contactos
obtenidos en cada mapa de viaje del consumidor y asi establecer nuevas ideas que
permitan mejorar el servicio brindado.
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5.5.9.1. Ideas para mejorar el servicio

Tipo de Justificacion del tipo de
innovacion innovacion

Descripcién de idea

1 Establecer especificaciones técnicas, claras Mercadeo Mejora la publicidad de nuestros
y precisas de los servicios brindados servicios
. - Mejora la calidad de respuesta al
2 Un agente virtual por cada servicio Proceso .
usuario
3 Diferentes formas de pago digitales Proceso Mejora la Cﬁgigﬂge pago del
o . s Mejorar la calidad el servicio de
4 | Disminuir el costo de envi6 en la logistica Proceso o
logistica
Nombre
Flor Rico Jurado 1
Xiomara Castillo Jurado 2
Denis Lara Jurado 3
Tabla 35 Ideas para mejora de servicios Fuente: Elaboracién Propia
5.5.9.2. Justificacion de la idea
N° Idea Justificacion de idea

1 | Establecer especificaciones técnicas, | Sise especifican los detalles en cada servicio que
claras y precisas de los servicios | se brindan se aumentaran las visitas y clientes

brindados
2 | Un agente virtual por cada servicio Igual que la idea anterior nos ayuda a
posicionarse y atraer mas clientes
3 | Diferentes formas de pago digitales Posibilidad que mas emprendedores opten por

cualquiera de los servicios brindados

4 | Disminuir el costo de envio en la | Incremento de clientes
logistica
Tabla 36 Justificacion de Ideas, Fuente: Elaboracién Propia

5.5.9.3. Evaluacion de las ideas

Creativi | Innovac - Marketing ——
N° Jurado N° 1 h; Atencion al | Exhibicion
dad ion .
cliente total
Establecer especificaciones técnicas,
1 claras y precisas de los servicios 3 3 5 5
brindados
2 Un agente virtual por cada servicio 3 4 4 5
3 Diferentes formas de pago digitales 4 4 4 4
4 | Disminuir el costo de envié en la logistica 3 3 3 3
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Creativi | Innovac - Marketing ——
N° Jurado N° 2 d hy Atencion al | Exhibicién
ad ion .
cliente total
Establecer especificaciones técnicas,
1 claras y precisas de los servicios 4 3 5 5
brindados
2 Un agente virtual por cada servicio 3 4 4 5
3 Diferentes formas de pago digitales 3 3 4 4
4 | Disminuir el costo de envi6 en la logistica 3 3 3 3
Creativi | Innovac - Marketing ——
N° Jurado N° 3 d : Atencidn al | Exhibicién
ad ion .
cliente total
Establecer especificaciones técnicas,
1 claras y precisas de los servicios 3 3 5 5
brindados
2 Un agente virtual por cada servicio 4 4 4 5
3 Diferentes formas de pago digitales 4 4 3 4
4 | Disminuir el costo de envi6 en la logistica 3 3 3 3

A. Creatividad: Percepcion de la idea como aporte a

un nuevo concepto de producto.

B. Innovacién: Percepcion del producto tangible
como nueva realidad para el mercado.

C. Atencién al cliente: Conocimiento del producto, coherencia y

claridad en el argumento técnico.

D. Exhibicion: Montaje del stand, pertinencia y vistosidad de los materiales
decorativos, presentacion personal de los expositores.

Valores de evaluacién de 2 a5

Tabla 37 Resultado evaluacién de ideas, Fuente: Elaboracion Propia

5.5.9.4. Resumen de la evaluacion de ideas

NG Idea Jurado 1 | Jurado 2 | Jurado 3 Total
Establecer especificaciones técnicas, claras y

1 | precisas de los servicios brindados 16.00 17.00 16.00 49.00

2 | Un agente virtual por cada servicio 16.00 16.00 17.00 49.00

3 | Diferentes formas de pago digitales 16.00 14.00 15.00 45.00

4 | Disminuir el costo de envid en la logistica 12.00 12.00 12.00 36.00

Tabla 38 Resumen evaluacion de ideas, Fuente: Elaboracion Propia

Las primeras tres ideas, son las ganadoras con puntuacion de 49 o 45 puntos.

Se responderan las siguientes interrogantes para afirmar de qué forma se ven involucradas
en los servicios establecidos y como se les dara solucién.
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¢Qué es lo innovador o creativo de la idea?

1 Establecer especificaciones técnicas, claras y | Detallar los productos o servicios de forma especifica
precisas de los servicios brindados influye en la decisién de compra del consumidor
En la innovacion de procesos en un servicio de
2 Un agente virtual por cada servicio compras es importante con una pronta respuesta
virtual que aclare las dudas generadas
. - Un proceso de pago digital ayuda a los compradores a
3 Diferentes formas de pago digitales P pago dig Y comp
facilitar un proceso de pago por un servicio o producto
T . - Minimizar los costos ayuda a la decision de compra
4 Disminuir el costo de envio en la logistica . Y pray
aumenta los ingresos para la empresa.

¢,Por qué laidearesuelve el problema?

1 Establecer especificaciones técnicas, clarasy | Porque es influyente y punto clave para la decision de
precisas de los servicios brindados compra del consumidor
2 | Un agente virtual por cada servicio A(_:Iarar Ifs\s dudas de formg _rgplda de los pqtenuales
clientes influyen en la decisién de compra final
3 | Diferentes formas de pado diaitales Los consumidores (clientes) tendran diferentes
pago dig plataformas de pago
4 | Disminuir el costo de envié en la logistica Mayores ingresos y clientes

No

Idea

¢Cémo puede ser llevada a cabo la idea?

1 Establecer especificaciones técnicas, claras y | Redactando nuevamente las especificaciones técnicas
precisas de los servicios brindados de cada servicio
. - Colocando nuevos boots y mas personas pendientes

2 | Un agente virtual por cada servicio y P P
de las RRSS

3 Diferentes formas de pago digitales Buscar nuevas opciones con empresas bancarias
Cotizar con nuevas empresas 0 encomendistas que

4 Disminuir el costo de envi6 en la logistica cumplan con los estandares establecidos y buenos
precios.

¢Quién podria invertir en la idea?

Establecer especificaciones técnicas, claras y
1 . hp - La empresa
precisas de los servicios brindados
2 | Un agente virtual por cada servicio La empresa
3 | Diferentes formas de pago digitales La empresa y terceros (agencias bancarias)
4 | Disminuir el costo de envi6 en la logistica La empresa y terceros (encomendistas)
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5.6. Plan de Operaciones

5.6.1 Objetivos del plan de operaciones

e Elaborar y desarrollar el disefio operacional de una tienda en linea que
permita incursionar por este canal y que establezca la base para una futura
implementacion.

e Determinar y establecer la capacidad productiva de los servicios de la
tienda en linea para emprendedores de la Zona Metropolitana de San
Salvador.

e Establecer los procedimientos necesarios de cada uno de los servicios que
ofrece la tienda en linea de la forma mas sencilla.

e Determinar las especificaciones técnicas de cada servicio y sus controles
de calidad.

5.6.2 Localizacién del negocio

Determinar la localizacion de la empresa:
Para el caso, sera un lugar para una oficina por la naturaleza del negocio

Alternativas Descripcion Costo
Condominios Héroes Norte San Salvador
, $300 al
Se encuentra sobre el bulevar de los Héroes,

Alternativa mes +
cerca del mercado Las Pulgas. El local cuenta

1 - . IVA
con servicios basicos, son departamentos donde
hay muchas oficinas de diferentes rubros.
. Colonia médica, edificios morados $650 al
Alternativa . .
2 Facilidad de acceso, parqueo y seguridad. Se mes +
encuentra cerca del Hospital Benjamin Bloom IVA
: Fuentes Beethoven $850 al
Alternativa . .
3 Paseo General Escalon y Centro Comercial mes +
Fuentes Beethoven IVA

Tabla 39 Localizacion del proyecto, Fuente: Elaboracion Propia

Evaluacion sobre criterios aplicables al negocio con diferentes alternativas y
decision optima.

Puntuacion: (1 desfavorable) (5 altamente favorable)

Alternativa Alternativa Alternativa

Criterios de localizacion

2
1  Zona Comercial 3 3 4
2 | Servicios bésicos disponibles 4 4 4
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o L, Alternativa | Alternativa @ Alternativa
Criterios de Localizacion

1 2 3
3 Acceso de todo tiempo 4 4 4
4  Impuestos 5 3 3
5 Accesibilidad para el personal 4 4 4
6  Seguridad 3 4 4
7 E.stacn?namlento para  clientes 3 3 4
disponibles
8  Permiso para operar 4 4 4
9 Potenciales riesgos sociales 3 4 4
10 | Potenciales riesgos ambientales 4 4 4
11 Costo del local 5 3 2
Puntaje total 42 40 41

Tabla 40 Evaluacién de alternativas de operacion, Fuente: Elaboracion Propia

La alternativa 1 es la ganadora, es recomendable ubicar las oficinas en: Centro
Comercial Héroes Norte.

5.6.3 Especificaciones técnicas de los servicios

Se detalla a continuacioén las especificaciones técnicas y procesos especificos que
corresponden a los servicios ofrecidos por la tienda en linea.

Como se detallé en el plan de marketing se tienen un total de tres servicios:

No. Servicio Caracteristicas
Se daran las opciones de diferentes suscripciones, que iran ligada
a paquetes flexibles y al alcance de nuevos emprendedores los

Suscripcion i . o
1 - cuales estaran categorizados por escala y su principal
del servicio o . . o L
caracteristica sera una cantidad limitada de publicaciones. Esta
suscripcion podra ser: mensual, bimensual, semestral o anual.
Publicidad: Postular en la pagina de Facebook oficial el afiche de los
5 romocién. productos que los emprendedores hayan elegido, este proceso
P alcance y constituye en el seguimiento de la publicacion. Es decir: alcance y
promocion.
Atencion y orientacion al cliente, servicio estrella ofertado para
3 Postventa aquellos vendedores que no dispongan del tiempo necesario para

gestionar la venta directa con el cliente.
Tabla 41 Caracteristicas de servicios ofertados Fuente: Elaboracion Propia
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5.6.3.1. Servicio de suscripcion

Se propone dos alternativas alternas en el proceso del e-commerce, como partida
inicial y partida ideal.

Tabla 42 Alternativas de inicio e ideal

Modelo para Comenzar Modelo Ideal

Preparacion Preparacion del pedido e Modelo hibrido:

del pedido en tiendas en base a e Preparacion en tiendas, para

(fulfillment) stock exclusivo para el compras de retiro en local
canal online

e Preparacibn en Centro de
Distribucién, para despachos a

domicilio
Despacho del Sélo retiro en tienda e Retiro en tienda
pedido *|dealmente  incorporar e Despacho a domicilio

(delivery) despacho a domicilio
Fuente: Elaboracién propia

Las etapas de implementacion son las siguientes:

Compra
Consumidor
Web

Preparacion
del Pedido

Retiro en
Tienda/ Centro
de Distribucion

Despacho a
Domicilio

llustracion 13 Operaciones de la empresa, Fuente: Elaboracion Propia
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5.6.3.2.

Nombre

El Carrito en
Linea

Marca del producto:

Logotipo Disefo

*El disefio del logo de la empresa se realizé con el Software: Adobe

llustrador (Al)

Tabla 43 \Marca del Producto, Fuente: Elaboracion Propia

5.6.3.3.

Caracteristicas

5.6.3.3.1. Disefio del sitio web

Consumer
Layer (Capa
del
Consumidor):

Business
Process Layer
(Capa de
Procesos de
Negocio):

Contiene aplicaciones que son utilizadas por los usuarios
finales, los consumidores.

Los procesos contenidos en esta capa, son invocados por
las aplicaciones de la capa del consumidor. Estos procesos
alcanzan determinados objetivos del negocio y estan
compuestos por distintas actividades, que, a su vez, pueden
utilizar servicios proveidos en la capa de servicios. Segun
el trabajo realizado en (Evans, et al, 2009) y en
(Schoonderwoerd, 2008), es necesario distinguir entre
Long-running processes y Short-runinng processes:

e Long-running processes: tiene al menos un paso
gue involucra una persona realizando una actividad
(Human Activities), la espera de un evento externo o
un procesamiento necesariamente largo.
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e Short-runinng processes: son procesos que estan

totalmente automatizados y son

instantaneos.

Services Layer
(Capa de
Servicios):

X/

practicamente

Esta capa provee servicios encargados de atender las dos
capas anteriores (Consumer Layer y Business Process
Layer). Estos servicios estan totalmente automatizados.

% Consumer Layer (Capa del Consumidor): se veria de la siguiente forma la

plantilla del sitio web. Donde el consumidor tiene el acceso de elegir su
categoria, ver la descripcion y precio del producto.

comprastore
c Q x Q { http://comprastore.com j @
Fogar‘{golud‘{?ecnologia\{Eelleza\

Producto
Cantidad: N
Descripcion:

Precio: $0.00

Producto
Cantidad: N
Descripcion:

Precio: $0.00

Producto
Cantidad: N
Descripcibn

Precio: $0.00

[ Comprar I Agregar al carrito ‘

r Comprar I Agregar al carrito ‘

[ Comproﬂ Agregar al carrito ‘

(4

Tabla 44 Disefio preliminar sitio web, Fuente: Elaboracion Propia

Nota: *El nombre oficial de la pagina web sera: http://elcarritoenlinea.com

% Business Process Layer (Capa de Procesos de Negocio): se mostrara la
capa del e-commers para los suscritores (los clientes)
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comprastore

<3 C:} x Q { http://comprastore.com ) @

| Ajustes‘{ Mi catélogo‘{ Estodisticas\{ Soporte\ U b I cac ' 'O n

® Nombre: Cliente Local

QO Apellido: Cliente Local

© Direccidn: Cliente dir

-( ) Contacto: Teléfono contacto

-(0) Correo: mail cliente
() Categoria: categoria cliente

Descripcidn: biografia cliente

v

Tabla 45 Disefio preliminar sitio web, Fuente: Elaboracion Propia

5.6.3.3.2. E-commerce

Para la correcta ejecucion y almacenamiento de la e-commerce es necesario contar
con un hosting donde es almacenado la infraestructura del sitio web y un domain
con el cual se le da un nombre dentro de la red de Internet, siendo asi, que se ha
tomado a bien realizar un estudio se determiné lo siguiente:

Hosting elegido: con la empresa JustHost, es una empresa con sede central en
Estados Unidos, siendo uno de los principales y mejores empresas en relacion a
servicios de almacenamiento de sitios web y diferentes aplicaciones.

