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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
factibilidad de disefar e implementar en Ecuador una tienda virtual de venta
de productos de ferreteria y a la prestacion de servicios de valor agregado
relacionados con esa venta. El nombre de este negocio es Bodegatotal.com.
Se penso en esta idea, porque en Ecuador no existe hasta el momento una
tienda virtual que se encargue de satisfacer la demanda creciente del
mercado de conseguir productos y servicios de ferreteria, y de brindar
beneficios para sus clientes, como ahorro de tiempo y comodidad.

Este estudio se realiz0 siguiendo un disefio investigativo de caracter no
Experimental y Transversal, ya que no se afectd intencionalmente ninguna
de las variables en cuestion, y los instrumentos de recopilacion de datos
fueron aplicados tan solo una vez a la muestra establecida, con el fin de
probar las hipotesis respectivas. Las modalidades de investigacion que se
emplearon fueron Descriptiva, Correlacional y Explicativa ya que se
observaron, identificaron, analizaron, compararon, relacionaron y explicaron
pormenorizadamente las distintas variables contenidas en las hipotesis
generales y especificas y poder de esa forma cumplir con los objetivos
planteados. Los tipos de investigacién que se usaron fueron los siguientes:
historica, porque se analizaron eventos y hechos del pasado vinculados con
el tema de estudio; documental, porque se analiz6 informacién escrita
previamente por distintos investigadores; descriptiva porque resefié rasgos,
cualidades, caracteristicas y atributos de la poblacion objeto de estudio;
correlacional porque midi6 el grado de relacion entre variables contenidas en
las hipotesis de estudio; explicativa porque dio fundamento a la aparicion de
ciertos fendmenos relacionados con el problema planteado; transeccional
porque recogio la informacion necesaria por una sola vez y de campo,
porque se aplicaron encuestas al tamafio de muestra establecido, con el fin
de poder comprobar las distintas variables contenidas en los objetivos de
investigacion.

Se tuvo que realizar un analisis externo del entorno en el que el proyecto se
va a desenvolver, como el uso y cobertura del Internet en Ecuador; la
cantidad de usuarios que estarian dispuestos a comprar productos de
ferreteria  a través de una tienda virtual, la existencia de posibles
competidores, tanto lugares fisicos tradicionales, como virtuales; el poder de
sus proveedores y clientes, y la existencia de barreras de entrada que
podrian ser consideradas como obstaculos para su inclusion al mercado
ecuatoriano. Ademas, se establecieron las caracteristicas que tendria que
tener esta tienda virtual para poder funcionar y ser del agrado de su mercado
objetivo. Esta informacion se la obtuvo de fuentes primarias, acudiendo a
preguntar directamente a la muestra establecida de la poblacion de Quito, a



través de instrumentos de investigacion como encuestas y entrevistas. Esta
muestra reunia ciertas caracteristicas de segmentacion, como: edad de entre
25 a 44 afnos, nivel socioecondmicos alto y medio-alto, usuarios de Internet y
consumidores frecuentes de productos y servicios de ferreteria. También se
extrajo informacion proveniente de fuentes secundarias: libros, publicaciones,
paginas web de instituciones, como de la Superintendencia de
Telecomunicaciones y Consejo Nacional de Telecomunicaciones, y de otros
portales electrénicos, que proporcionaron datos importantes del tema en
cuestion.

Los resultados que se obtuvieron fueron muy alentadores, ya que se
descubrié que el mercado de Internet en Ecuador esta en aumento, que sus
usuarios se estan incrementando y demandando mas servicios relacionados
a esta tecnologia, como la implementacion de tiendas virtuales para comprar
diversos productos, y de esa forma, contribuir al desarrollo tecnolégico del
pais. Ademas, se pudo comprobar que el proyecto si puede ser rentable, ya
gue a sus posibles clientes les gust6 mucho esta innovadora idea, y la
mayoria de ellos estarian dispuestos a comprar productos de ferreteria y
adquirir servicios a través de esta tienda virtual. Se pudo determinar y
establecer cuales serian los recursos y condiciones que se necesitarian para
montar y poner en funcionamiento a esta empresa, como serian las
operaciones de la misma y las estrategias de comercializacién y marketing
que se deberian utilizar para darse a conocer. Finalmente, se establecié la
inversidbn que se necesitaria para llevar a cabo esta empresa y mantenerla
funcionando en el largo plazo, y se hallaron algunos indicadores financieros
importantes, como el Valor Actual Neto (VAN), y la Tasa Interna de Retorno
(TIR), los cuales resultaron favorables, y permitieron concluir que este
proyecto tiene condiciones de funcionar adecuadamente y ser rentable.
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Introduccién

La presente investigacion tiene como objetivo determinar y analizar la
factibilidad de disefiar e implementar una tienda virtual de venta de productos
de ferreteria y prestacion de servicios adicionales relacionados con esa
venta, como entrega a domicilio, instalacién y reparacion, con el propésito
de poner a disposicion de los habitantes ecuatorianos un nuevo canal de
compras de los articulos que necesitan, para brindarles de esa forma
soluciones integrales, y ventajas como ahorro de tiempo, comodidad, etc. El
nombre de este innovador negocio es Bodegatotal.com, y se iniciara en la
ciudad de Quito, extendiéndose, posteriormente, a otras ciudades
importantes del pais. Este trabajo estd conformado por 5 capitulos,
estructurados de la siguiente manera.

El primer capitulo se refiere al Problema y contiene los siguientes literales: el
planteamiento, es decir, su origen, descripcién, causas, consecuencias,
pronéstico, control del pronéstico, su delimitacién, formulacion, vy
sistematizacion. Luego, se plantean los Objetivos de investigacion, tanto el
general como los especificos, que seran cumplidos a lo largo de la
investigacion. Y finalmente, se presenta la Justificacion del problema, que
contiene la relevancia e importancia de la investigacion planteada.