Sus servidores cuentan con la siguiente infraestructura:

e Sistemas operativo Linux.

e Memorias RAM DDR4

¢ Almacenamiento en Discos Duros de Estado Sélido SSD.

e Herramientas de monitoreo y control de SPAM, virus y otras amenazas.

e Amplias y estrictas politicas de uso (AUP).

e Actualizaciones constantes para garantizar la maxima seguridad y

optimizacion de los servicios de JustHost, asi como las aplicaciones que son
ejecutadas en sus servidores.

Sus planes o suscripciones estan divididas en un control de paquetes que van desde
un plan Basico hasta un plan Pro. De acuerdo a esto se ha escogido el plan Plus,

82



ya que cuenta con las siguientes herramientas, prestaciones y ventajas en relacion
a un plan Basico.

Cuentas De Correo Electrénico:
llimitadas

Sitios Web: llimitados

Espacio Del Sitio Web: Sin Medir
Almacenamiento De Correo

Ancho De Banda: Sin Medir Electronico: llimitado
Estandar De Rendimiento: Ofertas De Marketing: $200
Incluidas

Certificado SSL: Libre
Extras: Superiores A $24/Afo En

Dominios Incluidos: 1
Extras

Dominios Aparcados: llimitados . .
Prevencion De Spam: 1

sub Dominios: llimitados SpamExperts

Este paquete permite mayores alcances para nuestros clientes ya que en un
determinado momento puede ofertarse el servicio de alojamiento para sitios web y
gue estos puedan ser administrados por nuestros equipos de desarrollo y soporte.

Domain o dominio: el dominio se ha escogido una empresa local que cuenta con
dominios .com.sv esto para poder tener una identidad y que todos nuestros clientes
reconozcan que somos un servicio 100% salvadorefio y que pueden contar
completamente con la garantia de que el dominio escogido serd exclusivo y
propiedad de nuestra, de igual manera es un servicio por suscripcion que se divide
por afios la cantidad o espacio de tiempo que desee utilizarse dicho nombre de
dominio, para ello hemos escogido a la empresa SVnet El Salvador, la cual cuenta
con los siguientes planes.

Sw‘t &LOGIN & NOSOTROS + R FORMAS + $ PRECIOS + & DOCUMENTACION + @ COMUNIDAD +

CONSULTA TU DOMINIO

@ Precios
Precios de registro:
$ 25.00 $ 50.00
@ $ 45.00 $ 90.00

$ 65.00 $130.00
$ 80.00 $170.00
$100.00 $ 200.00

Tabla 46 Disefio final, fuente: Elaboracion Propia
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5.6.3.4. Servicio de suscripcion

Descripcién del sistema
El sistema debe permitir poder crear un catalogo de productos que permita
navegar tanto a través de categorias, como a través del ingreso de bisquedas.
También, debe poder generar fichas de productos donde se pueda ingresar
distinto tipos de contenidos para describir al mismo.

2?52‘;'82?; Adgmés, debe poder integrar productos a un carrito de compras.
Adicionalmente, de no poseerlo, debe estar preparado para integrarse con un
sistema de video-llamadas o algun simil, para que las consultoras encargadas
puedan resolver dudas que puedan tener los consumidores sobre los
productos.

Realizar El sistema debe poder interpretar el carrito de compras para luego poder
Checkout captar la informacion de retiro/despacho y de pago.
s El sistema debe poder validar I:':llinformacién entregada por el gonsumidor en
Orden el proceso de checkout y también debe estar preparado para integrarse con
los sistemas del banco para realizar el pago de una orden de compras.
Pickear y Debe existir un sistema que sea capaz de recibir_ las ordenes de trabajo
D generadas en el proceso de Integrar Orden y posteriormente, que s_(’aa capaz
orden de marcar los productos de una orden de compra para la recoleccion de los

mismos.
Tabla 47 Servicio de suscripcion, Fuente: Elaboracion Propia

5.6.3.4.1.  Experiencia del proceso de compra del consumidor

Se realiza a través de la tienda virtual, observamos en la figura los pasos que debe
de atravesar cualquier consumidor que quiera comprar en el nuevo canal de e-
commerce.

Visitar Tienda
Fisicay
Comprar

Visitar Tienda

Online I eCommerce ™\ Tiendas

Donde Comprar

"

Seleccionar Producto

Necesita mas?

Notificacion
de retiro /
despacho

Atencion a clientes

Experiencia de Compra del Consumidor

[+]

Realizar Checkout

llustracion 14 Proceso de compra de consumidor, Fuente: Elaboracion Propia
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Fuente: Elaboracion propia

5.6.3.4.2. Experiencia de ingreso del vendedor junto a la

suscripcion
INICIO

Se recibe solicitud Se ingresan datos a la
base de datos y se
crea usuario en base
a plan de suscripcién

A 4

Y documentos

Se notifica al usuario Se revisa todos los A
y regresar al ingreso Se emite
de datos documentos comprobante de pago

Se envia correo de
confirmacion, datos
de factura y datos de
usuario y contraseia

Completo

Ingresan datos al
sistema de
ecommerce

A 4

Se notifica al
administrador de
nuevo usuario

Se registra el

movimiento al area
de contabilidad y se

archiva

llustracion 15 Ingreso de solicitud de suscripcion, Fuente: Elaboracién propia
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5.6.3.4.3.  Resumen del proceso de e-commerce

Completar Orden

Navegar por .
garp Realizar

Checkout

Integrar

Pickeary Resolver

la Tienda
Virtual

Orden

Preparar Orden
Orden Incompleta

Fuente: Elaboracion propia
5.6.3.4.4. Proceso de consumo

Esta seccion considera dos procesos, realizados directamente por
los consumidores:

e “Seleccionar Producto”
e “Realizar Checkout”

Para cada uno de estos procesos, se muestra sus flujos operacionales junto
a ello, sus respectivas explicaciones. El proceso de “Realizar Checkout”
considera a su vez tres subprocesos necesarios para llevar a cabo el proceso
completo. Estos son:

e “Captar Direccion de Despacho”
e “Captar Detalles de Pago”
e “Iniciar Sesion”

Estos tres subprocesos, al considerarse que son relativamente semejantes
en cualquier ecommerce de retail. Los subprocesos de “Realizar Checkout”,
para el caso en el que se decidiese obtener mas informacion al respecto.

Con lo anterior especificado, se procede a la explicacion del primer proceso
de “Consumer Process”, “Seleccionar Producto”, que segun el resumen de
procesos mostrados en la se enmarcaria dentro de lo que muestra la figura
siguiente:

Navegar por

la Tienda
Virtual
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Seleccionar Producto

El consumidor parte en la tienda virtual, donde tiene Ila
posibilidad de recorrer distintos productos por categoria o
ingresando una busqueda. Adicionalmente, tiene la posibilidad
de entrar a un producto para conocer sus detalles y, de

e s e requerirlo, puede solicitar asistencia online. Finalmente, si el
consumidor lo desea, tiene la posibilidad de integrar productos
al carrito de compra. El proceso puede ser repetido para varios
productos.

Objetivo Seleccionar un producto y agregar al carrito de compra.

Desencadenante El usuario comienza a navegar por el catalogo de productos.

Actor Principal Consumidores

Condiciones Previas El consumidor esta online

Un producto ha sido agregado a cualquier carrito existente, y
de no existir, a uno recientemente creado. O si no, de no

mediar ninguna accion, nada pasara.

Condiciones
Posteriores

Flujo

E. Obtener l
————p ¥
Selecciona "Categoria productos l

=
&) Obtener

Detalles del
producto
Seleciona "Producto”
>

Recibir s

accion del Accn de
Usugro? .

usuario Ingresa Bisqueda

Generar
Pantalla de la
Tienda

Usuano
sia benda
online

Presentar
Pantalla a
usuano

E. Obtener
lista de

\ productos
7 e
Sesion Selecciona ‘Asesoria’

Expirada ' U

&

Dar asesoria de

R
productos

Seleccionar Producto

e

a

=,

Agregar

productos al
——————

Agrega Producto a Camito carro de

compras

| S

llustracion 16 Proceso de seleccion de producto, Fuente: Elaboracion propia

Luego de que un consumidor haya seleccionado los productos que desee de la
tienda virtual, y en el caso que decidiese continuar con la compra, corresponderia el
proceso de “Realizar Checkout”. En este caso, la figura siguiente muestra donde
estaria inserta segun el resumen procesos realizado (incluye los subprocesos del
proceso):
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Realizar Integrar

Checkout Orden

Realizar Checkout

Después de agregar los productos al carrito de compra, el
consumidor debe proceder a realizar el checkout para que
finalmente la compra quede cerrada. Para esto, lo primero que
realiza el sistema es verificar que el usuario haya iniciado sesién
para luego proceder a solicitar el detalle del retiro/despacho y
pago. Una vez realizado lo anterior, se le muestra al consumidor
el resumen de la compra, quien puede decidir entre confirmar la
compra, en cuyo caso se procede al proceso de Integrar Orden
y que de ser exitosa se muestra la confirmaciéon de que la orden
fue hecha satisfactoriamente, o

puede decidir cancelar la orden, en cuyo caso termina el proceso
sin integrar la orden

Integrar una orden para los items que estan en el carrito de

Descripcién

Objetivo
compra.

Desencadenante Usuario selecciona para proceder a realizar el chekout.

Actor Principal Consumidor

Condiciones Previas Uno o mas productos deben estar en el carro de compra
Una orden con los productos del carrito de compra es integrada a
los sistemas.

Condiciones En caso contrario, la orden no es integrada ya sea porque: el

Posteriores usuario no pudo iniciar sesion, los detalles de despacho y pago
no fueron captados correctamente o el usuario cancela o la sesién
expira.
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Verificar estado
de Login

INO

éb(ener carrito
de compras
Usuario Exito?
Comienza
Checkout

Inicio §esion?

Iniciar Sesion

Obtener datos del
usuario

Captar Direccignde despacho

INO

Mostrar
de
compra

Realizar Checkout

Mostrar
Confirmacion

Usuario Cancela ?

Captar detajles de pago

[+

Integrdf Orden

Usuario Confirma Orden

Y

llustracion 17 Proceso de check out, Fuente: Elaboracion Propia

5.6.3.4.5. Capa de procesos de larga duracion

En la seccién anterior se mostraron los procesos que involucran las actividades de
los consumidores. En el caso de que consumidores haya decido comprar algun(os)
producto(s) de la tienda.

Todos los procesos involucrados en completar una orden de compra para que el
consumidor reciba su pedido, estan insertos en el proceso “Completar Orden”, del
cual se desprenden actividades humanas y procesos automaticos, explicados en
las siguientes secciones. De esta manera “Completar Orden” estaria inserta en lo
gue muestra la siguiente figura:

Completar Orden
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Completar Orden

Descripcion

Objetivo

Desencadenante

Actor Principal
Condiciones Previas

Cuando una nueva orden es integrada (por el proceso de Integrar
Orden), gatilla el comienzo el proceso de Completar Orden. De esta
manera, se comienza invocando el proceso de Pickear y Preparar
Orden del cual, de estar correctamente realizado, se envia una
confirmacién al consumidor, se actualiza el estatus de la orden y
se procede al subproceso Actualizar Inventario y Pagina, el cual es
el encargado de dar de baja productos en el caso de encontrarse
sin stock.

Ahora bien, si el proceso de Pickear y Preparar Orden no se realiza
satisfactoriamente aludiendo a quiebre de uno o varios productos,
se procede a la actividad humana de Resolver Pedido Incompleto,
que, de ser satisfactorio, se procede nuevamente a Obtener detalle
de la orden, para su preparacion. De no serlo, también se procede
a enviar una notificacion al usuario, pero esta vez el contenido
cambia, donde se indicaria que el pedido no pudo ser completado
y las

razones del porqué.

Completar/Despachar orden de un consumidor, en

respuesta a una orden integrada.

Una nueva orden de trabajo generada del proceso de integrar
orden.

Ninguno en particular

Una nueva orden valida integrada al sistema.

Condiciones
Posteriores

Se actualiza el estatus de la orden a “Completada” / “Despachada”.
Un mensaje de confirmaciéon de lo anterior es enviado al
consumidor.

En caso contrario, si uno o méas items no estan disponibles, el
usuario recibe la confirmacién de la cancelaciéon de su orden.

Completar Orden

Solucionador de

Probl

O Ttems faltantes)

Problema
Resolver pedidoincompleto  pacpelto?

Proceso Automatico

=
B
Obtener detalle

de la orden

h

B Erviar
o Motificacion

Retiro/Despach
0

@,
ctualizar
status orden

Actualizar Inventario y Pagina

Orden Lista?

Pickeador

Pickeary preparar orden

llustracion 18 Proceso de completar orden, Fuente: Elaboracién Propia

90



Segun lo dicho en la seccidn anterior, “Completar Orden” involucra una serie de
procesos que implican actividades humanas. En este caso, se consideran tres:

o “Pickear y Preparar Orden”
o “‘Resolver Pedido Incompleto”
o “Dar Asesoria de Productos”

De estos tres, soOlo el primero se desarrolla en detalle dada la criticidad de su
desarrollo. Humanas. Asi, en el caso del primero, quedaria inserta segun lo que

dicta lo siguiente:

Descripcién

Objetivo

Desencadenante
Actor Principal

Condiciones Previas

Condiciones
Posteriores

Completar Orden

Pickeary
Preparar
Orden

Pickear y Preparar Orden

El principal objetivo que persigue este proceso, es recolectar
cada producto de una orden de compra. Para esto, el usuario
debe acceder a un sistema de picking, en el cual puede
acceder a todas las 6rdenes que deben ser completadas. Una

vez seleccionada una, se obtiene los detalles de la orden, y se
procede a la recoleccion de los productos. Una vez
colectados todos los productos, se retorna el mensaje de que
los items de la orden fueron correctamente recolectados.

Puede ocurrir que cuando el personal de picking proceda a la
recoleccion de los productos, no encuentre alguno. Esto se
model6 asi pensando en potenciales mermas que se puedan
producir de los productos y de alguna manera estar preparados
ante estos eventos.

Colectar cada producto de un orden de compra para su
retiro/despacho.

Una orden es asignada al personal de picking, quien la
selecciona de una orden de trabajo.

Personal de Picking

El cédigo identificador de una orden se pasa al sistema de
recoleccion de productos

Los productos de una orden son recolectados y confirmados
para retiro/despacho.

En caso contrario, la orden se detiene, con su respectiva
razon.
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Flujo “Pickear y Preparar Orden”
Tabla 48 Pickear y preparar orden, Fuente: Elaboracion Propia

Obtener detalle " Pickear
de la orden Productos

Usuario
abre orden

—
@
Verdetalies de
Ia orden

(Bconfirmar
items
pickeados

Usuario Selecciona "Atras” Usuario Selecciona "Atras’

Confirmar
Items faltantes

Pickear y Preaparar Orden

Confrma Orden Lista b Confirma Items Faltantes

Retornar
Mensaje

llustracion 19 Proceso de preparacion de orden, Fuente: Elaboracion Propia

Fuente: Elaboracién Propia

5.6.3.4.6. Capa de procesos cortos

Soélo restan especificar los procesos que son realizados automaticamente o que
son realizados para modificar parte del proceso. Estos procesos ayudan a terminar
“Completar Orden” y son necesarios para finalmente cumplir con el objetivo final de
las operaciones disefiadas, que es que los clientes reciban sus productos.

Estos procesos son dos:

e “Integrar Orden”
¢ “Modificar Orden”

El primero es un proceso automatico que es desencadenado un consumidor
confirma un pedido y el segundo, es necesario en el caso de que, por distintos
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motivos, La Empresa se vea en la obligacion de modificar un pedido realizado por
un cliente. Esto Ultimo puede ser necesario en el caso de que se produzcan mermas
de productos que esta pidiendo un cliente y que a priori son dificiles de prever, pero
en general, se especifica este proceso para declarar que se pueden producir
hechos fortuitos en los procesos y que pueden impedir completar una orden, por lo
cual es necesario estar preparados para enfrentar estos hechos. En las siguientes
tablas se especifican estos procesos:

Integrar Orden

Este proceso esta encargado de validar que los productos del
carrito de compra, detalles de retiro/despacho y pago.
Adicionalmente, en el caso que la validaciéon de lo anterior sea
satisfactoria, se procede a Procesar Pago, que es un proceso que
ocurre fuera de los sistemas del ecommerce, entrando el usuario
al ambiente del banco. Este es un proceso que es estandar en los

Descripcién procesos de pago por internet y cuyo resultante es un mensaje de
si el pago fue correctamente realizado, o tuvo errores.

En el caso en el que el procesamiento del pago se realiza
exitosamente, se procede para generar la orden de trabajo para
el personal de picking.

Validar detalles de la compra, validar el procesamiento de

Objetivo pago (proceso externo realizado por el banco) y registrar la orden
de compra en cuestion.

Desencadenante Una orden de compra se confirma por un consumidor.

Actor Principal Ninguno en particular

- . Una orden de compra, con uno o mas productos, es registrada.
Condiciones Previas

Condiciones Una nueva orden de compra es validada y registrada
Posteriores

Tabla 49 Integrar Orden Fuente: Elaboracién Propia
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...........
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llustracion 20 Integracion de Orden Fuente: Elaboracion Propia

Modificar Orden

Descripcion

Objetivo

Desencadenante

Actor Principal
Condiciones Previas

Si se produce un error en el proceso de picking, el flujo pasa al
proceso Resolver pedido incompleto, donde el personal

encargado, tiene la posibilidad de modificar una orden para
ajustarla y pueda ser finalmente completada.

Modificar una orden de compra, con la finalidad de poder
completar la misma.

El personal de resolucién de problemas decide modificar una
orden para que esta pueda ser completada y finalmente pueda
llegar al usuario final, el consumidor.

Personal de resolucion de errores

Un carrito de compra con ciertos productos.

Condiciones
Posteriores

Un nuevo carrito de compras, con mas o menos items.

llustracion 21 Modificar Orden Fuente: Elaboracion Propia

5.6.3.5. Gestion de Logistica

Proceso De Entrega de las mercancias, en este apartado se define el proceso
realizard la entrega del producto al cliente final, definiendo todos los elementos que
formaran parte de ese proceso logistico de una tienda online, desde que se produce
el bien hasta que llega a manos del consumidor. Podemos indicar que un pedido en
situaciones cotidianas es el resultado de la accion de pedir, es decir, requerir algo
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de forma cordial. En el &mbito empresarial, se abarca el concepto de pedido un poco
mas alla, pues es necesario hacer hincapié que este se realiza a un fabricante o
vendedor.

Es por lo tanto que se tendran 2 tipos de clasificaciones de entregas, que se
relacionan en funcion de las caracteristicas del paquete.

PEDIDO POR CARACTERISTICAS: Se clasifican los productos en funcién de la
especialidad o delicadeza del producto, ya que puede ser importante clasificarlo
para un proceso de empaquetado mas cuidadoso. Teniéndose por lo tanto 3
clasificaciones diferentes que son:

- Estandar: Articulos que no precisan de procesado especial, como, por
ejemplo, (prendas de vestir, libros, zapatos, etc.)

- Fréagil: Articulos que precisan de cuidado y proteccion, como, por ejemplo;
laptops, discos duros, tabletas, celulares, etc.

PEDIDOS POR ENTREGA: La clasificacion gira en torno al tipo de entrega utilizado.
La cual tendré 2 clasificaciones diferentes que seran:

- Entrega Inmediata: Con reparto urgente, entre 24-48 horas.

- Entrega no inmediata: Productos que requieren cierto grado de detalle y los
cuales su entrega demorara cierto tiempo, entre esos productos se tendran
(Prendas de vestir, libros impresos, etc.). La entrega de los mismos tomara
un periodo de entrega entre 3y 5 dias

Datos estadisticos elaborados por ComScore6 (una compafiia de investigacion de
marketing en Internet que proporciona datos de marketing y servicios para muchas
de las mayores empresas de Internet) en junio de 2014 manifiestan que existen tres
motivos por los que un usuario puede abandonar la compra del carrito durante el
proceso. El primer motivo viene dado por los gastos de envio, que son muy
elevados. El segundo motivo se refiere al minimo que debe alcanzar un cliente para
obtener unos gastos de envio gratuitos. Por ultimo, lugar, encontramos el abandono
del carrito ya que los gastos se muestran muy tarde en el proceso de compra y el
cliente se siente sorprendido.

Por este motivo, surgen diferentes modos de gestionar los gastos de envio, desde
tarifas planas hasta suscripciones para disfrutar de envios gratuitos. A continuacion,
exponemos algunas de las alternativas:

- Envio gratuito.
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- Tarifa plana. Normalmente utilizada con productos homogéneos para aplicar
un coste promedio por pedido.

- Gastos de envio en funcién del peso o volumen.

- Gastos de envio en funcién de unidades. A mayor nimero de unidades o
volumen, mayor precio. Se trata de una estrategia en desuso.

- Envio gratuito a partir de pedido minimo. Esta es una de las estrategias
mas utilizadas ya que al poner un minimo de compra para obtener la
bonificacion de envio gratuito, se suele aumentar la venta en ese sentido.
También beneficia a la denominada venta cruzada. Significa que el negocio
pone a disposicion del consumidor productos complementarios al que esta
consultando para generar asi en él el deseo de comprarlo y de esta forma
llegar al umbral minimo de envio gratuito.

- Suscripcioén. Coste o cuota anual para recibir envios sin coste durante todo
el afio.

- Opciones de coste segun el plazo de entrega. Depende de la urgencia del
cliente, se pone a disposicion medios de transporte mas eficientes y con su
relativo coste para que el cliente reciba su pedido con mayor o menor
urgencia 'y eso se repercute en el coste de envio.

Proceso de recoleccion de paquetes y entrega de los mismos segun zona
de destino

Logistica para entregas en Zona Metropolitana

El proceso de recoleccion de paquetes a seguir, variara en funcion del destino
de entrega y del Courier o persona encargada de realizar el proceso de recoger
y entrega.

Por lo que el proceso a seguir para entregas en Zonas Metropolitanas de San
Salvador sera el siguientes:

- Se recibe orden de compra por parte del comprador, detallando los productos
que se pretenden comprar ademas del tipo de envio establecido
automaticamente por él emprendedor al cual se esta requiriendo realizar la
compra

- Se revisan las caracteristicas y se clasifica el paquete en funcién de los
productos a enviar ya sea como envio estandar o envio fragil

- Se coordina con el emprendedor las caracteristicas del paquete (estandar o
fragil)

- Dependiendo el tipo de entrega establecido automéaticamente por el
emprendedor se coordina la fecha de recogida del paquete, teniendo un SLA
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de 1 dia como maximo para envios con entrega inmediata y un SLA maximo
de 3 dias para envios con entregas no inmediatas

- Se contacta con proveedor de transporte el cual variara en funcion del
tamafno de paquete y disponibilidad de tiempo en entrega.

- Se coordina recogida de paquete con Courier y emprendedor

- Una vez recogido el paquete por parte del transporte los riesgos de pérdida
o dafio del paquete corren por parte del transportista debiendo de responder
por el valor de la mercaderia en caso de robo, extravié o dafio.

- Se dara seguimiento al paquete para establecer hora de entrega aproximada
con comprador

- Una vez que se reciba confirmacién de entrega por parte del comprador y
transportista se solicitara un correo al comprador en el cual se pedira
retroalimentacion respecto al proceso de compra y entrega del paquete.

Logistica para entregas en Zonas fueras del Pais

- Se recibe orden de compra por parte del comprador, detallando los productos
que se pretenden comprar ademas del tipo de envio establecido
automaticamente por él emprendedor al cual se esta requiriendo realizar la
compra

- Se revisan las caracteristicas y se clasifica el paquete en funciéon de los
productos a enviar ya sea como envio estandar o envio fragil

- Se coordina con el emprendedor las caracteristicas del paquete (estandar o
fragil)

- Dependiendo el tipo de entrega establecido automaticamente por el
emprendedor se coordina la fecha de recogida del paquete, teniendo un SLA
de 2 dia como maximo para envios con entrega inmediata y un SLA méximo
de 5 dias para envios con entregas no inmediatas.

- En el caso de entregas fuera de San Salvador, una vez el paquete se recoja
se llevara a un centro de distribucion propio, donde se asignara al
transportista con viaje mas préoximo al destino que se necesita entregar el
paquete.

- Se contacta con proveedor de transporte el cual variara en funcion del
tamafio de paquete y disponibilidad de tiempo en entrega.

- Se coordina recogida de paquete con Courier y emprendedor

- Una vez recogido el paquete por parte del transporte los riesgos de pérdida
o dafno del paquete corren por parte del transportista debiendo de responder
por el valor de la mercaderia en caso de robo, extravio o dafio.

- Se dara seguimiento al paguete para establecer hora de entrega aproximada
con comprador
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- Una vez que se reciba confirmacién de entrega por parte del comprador y
transportista se solicitara un correo al comprador en el cual se pedira
retroalimentacion respecto al proceso de compra y entrega del paquete.

Logistica para devolucién de paquetes

Hasta el momento se ha especificado como el pedido llega hasta el cliente de
una manera efectiva, pero ¢qué ocurre cuando el pedido debe ser devuelto al
comercio electronico? Llegados a este punto, se establece un sistema que
gestione correctamente la devolucion de los pedidos, la fiabilidad y reputacion
del negocio pueden verse afectadas. Por ello, la facilidad a la hora de realizar
una devolucion y la rapidez en el reintegro del importe son clave para obtener
una buena retroalimentacion del cliente.

Por lo que se hace necesario establecer los procedimientos y los escenarios que
llevaran a aplicar un procedimiento de logistica  inversa.

Devolucidén: En los casos de devolucién de paquetes

El cliente puede, en los siguientes 14 dias a la recepcion del pedido, devolverlo.
Esto ocurre bajo los términos legales del derecho de desistimiento, y por ello no
es necesario justificar el motivo de devolucién, con derecho a recibir lo pagado,
los gastos de envio (salvo los de la devolucion). No se aplica el derecho en los
productos que una vez se produce el uso.

- Recepcidn errénea. Recepcion debida a un ‘picking’ erroneo, una vez el
articulo es recibido normalmente es devuelto.
- Articulo dafiado. El pedido se encuentra dafiado por posibles factores, mal
empaquetado, mal transporte. Una vez pasado el plazo para devolucién por
producto dafiado, se debe recurrir a la garantia.

El procedimiento a seguir sera el siguiente:

- El cliente deberé especificar las razones para la devolucion del paquete o de
los paquetes.

- Una vez que el cliente establece las razones y las mismas son validas, se
habr4 que poner en contacto con el emprendedor para poder explicar las
razones de la devolucion.

- Se contactara con el cliente para poder coordinar la hora y fecha de
devolucion del paquete.
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- Se contactard a transportista mas proximo para fecha de recepcion del
paquete.

- Unavez que transportista haga recepcion del paquete devuelto, se procedera
a indicar que se devuelva a centro de distribucion propio.

- Una vez el paquete ha sido devuelto se procedera a contactarse con el
emprendedor para consultar manera de proceder con el paquete.