El segundo capitulo se refiere al Marco Referencial, que contiene los
siguientes aparatados: Marco Tedrico, con la explicacion de las teorias que
se pueden aplicar al trabajo de investigacion; el Marco Conceptual, donde
estard la interpretacion de todos aquellos términos basicos del estudio; las
Hipotesis y Variables, en donde se encontraran la Hipotesis General y las
Particulares, y la Conceptualizacion y Operacionalizacion de las Variables de
estudio elaboradas.

En el tercer capitulo, que corresponde al Marco Metodolégico se encuentran
los siguientes literales: el Disefio Investigativo, Modalidad y Tipo de
Investigacion que se utilizaron para la realizacion de este trabajo. Luego, se
detalla la Poblacion y la Muestra, dentro de donde estan presentes las
caracteristicas de la poblacion objeto de estudio, el tipo y tamafio de muestra
que se uso6 para aplicar los instrumentos de investigacion, y el proceso de
seleccion de esa muestra. Finalmente, en la parte de Métodos y Técnicas, se
explican los métodos, técnicas e instrumentos que fueron aplicados para la
realizacion del estudio en cuestion.

El cuarto capitulo corresponde al Andlisis e Interpretacion de los Resultados
obtenidos luego de investigar en varias fuentes bibliograficas primarias y
secundarias, y de aplicar los distintos instrumentos de recopilacion de datos,
como la observacion, encuestas y entrevistas, a la muestra de la poblacion
de Quito establecida. De esa forma, en este apartado hay un analisis de los
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resultados obtenidos mediante esos cuestionarios, una interpretacion y
conclusién de los mismos, y la correspondiente verificacion de las hipotesis
presentes en el capitulo tres, para de esa forma saber si lo que se plante6
anteriormente estuvo correcto o no.

El quinto capitulo contiene basicamente en qué consiste la propuesta o el
proyecto a ser desarrollado. Dentro de él, se encuentra informacion general
del proyecto, como su explicacién, caracteristicas y ubicacién del mismo;
datos de la empresa, como sus elementos estratégicos: mision, vision,
objetivos, estrategias de entrada al mercado y ventajas competitivas; su
modalidad de comercio electronico y elementos de su modelo de negocios;
los recursos necesarios para su creacion y funcionamiento; el personal a ser
requerido, el organigrama de la empresa y la descripcion de las funciones de
cada uno de sus colaboradores, sus condiciones de trabajo Yy
remuneraciones. Luego, se detalla un analisis del mercado, con el modelo de
las 5 fuerzas competitivas de Porter, FODA, la segmentacién y composicion
del mercado y el marketing Mix o 4P’s, con el fin de tener una idea mas clara
acerca de dbénde se piensa desarrollar este proyecto y como se va a hacer
para darlo a conocer en el pais; ademas, habra una explicacion de los
procesos operativos que se llevaran a cabo dentro de la empresa, asi como
su oferta de productos y servicios. También, se incluira una descripcion de
como estara disefiada basicamente la pagina Web de la tienda virtual
Bodegatotal.com. Finalmente, en este capitulo también se presenta el
analisis financiero del proyecto, que contiene: el cuadro de la inversion inicial
requerida y su respectivo financiamiento, los gastos en los que incurrira la
empresa para su funcionamiento, los balances generales y estados de
resultados proyectados a 5 afos, los flujos de caja, el calculo de los
indicadores financieros de rentabilidad VAN y TIR, que pueden llegar a
determinar la factibilidad de la propuesta.

Para concluir, se adjuntan también los materiales de referencia, con las
respectivas conclusiones y recomendaciones obtenidas a lo largo de la
investigacion, la bibliografia que se consulto para su realizacion, y los anexos
o informacion adicional, que guardan relacion con el tema planteado.

Sin mas preambulos, se presenta el Trabajo de Investigacion, con la
satisfaccion de haber cumplido con los objetivos planteados, de haber
alcanzado excelentes resultados, y esperando que sea del agrado de todos
Ustedes.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacion

Actualmente, dado el avance de la globalizacion en el mundo y el desarrollo
de tecnologias, se esta viviendo una época de cambios en muchos aspectos,
en especial en la manera de hacer negocios y satisfacer a los consumidores.
La economia esta atravesando momentos de mayor dinamismo, con avances
tecnolégicos que favorecen e incentivan el vinculo que existe entre las dos
partes que interaccionan en un mercado, por un lado los vendedores
(empresas, supermercados, tiendas) y por otro, los compradores
(consumidores, usuarios). En tiempos pasados, no era relevante el ofrecer
servicios integrales de calidad a clientes, preocupandose por satisfacer la
mayor cantidad de sus necesidades y de enfocarse en sus hébitos,
ahorrandoles tiempo y dinero en la compra y uso de los productos que éstos
compraban Tampoco, se utilizaba la tecnologia como un método de poder
llegar a una mayor cantidad de mercado potencial. Hoy por hoy, esa
situacion ha cambiado, y cada vez es mas frecuente encontrar en el entorno,
oferentes de distintas clases de productos y servicios, que utilizan nuevos
métodos de acceder a sus posibles clientes, como a través de Tecnologias
de Informacion y Comunicacion como el Internet, y se esmeran por tomar
muy en cuenta sus necesidades, y de satisfacerlas de la mejor manera.