5.6.3.6. Publicidad

El uso de la publicidad dentro de la comercializacion es de suma importancia para
los emprendedores que quieren solidificar su permanencia en el mercado y el éxito
en el crecimiento de su emprendimiento. Para se pretende dar el servicio de
publicidad digital, consiste en divulgar una marca y sus productos por medio de
dispositivos 0 canales digitales, en nuestro caso las redes sociales. Este tipo de
publicidad, permite conectar con el publico objetivo y crear una relacién con los
consumidores.

Debido a esto, se tendra dos servicios relacionados a este rubro:

e Promocion y alcance:
Este servicio consiste en postear en la pagina oficial de Facebook un afiche
en el que aparezca un producto que el emprendedor haya elegido, y se podra
realizar mediante el sitio del e-commerce. A partir de ello podra realizar una
suscripcion para hacer anuncios en las redes sociales (semanal, mensual).
Con el requisito que debe ser usuario del sitio web
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Ejemplo de afiche elaborado en Adobe Illustrador:

Siguenos en nuestras redes sociales

O] CarritoEnLineaSV CarritoEnLineaSV CarritoEnLineaSV 7028-1266
f

llustracion 22 Afiche publicitario para promocionar ofertas o productos
disefiado en Adobe llustrador

e Disefio grafico:

Este servicio, ofrece la creacion de material digital con la finalidad que el
emprendedor muestre los productos que tiene a disposicion, de una manera
diferente, creativa e innovadora generando un valor agregado en la
comercializacién de sus productos. Se le da al emprendedor la posibilidad de
elegir entre una imagen (afiche), un GIF o un video corto con un maximo de
duracion de 15 segundos. En este servicio no es obligatorio ser usuario del
sitio y se da en la sede de éste.

Proceso a seguir para el servicio de Publicidad: promocién y alcance es el
siguiente:
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1. Para empezar, se el emprendedor debe iniciar sesion

2. Luego, se elige el servicio de “promocidn y alcance”
3. Elegir el plan:
a. Semanal
b. Mensual
4. Cargar imagen que se promocionara (debe contener al menos el logo del
emprendedor)
5. Los técnicos de publicidad del sitio, verifican calidad de imagen
6. Se publica en redes las habilitadas

7. Se crean anuncios en las redes del producto ofrecido, segun el plan que el
emprendedor haya escogido

Proceso a seguir para el servicio de Publicidad: disefo grafico

1. Llegar al local del sitio
Solicitar el servicio de “disefio grafico”
Esperar en area de espera
Se le asigna un disefiador
Se le ofrecen las opciones disponibles:
a. Imagen
b. GIF
c. Video corto
6. El emprendedor entrega las imagenes de los productos de los cuales desea
gue se le haga el material digital
7. Eldisefiador verifica calidad de las imagenes
8. El emprendedor da las especificaciones para realizacion de disefio
9. El disefiador realiza disefio
10.El disefio se envia a emprendedor para revision
11.Se Recibe retroalimentacién de parte del emprendedor
12.El disefiador hace los cambios necesarios
13.Se envia disefio final

akwn

5.6.3.7. Servicio Postventa

El servicio postventa, uno de los mas importantes. Esta parte es la que garantiza
gue el cliente tenga una buena imagen de la compafia para poder reforzar su
sentimiento de fidelidad hacia la empresa.

Lo primero que tenemos que se debe saber es que gracias a este tipo de estrategia
se conseguird lealtad a la marca, y eso se traduce en seguidores fieles que seguiran
consumiendo los productos online. Y, al fin y al cabo, esto es lo que todo e-
commerce desea, consumidores recurrentes que estan contentos con el producto
gue se vende y con el servicio que se ofrece.
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Las acciones a realizar en el servicio postventa de la tienda online serdn las
siguientes

e Atencidn al cliente del e-commerce. Es posible que la venta no haya ido
tal y como esperaba el cliente, sea cual sea el motivo, se debera un servicio
de atencién al cliente impecable para que el problema que ha ocurrido no
afecte a la opinion del cliente con la marca.

e Agradecimiento. Si el cliente ha comprado un producto de alguno de los
emprendedores disponibles en la plataforma es recomendable ponerse en
comunicaciéon con el mismo y agradecerle dicha compra. Esta accion suele
incluirse en las estrategias de email marketing del e-commerce. La
personalizacion de los mensajes puede ser la clave.}

e Interés por la experiencia de compra. ¢Le ha gustado el producto
adquirido? ¢ Se ajusta a lo que estaba buscando? Si mostramos interés hacia
ellos y se piden opiniones y sugerencias sentirdn que forman parte de la
comunidad.

e Manuales o guias del producto. Otro tipo de estrategia de marketing que
podemos seguir en la post-venta del comercio online es ofrecer manuales o
guias de como funciona el producto o como puede sacarle mayor
rendimiento.

e Asesoramiento. También podemos ofrecer nuestra experiencia en el sector
y recomendar futuros productos o servicios.

5.6.3.7.1. Servicio de Asesorias

La RAE (Real Academia de la Lengua Espafiola) define a un asesor como el
Profesional que presta el servicio de asesoramiento, en la materia propia de su
especialidad, normalmente en régimen de arrendamiento de servicios.

Inicialmente no se contempld entre los servicios principales ofertados, el servicio de
asesorias. Sin embargo, se planteé la necesidad de poder contratar un asesor para
aquellos emprendedores que no tengan ningun tipo de conocimiento en el tema de
marketing y publicidad en redes sociales, gestion de atencion al cliente, etc.

Ya que los servicios ofertados van dirigidos a un segmento de emprendedores con
conocimiento en redes sociales, ademas que tienen una base en cuanto a su publico
objetivo y que carecen de las herramientas necesarias y/o el tiempo para poder
realizar el seguimiento a sus clientes en cuanto a sus compras y o dudas que los
mismos tengan.

Las funciones principales a realizar por el asesor seran las siguientes:

o Hace preguntas especificas sobre el negocio para conseguir
informacion.
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o Realizar un profundo analisis del negocio y de su entorno, o de un area
determinada.

o Investiga sobre el publico objetivo para satisfacer sus necesidades de
la mejor forma posible.

o Aporta ideas frescas, recomendaciones y nuevos enfoques no
contemplados para hacer las cosas de una manera diferente.

o Proporcionar nuevos conocimientos y, muchas veces, forma los
distintos equipos de trabajo.

o Ayuda y supervisa la implantacion de estas soluciones / acciones

El perfil de contratacidon del asesor serd el que se detalla a continuacion:

Nombre del puesto: Consultor de comercio electronico

Requisitos:
. Licenciado en Mercadotecnia, preferentemente con Maestria en
Marketing
. Experiencia comprobable minima de 5 afios en desarrollo de nuevos
productos y comercio electrénico
. Sexo indiferente
. Edad comprendida entre 30 y 50 afios
. Experiencia en desarrollo de estrategias de marketing y ventas.
. Orientado a resultados
. Conocimientos en paquete Office (Excel, Word, Outlook)
. Inglés Avanzado

Competencias Deseables:
e Capacidad de analisis de informacion.
e Liderazgo
e Pensamiento estratégico
e Negociacion
e Comunicacion efectiva
e Trabajo en equipo
e Innovacion/creatividad
e Calidad en el servicio
e Relaciones publicas

La modalidad de contratacion en todo caso para el consultor serd bajo la
modalidad de servicios profesionales por hora. Y sera Unicamente ofrecido para los
emprendedores que requieran de dicho servicio. Como punto de partida se
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establecera trabajar 20 horas al mes. A un costo estimado de $10 la hora por sesion
gue se tenga con el emprendedor. Sin embargo, segun la demanda se ira trabajando
con mas horas mensualmente.

5.6.4 Capacidad Instalada

Tomando en cuenta que el modelo de negocios sobre la de tienda online, esta
fundamentado en la comercializacion de productos y servicios, no se requiere de
tener una capacidad de produccion.

Para el proceso de gestion del inventario, entrega y distribucion de productos y
servicios adquiridos no se efectuara la valoracién de capacidad de produccion,
soportando su gestién en la labor tercerizada.

Sin embargo, para la gestion de los servicios de publicidad y atencién post venta es
de considerar el tiempo productivo por colaborador para poder conocer la
capacidad instalada en los servicios de atencion postventa y creacion de contenido
publicitario.

Para determinar la capacidad instalada se deben de tomar en cuenta las politicas
laborales establecidas por el Ministerio de Trabajo:

Los dias de descanso establecidos seran los sabados, domingos y dias festivos.

Se establecen como dias de asueto remunerado, los siguientes:

‘ ASUETOS NACIONALES EN EL SALVADOR ‘

Enero 01 de enero (Afio nuevo)

Jueves, viernes, sabado | Semana Santa

Mayo 01 mayo (Dia del trabajo)

Agosto 03, 05 de agosto para San Salvador
Septiembre 15 de septiembre (Dia Independencia)
Noviembre 02 de noviembre (Dia de Difuntos)
Diciembre 25 de diciembre (Navidad)

Tabla 50 Asuetos Nacionales Fuente: Codigo de Trabajo de El Salvador
Por lo tanto, en El Salvador se consideran 10 dias festivos.

Jornada de Trabajo

Jornada de Trabajo 8 horas

Dias Laborales (Semana) 5 dias

Dias Laborales (Mensual) | 20 dias

Turnos de Trabajo 1 turno
Tabla 51 Jornadas de Trabajo Fuente: Elaboracion Propia
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5.6.4.1. Horario de trabajo

Lunes a viernes: 8:00 a.m. a 5:00 p.m. Tiempo de almuerzo: 12:00 m. A 1:00 p.m.
Basandose en la informacion anterior se determina el Tiempo Normal de

Operacién (T.N.O.), segun los siguientes calculos

dias . festivos domingos dias
Tno = 365—— — 10 dias — — 52 — =251—
ano ano afo ano

Detallando los tiempos improductivos debido a diferentes aspectos (Recesos,
Necesidades fisiologicas, etc.)

Tiempos de Receso 30 min

Tiempo por necesidades

fisiolégicas e imprevistos | 20 min

Total, tiempo improductivo | 50 min
Tabla 52 Tiempos de receso Fuente: Elaboracion Propia

Por lo que el tiempo productivo total, el cual surge de la resta del tiempo normal de
operacion menos el tiempo improductivo al dia.

TPT . 60 min g horas 50 min 430 min
= * —_ = N
por turno hora dia dia dia
TPT t =17.16 hrs
por turno = 7. dia

Por lo tanto, se puede concluir que anualmente se tienen la siguiente cantidad de
horas laborales productivas.

hrs hrs

dia
TPT anualmente = 7.16 — * 251 — = 1798.8

ia ano ano

Considerando los siguientes tiempos necesarios por operacion para cada
colaborador respectivo, se tiene lo siguiente:

Tiempos por Proceso

Creacién de contenido publicitario (Afiches, logos, etc.) = 2 horas/ contenido
Gestion de clientes a través de servicio posventa 30 min/cliente
Tabla 53 Tiempo por proceso Fuente: Elaboracion Propia
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Por lo que, considerando el tiempo productivo diariamente, se tendria la siguiente
capacidad instalada por servicio ofertado.

hrs
. , _ dia contenido
Capacidad Instalada Creacion de Contenido = 7.16 ——~———— = 3.58 ——
horas dia
contenido
contenido
=3—
dia
+_
hrs
Capacidad Instalada Servicio Posventa = 7.16¢ = 14.52
0.50 horas
" cliente

4 servicio posventa
dia

5.6.5 Demanda Sostenida

La demanda sostenida hace referencia a la cantidad de clientes que se mantendran
en la plataforma a lo largo del tiempo.

Para el célculo del porcentaje de demanda sostenida, se tomaran en cuenta 2
factores que son:

- Promedio de crecimiento para los préximos 5 afios (item: 7.2.8 Proyeccion
de ventas)
- Porcentaje de emprendimientos fallidos (cierran operaciones) anualmente.

Porcentaje ler Afio 2do Afio 3er Afio 4to Afo 5to Afio
de

crecimiento
anual
Tabla 54 Crecimiento Anual Fuente: Elaboracion Propia

El promedio anual de crecimiento seria de un 7.5 % para los préximos cinco afos.

Sin embargo, se considerara el porcentaje de abandono de negocios en El Salvador,
segun un estudio realizado por la ESEN. En El Salvador, la tasa de abandono es
de un 10.8% anual la cual se considera una de las mas altas en América Latina. Lo
que a su vez significa que 1 de cada 10 salvadorefios en las edades de 18 a 64
afios a dejado un negocio en el ultimo afio. Lo cual es una tasa mucho mayor a la
mayoria de paises en Latinoamérica, incluso los paises de menor desarrollo la tasa
de abandono es en promedio 8%.

Por lo que, al hacer el calculo para los proximos 5 afios, la demanda sostenida
tendria un porcentaje promedio de 96.7%.
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Fuente: Escuela Superior de Economia y Negocios. (2015). El Emprendimiento en
el Salvador Informe Nacional El Salvador 2014—-2015. Impresos Multiples.

5.6.6 Volumen de produccién

El volumen de produccion se calcula a partir del pronéstico de venta ofreciendo
los 3 servicios antes mencionados con las siguientes caracteristicas:

Servicio de suscripcion — Precio mensual: $10.99

e Creacion de perfil comercial

e 2 afiches promocionales al mes en las redes sociales de El Carrito
en Linea

e Publicacion de 5 productos dentro de la plataforma de El Carrito en
Linea

e Primeros 5 envios gratis

e Costo preferencial de envio

e Servicio de métricas y balances mensuales de ventas

Servicio de Publicidad: Promocién y Alcance — Precio mensual: $ 23.99

e Creacion de 2 afiches publicitarios para uso del emprendedor en las
redes sociales de su emprendimiento

e Campafa publicitaria por medio de redes sociales, personalizado
para el mercado meta

e Publicaciones dentro de la pagina de productos registrados

Servio post Venta — Precio mensual $ 15.99

¢ Respaldo de informacion y correos electrénicos
e Servicio de métricas y balances mensuales de ventas
e Atencion al cliente por medio de las redes sociales

Se tiene por defecto el prondstico de ventas del plan de marketing:

e Duplicar la cartera de clientes iniciales en los primeros 12 meses de ejecucién
del proyecto, mediante el desarrollo de alianzas estratégicas y la ejecucion
de proyectos enfocados en crecimiento empresarial y demanda de mercado.

Servicio  Suscripcion al Servicio de E  Publicidad: Promocién Servicio
commerce Alcance Posventa
Mes 1 150 67 30
Mes 2 165 73 33
Mes 3 181 80 36
Mes 4 199 88 39
Mes 5 218 96 42
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Mes 6 239 105 46

Mes 7 262 115 50
Mes 8 288 126 55
Mes 9 316 138 60
Mes 10 347 151 66
Mes 11 381 166 72
Mes 12 419 182 79
TOTAL, 3165 1387 608
ANUAL

Tabla 55 Pronostico de ventas anual Fuente: Elaboracion Propia

e Aumentar un 5% las ventas anualmente en los primeros 5 afios de
ejecucion del proyecto.

Servici Suscripcion al Servicio de Publicidad: Promociony Servicio
ervicio
Ecommerce Alcance Posventa
Afio 1 3165 1387 608
Afio 2 3323 1456 638
Afio 3 3489 1529 670
Afio 4 3664 1606 704
Afio 5 3847 1686 739

Tabla 56 Aumento en ventas anuales Fuente: Elaboracion Propia
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5.6.7 Figura legal de la empresa

Tipo de Sociedad por seleccionar:

Sociedad en nombre o sociedades Colectivos: Es aquella que se constituye bajo
razon social la cual se formara con el nombre de uno o mas socios, y cuando en
ella no figuren los de todos, se afadiran las palabras “y compafia” u otras
equivalentes. Todos los socios responden ilimitada y solidariamente por las
obligaciones sociales, por ello, todos los socios tienen derecho a participar en la
administracion de los negocios de la sociedad, pudiendo delegar sus facultades
administrativas en uno o varios administradores, que seria el que representara
legalmente a la sociedad.

Su capital se integra por cuotas o participaciones de capital, que pueden ser
desiguales.

No existe monto minimo de capital sefialado por la ley.

Nombre comercial: Grupo LACARI SV de CV

6. ETAPA DE EVALUACION

6.1. Objetivo del plan financiero

e Definir la rentabilidad del proyecto de e-commerce para emprendedores de
la Zona Metropolitana.

e Establecer cudles son las inversiones que precisa el plan de negocio: e-
commerce para emprendedores de la Zona Metropolitana, para la fase de
puesta en funcionamiento, como el resto de fases de consolidacion vy
expansion.

¢ Identificar que fuentes de financiaciébn son mas oportunas para realizar las
inversiones que se precisan para la inversion inicial y funcionamiento del e-
commerce para emprendedores de la Zona Metropolitana.

e Calcular el punto de equilibrio del e-commerce para emprendedores de la
Zona Metropolitana, a partir del cual comenzara a ser rentable y generar
beneficios.
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6.2. Plan financiero

6.2.1 Inversiones

La realizacion de un proyecto implica utilizar recursos para dos acciones o etapas
distintas:

a) La instalacion y montaje del proyecto
b) La etapa del funcionamiento u operacion del proyecto

Los recursos necesarios para la etapa de instalacion constituyen la inversion fija del
proyecto (inversion inicial) y sefialan los requisitos para la inversion, mientras que
los necesarios para el funcionamiento constituyen el Capital de Trabajo.

La inversidn fija estd compuesta por activos tangibles y activos intangibles. La
inversion total del proyecto puede visualizarse de la siguiente manera:

Inversiones del proyecto

e Capital de
Inversion fija :
trabajo
Activos Activos
Tangibles Intangibles

EQUIPO DE OFICINA
Costo

Item Cantidad | Costo unitario |total
Cafetera 1| $57.99 $57.99
Computadora Personal 4| $579.99 $2,319.96
Computadora de escritorio 3| $659.99 $1,979.97
Sillas de escritorio 7| $68.00 $476.00
Escritorios personales 6| $139.00 $834.00
Escritorio de recepcion 1| $250.00 $250.00
Teléfono conmutador 1| $120.00 $120.00
Teléfono 6| $16.95 $101.70
Multifuncional 2| $199.00 $398.00
Dispensador de agua 2| $124.00 $248.00
Mueble organizador 1| $425.00 $425.00
Mesa para sala de juntas 1| $278.00 $278.00
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Sillas para sala de juntas 7| $55.00 $385.00
Pizarra 1| $99.00 $99.00
Sillas para sala de espera 8| $31.90 $255.20
TOTAL EQUIPO DE OFICINA $8,227.82
ADECUACIONES

Cantida Costo
Item d Costo unitario |total
Tabla roca 4| $6.69 $26.76
Puertas 6| $29.90 $179.40
Poste para tabla roca 6| $1.95 $11.70
Masilla para tabla roca 1| $4.50 $4.50
Mano de obra 10| $5.50 $55.00
TOTAL ADECUACIONES $277.36
LUMINARIAS

Cantida Costo
Item d Costo unitario |total
Luminarias 10| $7.75 $77.50
Cable eléctrico 46| $0.42 $19.32
Interruptor 5| $1.40 $7.00
Interruptor triple 1| $2.70 $2.70
TOTAL LUMINARIAS $106.52
EQUIPO DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Cantida Costo
Item d Costo unitario |total
Extintores 2| $75.37 $150.74
Equipo de sefalizacion 10| $2.85 $28.50
TOTAL EQUIPO DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL $179.24
ELABORACION DE PLAN DE NEGOCIOS

Cantida Costo
Item d Costo unitario |total
Honorarios 650 | $3.50 $2,275.00
Libreta 3| $1.25 $3.75
Lapiceros 3] $0.35 $1.05
Servicio de internet 4| $25.00 $100.00
TOTAL ELABORACION DE PLAN DE NEGOCIOS $2,379.80
LEGALIZACION DE LA EMPRESA
ltem Costo
Obtencién de NIT y NCR $1.67
Obtencién de balance inicial $60.00
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Obtencion de matricula de empresa y locales $125.72
Legalizacion de sistemas y libros contables $450.00
Inscripcién como patrono en el ISSS $ -
Inscripcion de establecimiento $ -
Inscripcion en AFP Crecer $ -
Inscripcién en AFP Confia 'y en SEPP $ -
Inscripcidn en alcaldia municipal de San Salvador $ -
Obtencién de autorizacion para la elaboracion de facturas y créditos
fiscales $50.00
Inscripcion del registro de marcas $120.00
TOTAL LEGALIZACION DE LA EMPRESA $807.39
RESERVA DE CONTINGENCIA (10%) $1,197.81
PRESUPUESTO ADP
Recurso Descripcion Costo
Gerente de Proyecto $6,000.00
Gerente de Opercaiones $5,200.00
Recurso Humano Desarrollador de aplicaciones Web $5,000.00
Disefiador Grafico $4,000.00
Fotografo $2,500.00
Plantilla WordPress $100.00
Equipo y Software Dominio de internet $500.00
Servicio de Hosting $500.00
Viajes y Salidas de |Visitas a proveedores y congresos sobre E-
Campo Commerce $500.00
Materiales y Suministros $400.00
SUBTOTAL $24,700.00
Imprevistos Imprevistos (15% del subtotal) $3,705.00
TOTAL DE ADP $28,405.00
TOTAL DE INVERSIONES | $44,421.44

Tabla 57 Costos unitarios articulos de oficina Fuente: Elaboracion Propia
Fuente: Elaboracion propia
6.2.2 Financiamiento del proyecto

El financiamiento es el motor que permite el desarrollo de un proyecto, sin ello, el
emprendimiento no podra realizar las actividades clave para alcanzar los objetivos
propuestos.

La forma mas comun de obtener financiamiento es a través de préstamos o créditos
a entidades bancarias. Por lo general, es dinero que debe ser devuelto en el futuro
préximo o lejano, con o sin intereses, en su totalidad o en cuotas. Dependiendo de
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su lugar de proveniencia, los financiamientos pueden dividirse en externos e
internos. Dependiendo de la propiedad pueden ser propios o ajenos.

Financiamiento | Es aquel en el cual la empresa echa mano de sus propios
interno medios econdmicos, producto de su actividad, para reinvertir
sus beneficios en si misma. Puede proceder de reservas,
fondos propios, amortizaciones, etc.

Financiamiento | Es aquel que proviene de inversionistas que no son parte de
externo la empresa. Por ejemplo: el financiamiento bancario o de un
sponsor.

Financiamiento | Esta compuesto por aquellos recursos financieros que son de
propio la empresa y que esta no esta en la obligacion de devolver,
como las reservas y el capital social.

Financiamiento | Esta compuesto por todo aquel dinero que, pese a que esta
ajeno en la empresa, pertenece a terceros, y que ha entrado a esta
por medio de créditos, de modo que en algin momento debe
devolverse.

Se tiene que considerar que los recursos financieros son parte vital del proyecto,
porque sin estos no es posible que el proyecto inicie como tal; de igual manera si
estos recursos no son suficientes para poder cubrir las necesidades de inversion de
la planta en sus dimensiones minimas, es otra forma de decir que la realizacion del
proyecto es imposible. Por lo que son los recursos financieros sean estos propios o
ajenos, los que pueden determinar las diferentes dimensiones del proyecto entre los
cuales existen diferencias de Costos y Rendimientos econémicos, es por esto que
el tamafio de la empresa o el proyecto podra tener variaciones a raiz del
financiamiento que obtenga, pues este debera ser con la mayor comodidad y
seguridad que sea posible, buscando los costos mas bajos y un alto nivel de
rendimiento de capital.

Las etapas del financiamiento para el proyecto se dividen en dos, las cuales se
muestran a continuacion:

Determinar las necesidades del financiamiento

Para esta primera etapa del financiamiento del proyecto se analizan las posibles
fuentes de financiamiento, las cuales pueden llegar a ser las siguientes:

e [Fuentes Internas
e Fuentes Externas
e Mercado de Capitales
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e Bancos
e Cooperacion para el Desarrollo

Para poder buscar el financiamiento se debe tomar en cuenta las caracteristicas de
la empresa o de los interesados, por o que se debe tener en cuenta de donde
proviene el proyecto, el origen del proyecto se puede presentar de la siguiente
manera:

Empresa | Proyecto | Financiamiento
Existente | Nuevo Mayoritariamente los socios o accionistas son los que
aportan la mayor parte de la inversion.

Nueva Nuevo Estos generalmente son financiados en su totalidad.
Tabla 58 Financiamiento del proyecto Fuente: Elaboracion Propia

Fuente: Elaboracion propia

En el caso del presente proyecto, se hara de un financiamiento mixto, una parte
sera con fondos propios, aportada por los integrantes del grupo y otra parte se hara
con fondos ajenos.

Inversion a partir de Capital Ajeno

Actualmente es muy complicado tener todos los recursos para poder financiar un
proyecto, con capital propio, por lo que generalmente se debe recurrir a fuentes de
financiacion ajenas o externas.

Las fuentes de financiacion externas son las que se obtienen del entorno financiero
de la empresa, organizacion, institucion, etc. Se clasifican segun su naturaleza en
estos dos tipos:

Instrumentos de | Cuando una empresa ofrece un contrato donde se negocia la
capital participacion en los activos de la empresa, una vez que se
hayan deducido los pasivos.

Instrumentos de | Son los contratos representativos de dinero prestado, debera
deuda ser devuelto al acreedor en el futuro y tiene tasas de intereses

fijos o variables.
Tabla 59 Fuentes de financiamiento Fuente: Elaboracion Propia

El proyecto se utilizaran Instrumentos de Deuda, con el que se busca poder obtener
de entidades bancarias el recurso financiero necesario para poder iniciar el
proyecto.
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Ventajas

Desventajas

Apalancamiento financiero.

Con esto se busca mejorar los recursos
propios de la empresa, reduciendo los
riesgos del patrimonio personal.

Ceder en la toma de decisiones.

Optar por una financiacién externa
permite  perder cierto nivel de
independencia en la toma de
decisiones con los inversores.

Creacion de un Plan de Negocios.

Cuanto mas estudiado y desarrollado
esté el plan de negocio mas se reduce
la incertidumbre y el riesgo, ademas de
encontrar mas en el camino hacia la

Pagar créditos y préstamos.

Se tiene que devolver el capital recibido
a través de préstamos o créditos en un
tiempo determinado.

viabilidad.

Tiempo para poner en funcionamiento
la empresa.

Al acudir a una financiacion externa
produce procedimientos legales vy
técnicos que retrasaran la puesta en

marcha del negocio.
Tabla 60 Ventajas y desventajas de préstamos bancarios Fuente: Elaboracion Propia

Valoracion externa objetiva.
Permitira un gran contraste de ideas en
el entorno.

El financiamiento necesario que requiere el proyecto es por un monto de
$144,435.68 americanos, para el proyecto de E-commerce para emprendedores de
la zona metropolitana de San Salvador.

La institucion financiera escogida es el “Banco de
Desarrollo de El Salvador”, teniendo en cuenta la
trayectoria que posee como instituciéon financiera.
Al compararla, con otras instituciones financieras
es la que tiene un interés mas bajo, ademas que
esta entidad tiene capacidad proporcionar el monto
necesario para implementar el proyecto vy
fomentar.

BANDESAL

BANCO DE DESARROLLD DE

El Banco de Desarrollo de El Salvador tiene como
una de sus finalidades poder aportar al pais
desarrollo a través de financiamientos a empresas
para la generacion de empleo y mejora de la
calidad de vida de los salvadorefios, por lo que
dentro de las politicas de la entidad enfatizan el no cobrar comisiones de ningun
tipo, y proporcionar tasas de interés que permitan el desarrollo progresivo de las
empresas a las que apoyan, para el proyecto presentado, esta entidad ofrece una
tasa de interés anual del 8.0% anual para un periodo de 10 afios maximo.