Esta cercania entre vendedores y compradores busca acoplarse a los
nuevos habitos de las personas, que cada vez le dan mayor prioridad al
tiempo, muchas veces limitado, con el que cuentan para llevar a cabo sus
actividades diarias. Por eso es importante identificar cuales son los
verdaderos gustos e intereses de los clientes, para ofrecer de manera justa,
productos y servicios que suplan sus requerimientos, con una relacién
equilibrada costo/beneficio, logrando asi una diferenciacién. Esta situacion
que se esta presentando exige que se implementen en todo el mundo estas
tendencias recientes, y no quedar asi, aislados del resto de paises que ya las
estan explotando como fuentes de negocios.



En Ecuador, esta practica de utilizar nuevos métodos de ofrecer productos a
través del Internet para brindar un mejor servicio al cliente, esta comenzando
a manifestarse. Es asi que ya existen tiendas virtuales que hasta hace poco
tiempo solo eran establecimientos fisicos que no ofrecian soluciones
integrales ni se esmeraban en ahorrarle tiempo a sus consumidores, como
supermercados, aerolineas, floristerias, entre otras. Sin embargo, hasta el
momento no existe en el pais una tienda virtual que se encargue de vender
productos de ferreteria a posibles clientes que tendrian la necesidad de
comprarlos, desde la comodidad de su hogar o lugar de trabajo, ya sea por
falta de un medio para transportarse o de tiempo para hacerlo. Por ende, se
considerd este problema como una oportunidad de establecer un negocio
que puede dar resultado y que tiene condiciones de ser viable.

Considerando que regularmente, muchas familias dejan de reparar
problemas menores en su hogar, por desconocimiento de los materiales o
sencillamente por la falta de tiempo para acceder a ellos, naci6 la idea de
crear Bodegatotal.com, una tienda virtual que pretende entregar soluciones
integrales a las familias ecuatorianas, en todo lo que tenga relacién con
productos de la linea ferretera para el hogar, asi como ofrecer servicios
relacionados a la venta de los mismos. Bodega Total contar4 con
informacion detallada de los productos ofertados, sus descripciones y usos y
a la vez, prestara el servicio de entrega a domicilio e instalaciéon o reparacion
con personal capacitado. Su modelo de negocio se ajusta a las necesidades
del mercado en integrar la mayor cantidad de servicios a la venta de
productos, a través de un método tecnolégico moderno e innovador en el
pais, contribuyendo asi a generar comodidad y confianza para sus usuarios y
aportando al desarrollo de nuevas formas de hacer negocios en Ecuador.

La inexistencia de una tienda virtual que se dedique a la venta de productos
de ferreteria y que brinde servicios complementarios a esa venta en Ecuador,
puede deberse a varias razones.

Para empezar, las transacciones comerciales llevadas a cabo en el pais por
medio de Internet, estan recién empezando. No existe todavia una cultura de
comprar este tipo de productos por medio del Internet, como la hay en otros
paises. La mayoria de las compras actualmente se realizan en locales fisicos
tradicionales, donde el cliente acude él mismo a escoger los productos que
necesita y los paga, pero no lo hacen a través de una pagina web, lo que no
les favorece, ya que sacrifican su valioso tiempo.

Ademas, se presenta una falta de confianza de las personas hacia las
transacciones comerciales hechas por Internet. Mucha gente piensa que
Internet no es un método seguro para comprar, porque la pagina web que
vende un producto especifico puede ser falsa, tramposa, impuntual en
cuanto a la entrega y estafar a sus clientes, por eso temen registrar sus
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datos personales en ella. Esto ha generado que prefieran seguir comprando
en locales fisicos tradicionales.

A esto, se le suma que no hay suficientes usuarios de Internet en el pais,
debido a que la cobertura de este servicio todavia no llega a todo el territorio
ecuatoriano o0 porque los precios para contar con él no pueden ser
costeados por algunos de sus habitantes. Muchas localidades aln no
cuentan con métodos de conexion 6ptimos como para permitir a las personas
ingresar a Internet y realizar compras, y si existe este servicio, su costo es
muy elevado y no todos pueden pagarlo.

Tampoco se conoce con certeza la cantidad de consumidores en Ecuador
que estarian dispuestos a adquirir productos de ferreteria y suministros
industriales a través de una pagina web que se dedique a venderlos. Como
es dificil poder saber cual seria el mercado meta de este negocio, también
es complicado decir si tendra acogida.

Finalmente, otra razon por la cual no existe un proyecto similar en el pais, es
el temor que tienen los posibles emprendedores. El proyecto de implementar
un almaceén virtual de productos de ferreteria puede resultar complejo y
riesgoso, demandar una inversion inicial elevada y muchos esfuerzos para
sacarlo adelante, por ende, no mucha gente se atreve a emprenderlo.

De seguirse presentando en Ecuador este problema de la inexistencia de
una tienda virtual que se encargue de vender productos de ferreteria y de
ofrecer servicios relacionados como entrega a domicilio, instalacion y
reparacion de esos productos, entonces se le privaria a sus habitantes de
contar con un nuevo canal de compras de esos articulos, que esta en auge
en el mundo entero, como lo es a través del Internet, pudiendo quedar el pais
rezagado ante estas nuevas tecnologias.

No se podran ofrecer productos y servicios con valor agregado a los clientes.
Los ecuatorianos no podran gozar de las ventajas que ofrece el Internet,
como comodidad y rapidez en la compra, por no tener posibilidades de
comprar en tiendas virtuales.

Ademas, la poblacién seguiria presentando una dependencia a locales
tradicionales fisicos para realizar compra y venta de productos de ferreteria,
por lo que no adquiririan una nueva cultura de comprar por medio de
Internet.

Por ultimo, este problema podria ocasionar una falta de emprendimiento en
el pais y pérdida de oportunidades, por temor al riesgo de llevar a cabo este
proyecto complejo, y que posteriormente exista un fracaso.