ADOR

llustracion 23 Logo Bandesal Fuente:
Bandesal.com
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Como alternativa se estima
conveniente recurrir a ®

“Federacion de Cajas de tEMA
FEDECREDITO

Crédito y Bancos de los
Dueremos darte una mano

Trabajadores” por contar con
beneficios parecidos en la
prestacion de los recursos
financieros necesarios para el
proyecto.

llustracion 24 Logo Sistema Fedecredito Fuente: sitio web banco de
los trabajadores

6.2.3 Capital de
trabajo

La inversion en capital de trabajo constituye el conjunto de recursos necesarios, en
la forma de activos corrientes, para la operacion normal del proyecto durante un
ciclo productivo.

El Ciclo productivo, es el proceso que se inicia con el primer desembolso para
cancelar los insumos transformados en productos terminados, y se percibe el
producto de la venta y queda disponible para cancelar nuevos insumos. El capital
de trabajo como parte de la inversion inicial se diferencia del activo tangible y el
intangible en que estos ultimos fiscalmente se recuperan a través de la depreciacion
y la amortizacién, mientras que la inversién en capital de trabajo no se recupera por
este medio, debido a su naturaleza de corto plazo. Para el célculo del capital de
trabajo se emplea el Método del ciclo productivo, mediante este método se
determina el monto de la inversién en capital de trabajo, también conocido como
Capital Operativo o Capital de giro, el cual sustenta la operacién de una empresa
durante un tiempo en el cual no se tienen ingresos. Este se compone de todos los
activos liquidos (efectivo) o aquellos que en el corto plazo sean convertibles a liquido
(inventarios). Tomando en base el primer afio de operaciones del proyecto, se tiene
el capital de trabajo:

Energia
Costos Generales Por Servicio Eléctrica MKT | Envios | Total | Afio 1
Suscripcién Al Servicio De E commerce | $0.79 $8.75 |$9.54 | $30,189.07
$4.0
Publicidad: Promocién Y Alcance $0.79 6 $4.85 | $6,729.01
Servicio Posventa $0.79 $0.79 | $479.35
Mano De Obra | $55,143.30
Alquiler | $339.00
Agua| $31.77
Depreciacion | $3,702.52
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Capacitaciones

$788.00

Marketing

$2,612.21

CAPITAL DE TRABAJO

$100,014.24

Tabla 61Costos generales por servicio Fuente: Elaboracion Propia

6.2.4 Punto de equilibrio

Con el célculo del punto de equilibrio de produccién, podemos dar respuesta a

incégnitas como:

e Cual es el nivel minimo de produccién y ventas para que la empresa no pierda

dinero

e Como se incrementan las utilidades con un incremento de la produccion y

ventas

En la tabla siguiente se presenta el punto de equilibrio para los 5 afios de estudio
del proyecto, calculado a partir los costos del proyecto, el precio de venta promedio
de los servicios y el margen de utilidad.

PUNTO DE EQUILIBRIO | Afio 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

Gastos de

administracién $62,066.63 |$66,480.53 |$71,208.94 |$76,274.32 |$81,700.73

Precio de venta

promedio $22.99 $24.19 $25.46 $26.79 $28.19

Costos de productos o

servicios vendidos

promedio $15.25 $16.47 $16.47 $16.47 $16.47

Margen por unidad

promedio $7.74 $7.72 $8.99 $10.32 $11.72

Punto de equilibrio en

ventas $184,295.03 | $208,246.65 | $201,714.07 | $198,040.69 | $196,539.60
Tabla 62 Punto de equilibrio Fuente: Elaboracién Propia

6.2.5 Costos del proyecto

Costos Generales Por Servicio Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Suscripcion Al Servicio De E commerce | $30,189.07 | $34,717.43 |$39,925.05 |%$45,913.80 |$52,800.87
Publicidad: Promocion Y Alcance $6,729.01 |$7,738.37 |$8,899.12 |$10,233.99 |$11,769.09
Servicio Posventa $479.35 $551.26 $633.95 $729.04 $838.39

Mano De Obra $55,143.30 |$59,003.33 |$63,133.56 |$67,552.91 |$72,281.62
Alquiler $339.00 $366.12 $395.41 $427.04 $461.21
Agua $31.77 $34.31 $37.06 $40.02 $43.22

Depreciacion $3,702.52 |$3,702.52 |$3,702.52 |%$3,702.52 |$3,702.52

Capacitaciones $788.00 $851.04 $919.12 $992.65 $1,072.07
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Marketing $2,612.21 |$2,821.19 |$3,046.88 |%$3,290.63 |$3,553.88
Costo Total $100,014.24 | $109,785.56 | $120,692.67 | $132,882.61 | $146,522.87
Tabla 63 Costo del proyecto Fuente: Elaboracion Propia
6.2.6 Precio de venta y ventas
Precio afio | Precio afio | Precio afio | Precio afio | Precio afio

Precios 1 2 3 4 5

Suscripcion  al  Servicio de

Ecommerce $29.99 $31.49 $33.06 $34.72 $36.45

Publicidad: Promocién y Alcance | $23.99 $25.19 $26.45 $27.77 $29.16

Servicio Posventa $27.99 $29.39 $30.86 $32.40 $34.02

Asesoria $10.00 $10.70 $11.45 $12.25 $13.11

Tabla 64 Proyeccion de precios Fuente:

Elaboracién Propia

VENTAS Ventas afio 1 | Ventas afio 2 | Ventas afio 3 | Ventas afio 4 | Ventas afio 5
Suscripcion al  Servicio de

Ecommerce $94,918.35 |[$114,613.91 |$138,396.29 |$167,113.52 |$201,789.58
Publicidad: Promocion y

Alcance $33,274.13 | $40,178.51 |$48,515.55 |$58,582.53 |$70,738.41
Servicio Posventa $17,017.92 |$20,549.14 |$24,813.08 |%$29,961.80 |$36,178.87
Asesoria $2,400.00 $2,568.00 $2,747.76 $2,940.10 $3,145.91
Ventas anuales $147,610.40 ($177,909.56 |$214,472.69 |$258,597.96 |$311,852.77

Tabla 65 Proyeccion de ventas Fuente: Elaboracion Propia

6.2.7 Estados de resultados

En este apartado se definen el estado de resultados, el cual consiste en un resumen
de los ingresos y gastos de una empresa o proyecto durante un periodo especifico,
gue termina en una utilidad o pérdida para el periodo después de impuestos. En
este caso se aborda para los servicios que se brindaran. Se considera un estado
financiero dinamico ya que corresponde a la operaciéon durante un cierto periodo
que por lo general es anual, por consiguiente, se inicia a partir del afio 1 de
operaciones. Los rubros que debe contener un estado de resultados para que sean
adecuado a la evaluacion financiera son los siguientes:

e Ingresos por ventas: Se consideran las ventas netas, es decir, sin hacer
calculos de devoluciones o descuentos puesto que se esta hablando de
proyecciones y el calculo de estas partes especificas puede dar un resultado
poco certero. Esta informacion se obtiene del estudio que se realiz6
previamente.

e Costo de Produccion u operacion: en este caso seran de operacion; incluye
los costos totales en los que se incurrié para la produccién en un periodo

e Utilidad Bruta: Es la diferencia obtenida al restar los costos de produccion a
los ingresos totales.
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Gastos de Administracion: Son los gastos en los que se incurre por
administrar la empresa los cuales incluyen al personal administrativo, la
depreciacion del equipo administrativo, etc.,

Gastos de comercializacion: Son los gastos en los que se incurre para la
comercializacion de los servicios, todos los gastos de publicidad y promocion
Gastos financieros: son los gastos incurridos para financiar el proyecto
Utilidad antes de Impuestos: Es el resultado de restar a la utilidad bruta, los

gastos anteriores.

e Impuesto; que en nuestro caso es del 25%
¢ Utilidad Neta: Es el resultado de restar a las utilidades anteriores, los

impuestos

A continuacion, se presenta el estado de resultados para los primeros 5 afios de

funcionamiento

Concepto Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ventas totales $147,610.40 | $177,909.56 | $214,472.69 | $258,597.96 | $311,852.77
Costo de los bienes vendidos |-$39,797.44 |-$49,015.62 |-$56,162.52 |-$64,367.08 |-$73,786.93
Margen sobre ventas $107,812.96 | $128,893.94 | $158,310.17 | $194,230.88 | $238,065.84
Salarios -$55,143.30 |-$59,003.33 |-$63,133.56 |-$67,552.91 |-$72,281.62
Gastos de venta -$2,612.21 |-$2,821.19 |-$3,046.88 |-$3,290.63 |-$3,553.88
Gastos de administracién -$6,923.33  |-$7,477.20 |-$8,075.37 |-$8,721.40 |-$9,419.12
Depreciacion -$3,702.52 -$3,702.52 -$3,702.52 -$3,702.52 -$3,702.52
Utilidad operativa $39,431.60 | $55,889.70 | $80,351.83 | $110,963.41 | $149,108.70
Gastos financieros -$7,754.07 |-$7,189.23 |-$6,577.52 |-$5,915.04 |-$5,197.57
Utilidad antes de impuestos | $31,677.53 | $48,700.47 | $73,774.31 | $105,048.37 | $143,911.14
Impuesto sobre la renta -$7,919.38  |-$12,175.12 |-$18,443.58 |-$26,262.09 |-$35,977.78
Utilidad neta $23,758.15 | $36,525.35 | $55,330.73 | $78,786.28 | $107,933.35

Tabla 66 Estado de resultados Fuente: Elaboracion Propia

6.2.8 Balance general

El balance general, permite ver la situacion financiera de la empresa, al final de cada
periodo de operacion. En este caso se evaluara el balance general considerando el
financiamiento y se reflejara la rentabilidad de la linea productiva en funcién del
tiempo al contrastar con el afio anterior en curso. El balance general se estructura
a través de tres conceptos patrimoniales desarrollados cada uno de ellos en grupos
de cuentas que representan los diferentes elementos patrimoniales:

e ACTIVO: incluye todas aquellas cuentas que reflejan los valores de los que

dispone la entidad. Todos los elementos del activo son susceptibles de traer
dinero al emprendimiento en el futuro, bien sea mediante su uso, su venta o
su cambio.
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¢ PASIVO: Muestra todas las obligaciones ciertas del ente y las contingencias
que deben registrarse, estas obligaciones son naturalmente econdmicas:
préstamos, compras con pago diferido, etc.

e PATRIMONIO: Representa la financiacion o el aporte de los propietarios o
accionistas mas los resultados no distribuidos. El patrimonio neto muestra
también la capacidad que tiene la empresa, de servicios para este caso, de
autofinanciarse.

A continuacién, se presenta el balance general para los primeros 5 afios de

operacion:
BALANCE GENERAL | Afo 0 Afio 1 ARo 2 Afio 3 ARo 4 Afo 5
PROYECTADO
Activos circulantes
Efectivo y cuentas en bancos $100,578.56 | $121,233.98 | $154,091.78 | $205,143.24 | $278,987.76 | $381,261.89
Total, activos circulantes $100,578.56 | $121,233.98 | $154,091.78 | $205,143.24 | $278,987.76 | $381,261.89
Activos de largo plazo
Equipo $44,421.44 $44,421.44 | $44,421.44 | $44,421.44 $44,421.44 $44,421.44
Depreciaciones -$3,702.52 | -$7,405.04 | -$11,107.56 | -$14,810.08 | -$18,512.60
Remodelacion
Total, activos Largo Plazo $44,421.44 | $40,718.92 | $37,016.41 | $33,313.89 | $29,611.37 | $25,908.85
Total, activos $145,000.00 | $161,952.91 | $191,108.18 | $238,457.12 | $308,599.13 | $407,170.74
Pasivos a Largo Plazo
Créditos Bancarios $100,000.00 | $93,194.75 | $85,824.68 | $77,842.89 | $69,198.61 | $59,836.87
Impuestos por pagar
Total, Pasivos a Corto Plazo $100,000.00 | $93,194.75 | $85,824.68 | $77,842.89 | $69,198.61 | $59,836.87
Capital
Aportaciones de capital $45,000.00 | $45,000.00 | $68,758.15 | $105,283.50 | $160,614.24 | $239,400.52
Utilidades retenidas $23,758.15 | $36,525.35 | $55,330.73 | $78,786.28 | $107,933.35
Total, patrimonio $45,000.00 | $68,758.15 | $105,283.50 | $160,614.24 | $239,400.52 | $347,333.87
Total, Pasivos + Capital $145,000.00 | $161,952.91 | $191,108.18 | $238,457.12 | $308,599.13 | $407,170.74

Tabla 67 Balance Proyectado Fuente: Elaboracién Propia

6.2.8.1. Razones financieras

El andlisis de las tasas o razones financieras es el método que no toma en cuenta
el valor del dinero en el tiempo. Ahora bien, para que las razones financieras sean
Gtiles, deben ser comparables con ciertos parametros o razones financieras
estandar. En este apartado se analiza la evolucion de los indicadores en el periodo
de evaluacion de 5 afos. De esta forma, obtendremos informacion util, como, por
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ejemplo, si en el proyecto existe suficiente liquidez como para que la restitucion
monetaria del préstamo bancario sea segura.