Es necesario entonces que se busque soluciones coherentes para este
problema, y de esta forma, se contribuya a que el pais cuente con una
nueva forma de realizar intercambios comerciales por medio de Internet.



Una vez que se identificaron los inconvenientes que se podrian presentar si
sigue el problema en cuestién, es necesario plantear soluciones para
erradicarlo. Para la obtencion de buenos resultados se hace indispensable
llevar a cabo ciertas medidas

Para empezar, lo que se busca es dotar al pais de un sistema de comercio
electronico que ayude a satisfacer sus necesidades, gustos y preferencias,
proporcionandoles la mayor cantidad de beneficios posibles. Por lo tanto, es
necesario crear una pagina web moderna, segura y funcional de venta de
productos de ferreteria para Ecuador, con todos los recursos requeridos para
gue esté al alcance de los gustos y preferencias del usuario.

Luego de eso, es fundamental implementar servicios de pre y post venta con
valor agregado, para satisfacer mejor a nuestros clientes y forjar su
confianza. Pero como se necesita lograr que los clientes conozcan este
nuevo proyecto, y se interesen realmente por hacer uso del mismo, otro
punto relevante es llevar a cabo estrategias de marketing y publicidad
apropiados para hacer conocer la pagina web y generar trafico a ella, y
sobretodo, difundir todos los beneficios que el comercio electronico puede
brindar a sus usuarios.

Finalmente y con el objetivo de determinar si el proyecto es posible de
emprenderlo e implementarlo dentro del contexto ecuatoriano, se necesita
realizar un estudio de factibilidad del mismo, determinando la inversion
requerida, actividades de financiamiento, elaboracién de instrumentos
financieros y la aplicacién de encuestas al mercado obijetivo.

1.1.2 Delimitacién del problema

Espacio: La investigacion se realiz6 en Ecuador, especificamente en la
ciudad de Quito, donde se va a iniciar el proyecto en el corto plazo.

Tiempo: Se acudié a fuentes de consulta bibliografica con informacién que
no tenia mas de 9 afos de antigiiedad, con el fin de contar con datos
relevantes y Utiles para el estudio pertinente

Universo: La poblacion a la que se investigé fue a hombres y mujeres de
Quito, de entre 25 a 44 afos, de clases sociales alta y media-alta, usuarios
de Internet y consumidores de productos de ferreteria.

1.1.3 Formulacion del problema

¢, Cual es la factibilidad de disefar e implementar una tienda virtual en
Ecuador que brinde soluciones integrales a sus clientes en venta de
productos de ferreteria y prestacion de servicios relacionados con esa venta?



1.1.4 Sistematizacion del problema

¢Por qué razones no existe todavia en Ecuador, una cultura de comprar
este tipo de productos de ferreteria por medio del Internet, como si la hay en
otros paises?

¢, Qué métodos se pueden utilizar para hacer que las personas no consideran
inseguro comprar por medio de Internet?

¢,De qué manera puede afectar la poca penetracién de Internet en el pais a
la implementacién de este proyecto?

¢, COmo se puede determinar la cantidad de consumidores en Ecuador que
estarian dispuestos a adquirir productos de ferreteria a través de la tienda
virtual Bodegatotal.com?

¢, Por qué razones este proyecto de implementar un almacén virtual de venta
de productos de ferreteria puede resultar complejo y riesgoso en el contexto
ecuatoriano?

¢, Como se afectaria a los habitantes ecuatorianos, al no ofrecerles un nuevo
canal de ventas de productos de ferreteria a través de Internet?

¢, De gqué manera se pueden ofrecer productos y servicios de valor agregado
a los clientes de Bodegatotal.com, proporcionandoles de esta forma
beneficios y ventajas?

¢Por qué razones la poblacién seguiria presentando una dependencia a
comprar en locales fisicos tradicionales, si no se implementa
Bodegatotal.com?

¢ Qué consecuencias ocasionaria una falta de emprendimiento de proyectos
de Comercio Electronico en el pais?

¢, Qué recursos se necesitarian para crear tienda virtual de venta de
productos de ferreteria, moderna, segura y funcional en Ecuador?

¢Por qué seria relevante proporcionar servicios de pre y post venta a los
clientes potenciales de la tienda virtual Bodegatotal.com?

¢De qué manera se pueden llevar a cabo estrategias de marketing y
publicidad para hacer conocer la tienda virtual y generar trafico a ella?

¢, Qué variables dentro del estudio de factibilidad se deben considerar para
determinar si el proyecto es posible de emprenderlo e implementarlo?



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General de la Investigacion

General: Determinar si es factible disefiar e implementar en Ecuador una
tienda virtual que se encargue de vender productos de ferreteria y de brindar
servicios relacionados con esa venta como entrega a domicilio, reparacion e
instalacion.

1.2.2 Objetivos Especificos de Investigacién

1) Analizar la situacion actual del uso de Internet para transacciones
comerciales en Ecuador y establecer por qué razones no existe
todavia en Ecuador, una cultura de comprar este tipo de productos de
ferreteria por medio del Internet, como si la hay en otros paises.

2) Estimar el porcentaje de consumidores (mercado meta) que estarian
dispuestos a comprar a través de la tienda virtual.

3) Elaborar un plan de negocios y una estrategia de marketing y
comercializaciéon para esta tienda virtual de venta de productos de
ferreteria en Ecuador.

1.3 JUSTIFICACION

Tedrica: La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de ciertos
conceptos basicos como los de comercio electronico, planificacion financiera
estratégica, marketing y nuevas tecnologias, definir cuan rentable resultaria
la implementacion de Bodegatotal.com, una tienda virtual de venta de
productos de ferreteria en el Ecuador y de prestacion de servicios
relacionados con esa venta, como entrega a domicilio, reparacion,
instalacién, garantia, entre otros, analizando diversas variables, como la
penetracion y cobertura de Internet en el pais, la situacion actual del uso del
mismo para llevar a cabo transacciones comerciales, y luego de ese analisis,
encontrar explicaciones a situaciones externas, como la baja confianza y
credibilidad de las personas hacia los negocios hechos por medio de
Internet, la poca adaptacion de los habitantes ecuatorianos a las modernas
herramientas informaticas que han surgido como fruto de la globalizacién en
el mundo, y la falta de conocimientos exactos acerca de los beneficios y
ventajas que ofrece este nuevo canal de ventas por medio de la red, que no



es muy conocido ni utilizado en el pais, por la inexistencia de una correcta
informacion, difusion, promocion, y emprendimiento.

Metodolbgica: Para lograr estos objetivos de estudio, se acudio a técnicas
de investigacion y diversas herramientas para conocer y medir: el entorno o
contexto en el cual se desenvolveria este proyecto, la cantidad de usuarios
de Internet en el pais, cuantos de ellos estarian dispuestos a utilizar este
nuevo canal de ventas, es decir, el mercado meta de esta tienda virtual, las
expectativas, requerimientos, gustos y preferencias de este mercado y los
recursos y condiciones que se necesitarian para llevar a cabo este negocio
virtual en el futuro. Ademas, se realizdé un estudio financiero del proyecto,
para determinar si es factible de implementarlo tanto a corto como a largo
plazo. Los resultados de esa investigacion se apoyaron en la aplicacion de
técnicas de investigacion validas en el medio, como cuestionarios o
encuestas a la muestra definida, y a la utilizacion del programa o software
que permitié tabular esos instrumentos de investigacion, y ademas de otras
herramientas disponibles, como calculos y proyecciones financieras, con el
objetivo de poder determinar la factibilidad del proyecto en cuestion.

Practica: De acuerdo con los objetivos de la investigacion, su resultado
permiti6 conocer los elementos que se necesitarian para implementar el
proyecto en cuestion, brindando soluciones coherentes y adecuadas a los
problemas externos de uso del Internet para llevar a cabo el comercio
electronico, marketing y publicidad, y adaptacién a las nuevas tecnologias
que se utilizan con cada vez mayor fuerza en el mundo y que buscan
satisfacer de mejor manera a sus usuarios. Ademas se pudo conocer las
oportunidades de crecimiento y rentabilidad en el pais de Bodegatotal.com,
un negocio que apunta a tener una gran acogida y aceptacion entre sus
potenciales clientes.

Este proyecto puede beneficiar a los habitantes ecuatorianos, otorgandoles
un nuevo canal de ventas de productos de ferreteria, pionero en el pais, que
les aportaria comodidad, ahorro de tiempo y multiples beneficios adicionales
y servicios de valor agregado, contribuyendo de esa forma, al desarrollo y
progreso del comercio electrénico en nuestra nacion y a la satisfaccion de
una mayor cantidad de necesidades insatisfechas.



CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Internet

Internet es una plataforma utilizada principalmente por personas vy
organizaciones, que combina un conjunto de medios tecnoldgicos de
comunicacion, que facilitan el intercambio de informacion.

Segun varios especialistas, el vocablo Internet es un acrénimo de las
palabras INTERconected NETworks, que en espafol quiere decir “Redes
interconectadas”. Otros especialistas afirman que la palabra Internet se
deriva de INTERnational NET, que traducido al castellano seria “Red
Internacional o Mundial’. Sea cual fuere su origen etimolégico, se puede
definir al Internet como una “red de redes”, es decir una red que enlaza
miles de redes individuales y mas de mil millones de personas en todo el
mundo, que se comunican a través de algun medio, como un cable coaxial,
fibra Optica, o lineas telefonicas, entre otros, con el objeto de compartir
informacion y recursos entre ellas, sirviendo de enlace entre redes mas
pequefias, permitiéndoles ampliar su cobertura para hacerlas parte de una
“"red global”, que utiliza un lenguaje comun conocido como TCP/IP.

2.1.1.1 Origenes de Internet

Los origenes del Internet se remontan a mas de 30 afios atras. Esta
gigantesca red de redes comenzo6 a finales de 1969, en plena guerra fria,
como un mecanismo que el Departamento de la Defensa de Estados Unidos
implemento para enlazar a cientificos y profesores universitarios de todo el
mundo, debido a que se habia llegado a la conclusion de que el sistema de
comunicaciones con el que hasta el momento se contaba, era demasiado
vulnerable y podia ser facilmente debilitado en caso de un conflicto. La
Agencia de Proyectos para Investigacion Avanzada (Advanced Research
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Projects Agency en inglées o ARPA) del Departamento de Defensa de los
Estados Unidos decidié buscar una solucién, y fue asi que conect6 4
computadores distantes unas de otras en una red que se conocié como
“ARPAnet”. La idea original era que sirva como una forma de seguridad
militar, pero cuando evoluciond, se la implementé en el campo académico.
Posteriormente, ARPAnet conectaria todas las agencias y proyectos del
Departamento de Defensa de los Estados Unidos, y para 1972 se habian
integrado ya 50 universidades y centros de investigacion diseminados en
todo el territorio estadounidense.

Luego de su exitosa penetracion en el mundo militar y académico, la
Fundaciéon Nacional de Ciencia de Estados Unidos se hizo cargo de esta red,
conectando las redes que luego darian lugar a la “red de redes” que hoy se
conoce como Internet.