BAfol MAho2 MmAfRo03

34%

28%

23%

HAfol MEAho2 MAfo3

22%

20%

) l

Afio4 MEARoS

37% 38%

Afio4 MEAfo5

22% 23%

Retorno sobre los activos

HAfol MAho2 MAfo3

58%

46%

I 36%

Apalancamiento

Afo4 mARoS

26%
19%

Retorno sobre la
inversion: En el primer afio
se presenta un retorno del
23% por cada unidad
monetaria invertida en el
proyecto lo cual es un valor
aceptable para este periodo.
En los afos siguientes, se
observa que aumenta hasta
el 38% en el afio 5

Retorno sobre los activos:
En el primer afio se
presenta un retorno sobre
los activos del 19%. En los
siguientes afnos, se observa
gue aumenta hasta el 28%
en el afio 5

Apalancamiento: En el
primer afio se presenta un
apalancamiento del 58% es
decir, que ese porcentaje
del proyecto esta financiado
con capital ajeno. En los
siguientes afos, el
porcentaje disminuye hasta
llegar al 15% en el afio 5.
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6.2.8.2. Andlisis de sensibilidad

Se le llama analisis de sensibilidad al procedimiento por medio del cual se puede
determinar cuanto se afecta, es decir, qué tan sensible es la TIR o la VAN ante
cambios en determinadas variables de la inversion, considerando que las demas no
cambian. El Andlisis de Sensibilidad muestra la cantidad en que se modificara el
rendimiento como respuesta a determinado cambio de una variable si todas las
demas se mantienen constantes. De tal manera que el VAN o la TIR son indicadores
gue miden el rendimiento y estos pueden ser modificados por los cambios en las
variables que intervienen en los indicadores. Para realizar el andlisis de sensibilidad
es preciso identificar los factores que tienen mas probabilidad de oscilar con
respecto a su valor esperado, después se asignan valores por abajo y/o por arriba
de este esperado y, sin realizar modificaciones a los demas elementos, se calculan
nuevamente los valores de rendimiento.

6.2.8.2.1. Escenario 1. Disminucién de 10.8% de emprendedores

El 10.8% de los emprendedores asociados cierran sus emprendimientos y se les
pierde como clientes, a partir del afio 2

VAN $551,640.66
TIR 99.94%

Tabla 68 Escenario 1 Fuente: Elaboracion Propia

Afio 1 | Afio 2 | Afio 3| Ailo 4 | Afio 5
Retorno sobre lainversion | 23% | 22% | 28% | 33% | 36%
Retorno sobre los activos 19% | 18% | 23% | 26% | 27%
Apalancamiento 58% | 48% | 36% | 26% | 17%

Tabla 69 Escenario 1 Fuente: Elaboracién Propia

6.2.8.2.2. Escenario 2. Aumento en los costos de un 40%

Debido a consecuencias debido a la pandemia, los costos aumentan en un 40%
cada afo a partir del afio 2

VAN $531,572.59
TIR 98.22833%

Tabla 70 Escenario 2 Fuente: Elaboracion Propia

Afo 1 | Afio 2 | Afio 3| Ailo 4 | Afio 5
Retorno sobre lainversion | 23% | 19% | 27% | 33% | 37%
Retorno sobre los activos 19% | 17% | 22% | 25% | 27%
Apalancamiento 58% | 48% | 37% | 27% | 18%

Tabla 71 Retorno sobre la inversion/activos Fuente: Elaboracion Propia
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6.2.8.2.3.

favorecer el aumento de clientes

Escenario 3. No se aumenta el precio de venta para

Como politica de marketing se decide mantener el precio constante durante los
primeros 5 afos y fidelizar de esta manera a los clientes.

VAN $533,588.93
TIR 99.87198%
Tabla 72 Escenario 3 Fuente: Elaboracion Propia
Afo 1 | Afio 2 | Afio 3| Ailo 4 | Afio 5
Retorno sobre lainversion | 23% | 24% | 27% | 28% | 29%
Retorno sobre los activos 19% | 20% | 22% | 22% | 23%
Apalancamiento 58% | 46% | 36% | 26% | 19%

Tabla 73 95 Retorno sobre la inversion/activos Fuente: Elaboracion Propia

7. ADMINISTRACION DEL PROYECTO

7.1.

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Para el desarrollo y/o ejecucién del proyecto se ha establecido el siguiente

presupuesto.

Presupuesto implementacion proyecto

RECURSO DESCRIPCION FUNCION PRESUPUESTO
Encargado de la gestiéon del
Gerente proyecto. Y el control de
Proyecto todas las actividades que se $6000
desarrollen
Encargado de brindar los
Gerente avances que se van dando a
Operaciones lo largo del proyecto ademas
de coordinar los equipos de $5200
trabajo
Desarrollador Encargado de la creacion y
Recurso . e
de aplicaciones verificacion de la plataforma
Humano - $5000
Web electronica
Disefador Es el encargado del disefio
fi afi I I
Grafico \gljvrjblco de la marca y de la $4000
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Fotografo

Encargado de tomar las

fo.to.graflas del inventario $2500
inicial
Se compra una plantilla
Plantilla WordPress de E-Commerce
WordPress para iniciar las labores de $100
programacion.
Equipoy Dominio de Dominio de internet por 5
Software internet afos $500
Servicio de Dominio de internet por 1
Hosting afo $500
Se realizara la asistencia a
Visitas a por lo menos dos congresos
proveedores Yy nacionales que tengan que
Viajes y congresos ver con el comercio
Salidas de  sobre E- electrénico, asistiendo el $500
Campo Commerce equipo de los tres
emprendedores del
proyecto.
Materiales y Elementos como papeleria,
. . ) $400
Suministros tinta, boligrafos, etc.
Legalizacion Obtencion de NIT y NCR,
de la contabilidad, prestaciones, $807.39
empresa registro de marca, etc.
SUBTOTAL $24,700
. Imprevistos 15% sobre
Imprevistos

7.2

Presupuesto del Proyecto
Tabla 74 Presupuesto del Proyecto Fuente: Elaboracion Propia

Organigrama del Proyecto

subtotal ($3705)

$29,333.50

Para la administracion del proyecto se propone el siguiente organigrama, teniendo
en cuenta los recursos humanos que compondran el desarrollo del proyecto.
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Gerente de
Proyecto

Gerente de
Operaciones

Disefador de
Apliaciones Web

== Disenador Grafico

Fotografo

llustracion 25 Organigrama del Proyecto, Fuente; Elaboracion Propia
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7.3. Estructura de desglose del trabajo (EDT)

Desarrollo e implementacion de
plataforma en linea para emprendedores
de la Zona Metropolitana de San
Salvador

1. Legalizacion del
proyecto

5.Post Disefio y

2.Gestion proyecto 3. Diseino 4. Requerimientos pruebas

1.1 Obtencion de 2.1 Acta de
NIT Y NCR constitucion

4.1 Requerimiento 5.1 Metodos de

== 3.1 Diseno Grafico de segruidad pago

1.2 Registro de _ .
marcas y patentes en 2.2 Gestion de 4.2 Seleccion de
CNR e inscripcion del comunicaciones Plataforma

balance inicial

5.2 Manual de
gestion de
funcioamiento

1.3 Matricula de 2.3 Registro . i 4.3 Dominio de 5.3 Disefio final
empresay locales Interesados Internet pagina web

1.4 Sistemas y 2.4 Gestion de 4.4 Servicio de
libros contables recursos humanos programacion

1.5 Inscripcion en
alcaldia de San
Salvador

2.5 Plan direccion
de proyecto
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7.3.1 Estructura de descomposicion del trabajo (EDT)

La estructura del trabajo se ha desarrollado de la siguiente manera, considerando
los parametros de una plataforma en linea El propdsito de una EDT es organizar y
definir el alcance total aprobado del proyecto. Su forma jerarquica permite una facil
identificacion de los elementos
finales, llamados "Paquetes de Trabajo". Se trata de un elemento exhaustivo en
cuanto al alcance del proyecto, la EDT sirve como la base para la planificacion del
proyecto. Se presenta a continuacion la EDT para la implementacion del modelo de
empresa.

1. Legalizacién del proyecto: Este paquete de trabajo tiene como propdsito que
ver los aspectos de legalizacion en las diferentes instituciones de gobierno para las
Inscripciones, permisos y registros requeridos para el funcionamiento. Para ello se
determinan los tramites necesarios por la ley para la puesta en marcha de la
empresa.

1.1 Obtencidn de NIT Y NCR: Se identifican las actividades que se desarrollaran
para la obtencién del NIT para empresas y el nimero de contribuyente ante
hacienda.

1.2 Registro de marcas y patentes en CNR e inscripcién del balance inicial

Realizar el proceso para el registro de las marcas y patenten e inscripcién del
balance inicial en las oficinas del Centro Nacional de Registro.

1.3 Matricula de empresay locales: Se realizan las diligencias correspondientes
para el registro de la empresa ante el CNR.

1.4 Sistema y libros contables: Se realizan las respectivas diligencias para la
gestion del sistema de contabilidad y los libros contables.

1.5 Inscripcion en alcaldia municipal de San Salvador: Se realiza la inscripcidon
del negocio ante las autoridades de la Alcaldia de San Salvador, donde se operara
el negocio.

2. Gestion del proyecto:

En esta area se agrupa todo lo relacionado a la gestion del proyecto, es decir, todos
los aspectos necesarios para que las actividades se puedan llevar a cabo
minimizando los imprevistos.

2.1 Acta de constituciéon: El Acta de Constitucion de Proyecto es el documento
gue autoriza formalmente un proyecto, y que contiene los requisitos iniciales que
satisfacen las necesidades y expectativas. Debe de ser un documento escrito y
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aprobado al iniciar el proyecto contemplando especialmente el propdsito, alcance
y los objetivos que se pretenden con la ejecucion del proyecto.

2.2 Gestion de comunicaciones: La gestién de comunicaciones define la forma en
que se realizara la transferencia de conocimiento y experiencias, para que se lleve
una linea de mando durante todo el proyecto, permitiendo que las personas que
deben acceder a informacion especifica lo puedan hacer oportunamente y también
gue reciban esta informacién sin ningun tipo de alteracion derivada de recibirla de
un tercero y no de la persona que obtuvo la informacion de su experiencia.

2.3 Registro de Interesados: El registro de interesados recoge toda la informacién
acerca de los individuos y grupos que tienen interés en el trabajo que se realiza.

2.4 Gestion de recursos humanos: Identificar y documentar los roles y
responsabilidades dentro del proyecto. Asi como las habilidades requeridas y las
relaciones de comunicacion.

2.5 Plan de direccion del proyecto: El plan de direccibn de proyecto es el
documento creado por el director de Proyectos y su equipo. Esta guia reane los
aportes y expectativas de las partes involucradas o stakeholders en el proyecto, de
modo que se puede considerar un manual formal donde se especifica la manera en
la que se desarrollara el proyecto y que herramientas u/o elementos se utilizaran
para supervisar el proyecto.

3. Disefio
Este paquete de trabajo esta enfocado en el disefio estético de la plataforma en
donde se realizaran las compras, aparte de esto se engloba la parte del disefio de
la pagina web y las redes sociales utilizadas para la promocion de los diferentes
productos.

3.1 Disefio Gréfico: En esta actividad se llevaran a cabo el disefio grafico de todos
los elementos a utilizar en la plataforma, desde la plataforma donde se operard, las
redes sociales donde se trabajara, etc. Incluyendo la seleccion de colores,
tipografia, etc.

3.2 Logo: Se trabaja en el disefio del logo final del proyecto, asi como las cabeceras
de portada para redes sociales adaptadas al logo de la plataforma.

3.3 Mockup Pagina Web: Se presenta un adelanto por parte del disefiador grafico
a través de un fotomontaje de como quedaria el disefio de la pagina web.
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4. Requerimientos

Se hace un listado de todos los requerimientos tecnoldgicos necesarios para montar
una pagina web funcional que cumpla con las expectativas del proyecto, ademas de
identificar algunos elementos como son el tipo de dominio web, la plataforma en la
que se implementara y en que lenguaje de programacion se programara.

4.1 Requerimiento de seguridad: Se hace un analisis del entorno en cuanto al tipo
de transacciones a procesar, los procesos de compra y los certificados que la
plataforma debera de contar para su funcionamiento.

4.2 Seleccion de Plataforma: Luego de definir los requisitos de seguridad, se
identifica cual sera el tipo de plataforma que se adaptara mas segun las
necesidades que previamente se han identificado.

4.3 Dominio de Internet: Se gestiona el dominio web a través de cualquiera de las
empresas encargadas en el registro de dominios de Internet (godaddy.com,
wix.com, etc.)

4.4 Servicio de programacion: Una vez identificados todos los elementos
anteriores, el desarrollador web, empieza a trabajar en la programacién de la pagina
web que servira como la plataforma de la tienda en linea.

5. Post disefio y pruebas

Para que el proyecto llegue a ser exitoso, es necesario definir la mayor cantidad de
informacion y recursos que se requeriran al momento de la ejecucién, es por esto
gue es importante mencionar la forma en como funcionaran los pagos virtuales, la
plataforma o plataformas que se empleara, como se va a realizar la comercializacion
de los productos y las estrategias para darse a conocer en un mercado que es
dominado por pocas empresas de gran tamafio que abarcan casi la totalidad de los
clientes que compran productos de manera virtual.

5.1 Métodos de Pago: Se realiza la gestion con las instituciones correspondientes
para la implementacion de un boton de pago para compras realizadas mediante
tarjetas de crédito y débito, y se realizan las pruebas respectivas para evitar riesgos
asociados a compras fraudulentas.
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5.2 Manual de gestion de funcionamiento: Se documenta el funcionamiento de la
plataforma y los procesos a seguir para la incorporacion o baja de emprendedores,
asi como los emprendedores gestionaran sus accesos.

5.3 Disefio Final Pagina Web: Se hace una presentacion previa del resultado final
de la pagina web, con todos los elementos en funcionamiento (accesos, boton de

pago integrado, etc)

Costo y precedencia por actividad

A continuacion, se realiza una estimacion en cuanto a tiempos y costo de cada de
una de las actividades a desarrollar durante el desarrollo del proyecto.