2.1.1.2 Internet en la actualidad

En los ultimos afios, el Internet se ha convertido en el sistema de
comunicacion publico mas extenso del mundo, compitiendo con otros medios
como la telefonia, por ejemplo, logrando tener mas de 1.800 millones de
usuarios para el afio 2009, en comparacion con los 100 millones que tenia en
1997, y se estima que seguira creciendo progresivamente, contribuyendo al
desarrollo de nuevos servicios y aplicaciones. Para el 2016, las estadisticas
afirman que los usuarios en todo el mundo, sobrepasaran los 2.000 millones.

El rapido crecimiento de Internet se puede atribuir a la cantidad de servicios
que se pueden prestar a través de él, ya que es un conjunto de medios de
comunicacién, educacion, entretenimiento y negocios, etc., que afectan a
todos los aspectos de la vida: hogar, trabajo, actividad empresarial,
ensefianza, servicios publicos, entre otros. A Internet se conectan personas
y empresas de todo el mundo, pudiendo comunicarse entre ellos a través de
los servicios tecnologicos que proporciona, como por ejemplo, el correo
electronico, sin ningun tipo de impedimento.

Paulatinamente, el Internet se empieza a aprovechar para mas fines, dadas
las multiples ventajas que brinda. Debido a los avances que se estan
realizando en materia de seguridad en las transacciones y el incremento en
el numero de usuarios, puede llegar a convertirse en uno de los principales
canales para llevar a cabo intercambios comerciales. Las organizaciones y
empresas estan utilizando los medios o canales tecnolégicos que ofrece el
Internet para comunicar e intercambiar bienes y/o servicios con otras
organizaciones o usuarios particulares. Los usuarios, asi mismo, estan cada
vez utilizando, en mayor medida, el Internet como un medio para conseguir
todo lo que requieren.
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Es asi como surge el concepto de comercio electrénico, una relativamente
nueva aplicacion del Internet, que serd explicada con mas detalle a
continuacion.

2.1.2 ¢Qué es el comercio electrénico?

Internet ha transformado la economia mundial en gran medida, gracias a las
nuevas tecnologias que han surgido en los ultimos tiempos. Las relaciones
entre los clientes y empresas se han alterado, y ya no se habla de una
comunicacién o interaccién en persona, como era antes, sino una a través de
la pantalla. El efecto que tiene Internet en los negocios se puede comparar
con otras innovaciones que han transcurrido a lo largo de la historia, y que
transformaron algunos sectores de negocios, como la creacion del ferrocarril,
el aparecimiento de la energia eléctrica, la invencién del teléfono, entre otras.
De la misma manera, el Internet esta generando un avance significativo en el
mundo de los negocios, y ofreciendo muchas nuevas oportunidades de
negocios para los emprendedores.

Se puede definir al comercio electrénico, como el uso del Internet para
realizar transacciones comerciales 0 negocios entre diversas partes
(individuos, organizaciones o ambos), asi como para llevar a cabo
actividades electronicas dentro y entre organizaciones que faciliten esas
transacciones. Algunas de sus caracteristicas mas importantes son:

a) Permite el intercambio de informacién entre organizaciones, individuos o
ambos, e incluye entre otros aspectos, la comunicacion, la coordinacion
del flujo de productos y servicios, la transmisién de pedidos electrénicos,
entre otros.

b) Sus transacciones se manejan por medio de la tecnologia, mas que por
contacto entre personas. El lugar donde compradores y vendedores se
relnen para hacer negocios cambia del “mercado fisico” al “mercado
virtual”, en el que las pantallas y maquinas atienden a los clientes y
cumplen sus expectativas. Antes, las transacciones entre personas
constituian una norma que no podia ser cuestionada ni reemplazada por
nada.

c) Incluye actividades electronicas dentro y entre las organizaciones, que
afectan la manera en que ellas se relacionan con sus colaboradores
externos, como clientes, proveedores, accionistas e influyen en la
operacion de sus procesos y sistemas.

2.1.2.2 Origenes y crecimiento del comercio electrénico

Es dificil indicar con exactitud cudndo comenzé el comercio electrénico como
tal, ya que tuvo varios precursores. A finales de la década de 1970, una
empresa farmacéutica llamada Baxter Healthcare inicié una forma inicial de
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comercio electronico B2B (Business to Business), utilizando un mddem
basado en el teléfono, que permitia que los hospitales pidieran suministros a
Baxter cada vez que lo requerian. Este sistema se expandid mas adelante
durante la década de 1980 y se copidé en muchas partes de Estados Unidos..
En el campo del comercio electrénico B2C (Business to Consumer), el primer
sistema de transacciones a gran escala se implementd en Francia en 1981,
con el sistema de videotexto French Minitel, que combinaba un teléfono con
una pantalla de 8 pulgadas.

Sin embargo, ninguno de estos 2 sistemas iniciales tenia la funcionalidad de
Internet. En 1995, uno de los primeros portales en Internet, Netscape.com,
aceptd los primeros anuncios de empresas importantes y popularizé la idea
de que la Web se podia utilizar como un nuevo canal de ventas y publicidad.
Luego de eso, AT&T comenzd a publicar anuncios banner en Internet, asi
como otras empresas, como Volvo y Sprint. Desde entonces, el comercio
electronico ha sido la forma de comercio con mas rapido crecimiento en
varios paises, en especial, en Estados Unidos. En aquel momento, nadie se
imaginaba la acogida que tendria el comercio electronico, alcanzando
actualmente un crecimiento de alrededor del 25% cada afio, que con toda
seguridad sera mucho mayor en el futuro.

El comercio electrénico esta en plena evolucién. Los individuos y las
empresas utilizaran Internet cada vez mas para realizar operaciones
comerciales a medida que mas productos y servicios se ofrezcan en linea y
se popularice la conexion banda ancha. Mas industrias se transformaran
gracias al comercio electrénico, como las agencias de viajes, aerolineas,
entretenimiento, musica, noticias, software educacion, finanzas y negocios
en general, dando cabida a nuevas formas de negocio

2.1.2.2 Beneficios del comercio electrénico

Algunos de los beneficios que brinda la aplicacion de un sistema de
Comercio Electronico para una empresa son:

- Relativos al manejo de la documentacion: se destina menos tiempo a
tareas administrativas, se reduce notablemente la utilizacion de
documentos en papel y su almacenamiento, se logra una mayor precision
y reduccion de errores, se pueden automatizar los cobros y pagos y otras
transacciones comerciales.

- Relativos a la logistica: mejor control de la rotacion de mercaderias,
mayor rapidez en la confirmacion de ofertas y pedidos con lo que se
puede optimizar la gestion de stocks y la transmision de la informacion
entre proveedor y empresa, reduciendo de esa forma los tiempos.
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- Elementos estratégicos: mejora de la imagen y el servicio ante los
clientes, se puede responder con mayor rapidez a las necesidades del
mercado, se crea una barrera de entrada para aquellas organizaciones
que no tienen implementado un sistema de comercio electronico y
ademas, refuerza las relaciones y uniones estratégicas entre empresas y
organizaciones.

- Aspectos organizativos: mejora la calidad, la integracion y facilidad de
acceso a la informacién para la toma de decisiones, se produce un
cambio cultural en los colaboradores de la empresa, y se implementan
nuevas metodologias, como automatizacion de flujos de trabajo.

Entre algunos de los beneficios mas importantes que brinda el Comercio
Electrénico para los consumidores finales estan:

- En cuanto a disponibilidad: Se puede acceder a una tienda virtual las 24
horas del dia, 7 dias a la semana, incluso fines de semana y feriados.

- Enrelacién al tiempo: el comprar productos a través de Internet se hace
de manera mas rapida y comoda que en locales fisicos tradicionales. Los
consumidores se evitan el trafico y las molestias de transportarse, y
permite aprovechar ese tiempo en otras actividades.

- En cuanto a busqueda de informacion: Se pueden encontrar numerosas
opciones de busqueda de informacion de productos y servicios, que en
medios fisicos no se podrian alcanzar, lo que hace que se puedan tomar
mejores decisiones.

- Relativos a los precios: muchas veces los precios de los productos en
canales virtuales son mas bajos que en los canales convencionales.

- En tiendas virtuales se pueden encontrar una mayor variedad de
productos, y diversas opciones de pago y envio, que benefician al cliente.

- Pueden comprar cuando quieren y desde cualquier computadora
conectada a Internet.

2.1.3 Modalidades del comercio electrénico

Hay varios tipos distintos de comercio electronico, los cuales poseen diversas
caracteristicas. Lo que distingue a cada uno de estos tipos de negocio es su
relacion de mercado, es decir, quien le vende a quien.
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a)

b)

Comercio Electronico de negocio a consumidor (B2C)

Este tipo de Comercio Electronico es el mas comun en el medio. Es aquel
en el que los negocios en linea o empresas, tratan de llegar a los
consumidores finales ofreciéndoles diversos productos o servicios. Se
hace el seguimiento de todas las actividades del cliente, como la venta,
busqueda de productos, preguntas frecuentes, administracion de
inventarios, asi como servicio post-venta y soporte. Como ejemplo de esta
modalidad estd Amazon.com, una tienda virtual que ofrece a sus clientes
una gran gama de productos y servicios. Hay muchos tipos distintos de
negocios B2C: portales, tiendas de ventas al detalle en linea, proveedores
de contenido, corredores de transacciones, generador de mercado,
proveedores de servicios y proveedores comunitarios o comunidad virtual.

Comercio Electronico de negocio a negocio (B2B)

Son negocios en linea que venden a otros negocios. Incluye diversas
actividades, como: compras, administracion de proveedores, inventarios y
canales de distribucion, actividades de ventas, servicio y soporte, etc.
Como ejemplo de esta modalidad destaca Foodtrader.com, empresa en
linea que da servicio a las industrias alimenticia y agricola y permite un
intercambio de materias primas entre terceros independientes vy
proveedores de subastas.

Comercio Electronico de consumidor a consumidor (C2C)

Es aquel que ofrece a los consumidores una manera de vender a otros
consumidores, con la ayuda de un generador de mercado en linea. En
esta modalidad, el consumidor prepara el producto para el mercado, lo
coloca en subasta o venta y depende del generador de mercado para
proporcionar herramientas de catalogo, motor de busqueda y liquidacion
de transacciones, de manera que los productos se puedan mostrar,
descubrir, y pagar con facilidad. Ademas, se pueden realizar otras
actividades como publicacién de anuncios clasificados, empleos, juegos, o
prestacion de servicios personales. Ejemplos de este modelo son el sitio
de subastas eBay, en Estados Unidos o Mercado Libre, en Latinoamérica,
lugares donde las personas pueden publicar diversos articulos y venderlos
posteriormente a otras personas interesadas.

2.1.4 Modelos de negocios del comercio electrénico

Un modelo de negocios es un conjunto de actividades planeadas, disefiado
para producir un beneficio en el mercado, que se centra en un plan de
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negocios, que siempre toma en cuenta el entorno competitivo, tratando de
utilizar y fortalecer las cualidades del Internet.

2.1.4.1 Elementos clave de un modelo de negocios

Un modelo de negocios éxitos esta compuesto por 8 elementos clave:

>

Proposicion de valor: describe la manera en que la compaiia satisface
las necesidades de los clientes por medio de sus productos o servicios.
La pregunta clave de este elemento es: ¢ por qué el cliente debe comprar
a esta empresa?