1. Legalizacion de Empresa

Duracion

Procedencia Subsecuencia
1.1 1.3
1.2 1.3
1.3 1.2,1.3 1.4
1.4 1.4 1.5
1.5 1.4

Tabla 75 Legalizacion de la empresa Fuente: Elaboracion Propia

2. Gestién de Proyectos

3 dias
3 dias
12 dias
15 dias
10 dias

Duracion

$1.67
$60.00
$125.72
$450

2 dias
5 dias
7 dias
10 dias
10 dias

Duracion

$50.00
$100
$100
$250
$300

Procedencia Subsecuencia
2.1 2.2
2.2 2.1 2.3
2.3 2.3 2.4
2.4 1.4 2.5
25 2.4
Tabla 76 Gestion de proyectos Fuente: Elaboracion Propia
3. Disefio
Procedencia Subsecuencia
3.1 3.2
3.2 3.1 3.3
3.3 3.2 --

Tabla 77 Disefio del proyecto Fuente: Elaboracién del proyecto

4. Requerimientos

25 dias
5 dias
7 dias

$2500
$200
$100
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Caodigo Procedencia  Subsecuencia Duracién Monto
4.1 4.2 25 dias $2500
4.2 4.1 4.3 5 dias $200
4.3 4.2 4.4 7 dias $100
4.4 4.3 35 dias $3500
Tabla 78 Requerimientos del proyecto Fuente: Elaboracién Propia
5. Post Disefo y pruebas
Caodigo Procedencia  Subsecuencia Duracién Monto
5.1 5.2 15 dias $600
5.2 5.1 5.3 10 dias $400
5.3 5.2 -- 7 dias $250

Tabla 79 Post disefio y pruebas Fuente: Elaboracion Propia
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7.4.

Diagrama de Gantt del Proyecto

Se realiza una representacion gréfica de la programacion en la duracion de los tiempos de cada una de las actividades identificadas con anterioridad y se muestra en una grafico de Gantt identificando la

relacién entre las mismas.

Tabla 80 Diagrama de Gantt del proyecto Fuente: Elaboracion Propia

Id Modo de Nombre de tarea Duracion abr '22 | may 22 [jun 22 jul 22 ago ‘22 |sep 22
O  lerea 14 21 4 11 18 25 2 9 16 23 30 6 | 13 | 20 27 11 | 18 | 25 1ol 8 | s 22 29 12 19 26
1 - Desarrollo e 1 dia?
implementacion de
Plataforma en linea
2 - Inicio 144 dias
3 - 1. Legalizacion del 40 dias T
Proyecto
4 - 1.1 NIT y NRC 3 dias
5 - 1.2 Registro de Marca 3 dias 1
6 - 1.3 Matricula Empresa 12 dias
7 - 1.4 Sistema vy libros 15 dias
contables l
8 - 1.5 Inscripcion Alcaldia 10 dias
San Salvador
9 - 2. Gestion del Proyecto 34 dias ]
10 - 2.1 Acta de 2 dias
constitucion 1
11 - 2.2 Gestion de S dias
comunicaciones 1
12 - 2.3 Registro 7 dias
Interesados
13 - 2.4 Gestion Recursos 10 dias
humanos l
14 - 2.5 Plan direccion 10 dias
proyecto
15 - 3. Disefio 25 dias F 1
16 - 3.1 Disefio Grafico 25 dias
17 - 3.2 Logo 5 dias l
18 - 3.3 Mock Up pagina 7 dias
web
19 - 4. Requerimientos 72 dias r T
20 - 4.1 Reguerimiento 25 dias
seguridad
21 - 4.2 Seleccioén 5 dias
Plataforma
22 - 4.3 Dominio Internet 7 dias
23 - 4.4 Servicio 35 dias
Programacion
24 - 5. Post Disefio y pruebas 32 dias [
25 - 5.1 Metodos de pago 15 dias
26 - 5.2 Manual gestion de 10 dias
funcionamiento
27 - 5.3 Disefio final pagina 7 dias
web
28 - Fin 0 dias ¢ 16/9
Tarea Resumen del proyecto 1 Tarea manual [} (] solo el comienzo C Fecha limite %
Proyecto: Proyecto3 Division EEEREE R Tarea inactiva solo duracion solo fin a Progreso
Fecha: mié 9/2/22 Hito 2 Hito inactivo Informe de resumen manual EEE———— Tareas externas Progreso manual
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7.5. Diagrama de Ruta Critica del Proyecto

Se identifican las actividades criticas del proyecto (aquellas actividades que no se pueden atrasar) y que por lo tanto deberan de prestarseles atencion para evitar atrasos en los tiempos programados.

Id Modo de [Nombre de tarea |D\deim Comienzo |Fi” 22 |A abr 22 |H br 12 |1 o |2= g ‘2m 2 |Gm w2 ‘1, ay 22 23 pay 22 [3 ay 22 |sju 22 ‘1§j|r\ 22 |2 jun 2 |2 jun'22 |4 ju 22 Jw 1 jp 2. II il 2 |251 102 |\a o 2 ‘Ba e |1l: a0 22 |1 no'22 |2a a0 122 |E;pr1 23 l1 22 |
iarea VTl s ol AR el sl R sl SRS Rl T ol R 5 s e e Pl ol e s et sl S s ol AR s Tl o Tl s ol b ol s oA Tt ol s ol AR st RS T sl AR s o RS Fots el SRRT ot sl a5 v s el AR Tl
1 - Desarrolloe 144 dias vie 1/4/22  vie 16/9/22 I
implementacion de
Plataforma en linea
2 - 1. Legalizacion del 40 dias vie 1/4/22 mar17/5/22| I T
Proyecto

3 - L1 NIT y NRC 3 dias vie 1/4/22  luna/a/22
4 - 1.2 Registro de Marca 3 dias vie 1/4/22 lun 4/4/22
5 - 1.3 Matricula Empresa 12 dias mar 5/4/22  lun 18/4/22
3 - 1.4 Sistema y libros 15 dias mar 19/4/22 jue 5/5/22

contables
7 - 1.5 Inscripcion Alcaldia 10 dias vie 6/5/22 mar 17/5/22

San Salvador
8 - 2. Gestion del Proyecto 34 dias vie 1/4/22 mar 10/5/22 [} T
9 - 2.1 Acta de 2 dias vie 1/4/22 sab2/4/22

constitucion
10 - 2.2 Gestion de 5 dias lun 4/4/22  vie 8/4/22

comunicaciones
11 - 2.3 Registro 7 dias sab 9/4/22  sab 16/4/22

Interesados
12 - 2.4 Gestion Recursos 10 dias lun 18/4/22 jue 28/4/22

humanos
13 - 2.5 Plan direccion 10 dias vie 29/4/22 mar 10/5/22

proyecto
11 - 3. Disefo 25 dias mié 18/5/22 mi¢ 15/6/22 1
15 - 3.1 Disefio Grafico 25 dias mid 18/5/22 mié 15/6/22
16 - 3.2 Logo 5 dias mié 18/5/22 lun 23/5/22 l
17 - 3.3 Mock Up pagina 7 diag mar 24/5/22 mar 31/5/22

web
[ - 4. Requerimientos 72 dias mié 18/5/22 mié 10/8/22 L T
19 - 4.1 Reguerimiento 25 dias mié 18/5/22 mie 15/6/22

seguridad
20 - 4.2 5eleccidn 5 dias jue 16/6/22 mar 21/6/22

Plataforma
21 - 4.3 Dominio Internet 7 dias mié 22/6/22 mié 29/6/22
22 - 4.4 Servicio 35 dias jue 30/6/22 mié 10/8/22

Programacion
23 - 5. Post Diseiio y pruebas 32 dias jue 11/8/22 vie 16/9/22 T
21 - 5.1 Metodos de pago 15 dias jue 11/8/22 sab 27/8/22
25 - 5.2 Manual gestion de 10 dias lun 29/8/22 jue 8/9/22

funcionamiento
6 - 5.3 Disefio final pagina 7 dias vie 9/9/22  vie 16/9/22

web

Resumen | ——— solo duracién solo &l comienra C lHite externa <>
Proyecto: Proyecto3 . . . . -

Tabla 81 Diagrama Ruta critica del proyecto Fuente: Eléborlacién Pr(l)pia
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8. CONCLUSIONES

Hacer uso del e-commerce es de suma importancia en la nueva era digital, donde
el internet es una herramienta indispensable para el crecimiento econémico y
geografico de todo negocio.

La compra y venta es la finalidad principal por lo que los emprendedores hacen uso
de e-commerce, dejando en segundo lugar la atencién y servicio al cliente, aun
sabiendo que es un proceso que se realiza para cumplir con la satisfaccion del
consumidor que adquiere productos o servicios en linea; perdiendo el objetivo
principal de asistencia a su clientela al momento de atender sus consultas, pedidos,
reclamos y dudas que es lo mas importante.

El diagndstico inicial realizado permiti6 conocer la situacién actual de los
emprendedores de la zona metropolitana dando como resultado que la
plataforma social preferida para comercializar sus productos es Marketplace
de Facebook. Ademas, la manera preferida para poder recibir sus pagos es
mediante efectivo y la forma de distribucion preferida es personalmente.

El plan de negocios nos permitié identificar las estrategias de marketing y
operacion a implementar, entre las que se encuentran

Estrategias de Precio Psicolégicos ($10.99, $15.99, $23.99)

Publicidad mediante tecnologias de la informacion y comunicacion
FREMIUM consiste en suscripciones gratuitas para que los usuarios se
familiaricen con la plataforma y la forma de trabajar de ella.

Mediante el uso de la herramienta de Buyer Person se pudo determinar quién
es el segmento de mercado y de esta manera realizar publicidad
personalizada segun los gustos del mercado meta para llegar al grupo de
interés y hacer efectiva la publicidad dentro de redes sociales.

Las herramientas de creatividad ayudaron a la depuraciéon de ideas que se
obtuvieron durante la primera fase del proyecto, pudiendo determinar cuales
son las mas factibles vistas desde el ambito de innovacion y design Thinking.

Durante el desarrollo del médulo V se pudo desarrollar la idea que nos
llevaria a poder disefiar el logo de la empresa de igual manera que el disefio
de uno de los afiches promocionales que permitieron darle identidad visual a
la tienda en linea.
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10.

Por ultimo, el desarrollo del plan financiero permitié tener una visualizacion
mas amplia respecto a las inversiones que se realizaran para el desarrollo
del proyecto, asi como los rendimientos que el mismo generara y el tiempo
de retorno con respecto a la inversion inicial obteniendo resultados 6ptimos
que avalan la implementacion del plan de e commerce para emprendedores
de la zona metropolitana de El Salvador.

La duracion e implantacion del proyecto demorara 144 dias, las actividades
criticas del proyecto (las que no se pueden atrasar) son por lo tanto la
legalizacion del proyecto, los requerimientos del proyecto, post disefio y
pruebas.

. RECOMENDACIONES

La implementacion de las estrategias especificadas en el plan de marketing
y operaciones buscan generar un aumento en las ventas, dichas estrategias
han sido disefiadas a partir de un analisis FODA por lo que su
implementacion adecuada garantizaria resultados positivos.

La identificacion del buyer person, se realiz6 a partir de la técnica que lleva
el mismo nombre y el cual tiene como propésito la segmentacion especifica
del comprador potencial, por lo que recomienda que se tome en cuenta el
buyer person identificado en el analisis a la hora de poder realizar las
estrategias de marketing.

Los datos obtenidos en la etapa de plan financiero muestran que el proyecto
presenta una alta rentabilidad con los siguientes datos obtenidos en los
indicadores financieros

TIR =133.43%

VAN = $724,888.96 en el 5to afio

Por lo que la implementacion del mismo garantizara que el proyecto es
sostenible en el tiempo y genera una buena rentabilidad a un periodo de
analisis de 5 afos.

BIBLIOGRAFIA

Derecho Mercantil Categoria: Derecho Mercantil, Nombre: CODIGO DE
COMERCIO Reformas: (29) Decreto Legislativo No. 641, de fecha 26 de junio
de 2008, publicado en el Diario Oficial No. 120, Tomo 379 de fecha 27 de
junio de 2008.

135



Derecho Tributario Categoria: Derecho Tributario Origen: ORGANO
LEGISLATIVO Estado: VIGENTE Naturaleza: Decreto Legislativo Reformas:
(14) Decreto Legislativo No. 233 de fecha 16 de diciembre de 2009, publicado
en el Diario Oficial No. 239, Tomo 385 de fecha 21 de diciembre de 2009.
Ley de San Salvador, El Salvador Fomento Proteccion y Desarrollo para la
Micro y pequefia Empresa lera. Edicion CONAMYPE, 2014.

Ley de Firma Electronica de el Salvador, Categoria: Derecho Econdmico,
emisiénl6 de octubre de 2015, publicado en el Diario Oficial N0.196, Tomo
409 de fecha 26 de octubre de 2015.

OECD, & Statistical Office of the European Communities. (2007). Oslo
Manual: Guia para la recogida e interpretacion de datos sobre innovacion, 3a
edicién. OECD.

Chiavenato, I. (2000). Administracion de recursos humanos (5a ed.).
McGraw-Hill Companies.

Fuente de Informacion Thomsen, R. B. (2021, 22 septiembre). 7 programas
de fidelizacion de clientes en e-commerce eficaces. Sleeknote.
https://sleeknote.com/es/blog/programas-fidelizacion-clientes

Fuente: Porter, M. (1991). Ventaja Competitiva creacion y sostenimiento de
un desempefio superior (Primera Edicién ed.). Editorial Rei Argentina S.A.
Fuente: Real Academia Espafiola - RAE. (s. f.). asesor, ra. Diccionario
panhispanico del espafiol juridico - Real Academia Espafiola. Recuperado 17
de enero de 2022, de https://dpej.rae.es/lema/asesor-ra

Fuente: Ghirardi, A. L. (2018, 25 julio). Consultor ecommerce: ¢, qué es y qué
hace? El Columpio Digital: construye, lanza y haz crecer tu tienda online.
https://elcolumpiodigital.com/consultor-ecommerce-que-es-que-hace/
Fuente: Escuela Superior de Economia y Negocios. (2015). El
Emprendimiento en el Salvador Informe Nacional El Salvador 2014-2015.
Impresos Mdltiples.

Banco Central de Reserva. (Dakota del Norte). Banco Central de Reserva de
El Salvador - Https://Www.Bcr.Gob.Sv/Bcrsite/?Cdr=123.
https://www.bcr.gob.sv/bcrsite/?cdr=123

136


https://elcolumpiodigital.com/consultor-ecommerce-que-es-que-hace/