Modelo de ingresos: es basicamente la forma en que la compaiiia
planea obtener dinero y ganancias de sus operaciones. Los principales
modelos de ingresos del comercio electronico incluyen: modelo de
publicidad, modelo de subscripcion, modelo de cuota por transaccion,
modelo de ventas y modelo de afiliacion. La pregunta clave es: ¢cémo se
obtendran ganancias?

Oportunidad en el mercado: determina cual es el potencial de ingresos
en el contexto o espacio de mercado en el que opera una compafia. La
pregunta clave es: ¢qué espacio de mercado se desea atender y cual es
su tamafo y potencial de crecimiento?

Entorno competitivo: consiste en establecer el tamafio y rentabilidad de
los competidores directos e indirectos que realizan negocios en el mismo
espacio de mercado, ofreciendo productos o servicios similares, La
pregunta clave es: ¢quién mas ocupa el espacio de mercado al que se
desea llegar?

Ventaja competitiva: determinar aquellos factores que diferencian el
negocio de la competencia, o que permite proveer un producto superior
a un costo menor. La pregunta clave es: ¢qué ventajas especiales
proporciona esta empresa al segmento de mercado establecido?
Estrategia de mercado: el plan que desarrolla una compafia para entrar
a un mercado nuevo y atraer clientes. La pregunta clave es: ¢cémo se
planea promover los productos y servicios de esta empresa para asi
atraer mis clientes?

Desarrollo organizacional: consiste en definir todas las funciones y
habilidades necesarias para sacar adelante el negocio, asi como el
proceso de reclutar y contratar empleados. La pregunta clave es: ¢queé
tipos de estructuras organizacionales dentro de la empresa son
necesarias para llevar a de manera correcta el plan de negocios?
Equipo administrativo: definir qué tipo de trabajadores se necesita para
desarrollar y expandir la empresa. La pregunta clave es: ¢qué tipos de
experiencias debe tener el personal y los lideres de la empresa?
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2.1.4.2 Principales modelos de negocios en Internet

Los principales modelos de negocios utilizados en el entorno del comercio
electronico son:

>

Portal: ofrece herramientas poderosas de busqueda, y diversos
contenidos y servicios. Puede ser general o especializado, ofreciendo
opciones concretas, de acuerdo a lo que el cliente requiera.

Agente de la informacién: ofrece a individuos y empresas , informacion
de mercado sobre productos, precios y su disponibilidad. Genera
ingresos por concepto de publicidad o al enlazar a los compradores con
los vendedores.

Vendedor al detalle (e-tailer): es una versiéon en linea del vendedor al
detalle tradicional. Incluye comerciantes virtuales, vendedores al detalle
en tiendas reales, comerciantes por catalogo y fabricantes que venden
directamente a través de la Web. Por ejemplo: Amazon.

Proveedor de contenido: son basicamente compariias de informacion y
entretenimiento que proporcionan contenido digital a través de la Web.
Por ejemplo, CNN.com, ESPN.com, iTunes.com, entre otros.

Corredor de transacciones: procesa las transacciones de ventas al
linea, como corredores de bolsa y agentes de viajes, que incrementan la
productividad de los clientes, al ayudarles a realizar su trabajo de una
manera facil y econémica. Por ejemplo, Hotels.com, Despegar.com, etc.
Generador de mercado: negocios basados en la Web, que utilizan el
Internet para crear mercados que reunen a compradores y vendedores,
donde ellos pueden buscar productos, mostrarlos y establecerles precios,
proporcionando subastas en linea o subastas inversas. Por ejemplo,
eBay, Mercado Libre, etc.

Proveedor de servicios en linea: compafiias que venden alguin servicio
a los usuarios 0 negocios. Genera ingresos de las suscripciones o las
cuotas de transacciones, de la publicidad o de recopilar informacion de
marketing a los usuarios.

Proveedor comunitario o comunidad virtual: sitios donde los
individuos con intereses especificos, experiencias comunes o redes
sociales pueden reunirse en linea, para compartir informacioén y estar
conectados. Los ingresos se generan mediante publicidad, cuotas por
referencias y suscripciones. Por ejemplo, YouTube, MySpace, Facebook,
etc.

2.1.5 Creacion de un sitio Web de comercio electrénico

El comercio electronico es tan importante, que no es recomendable dejarlo
en su totalidad en manos de tecnélogos y programadores. .Para construir un
sitio de comercio electrénico exitoso, se requiere un profundo conocimiento
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de los negocios, la tecnologia y las cuestiones sociales. Es asi, que primero
se debe conformar bien una empresa que quiera incursionar en el campo del
comercio electronico, para luego empezar a desarrollar su sitio Web. A
continuacion, se detallan estos aspectos.

2.1.5.1 Conformacion de la empresa

Se entiende por empresa a una unidad central, que esta formada por
elementos humanos, técnicos y materiales, que tiene como objetivo prestar
servicios a la sociedad, y asi, obtener utilidades.

Antes de iniciar una empresa, sea ésta fisica o virtual, se deben conocer y
definir algunos aspectos, que son los siguientes:

Elementos Estratégicos: Se refiere a la determinacion del modelo de
negocios, mision, vision, objetivos, estrategias de la empresa, definiendo las
necesidades que van a ser satisfechas, y los productos o servicios que se
brindaran a los clientes.

Andlisis interno y externo de la empresa: consiste en definir las fortalezas
y debilidades de la empresa, sus oportunidades y amenazas en el contexto
en que se desenvolvera, un estudio de sus posibles clientes y competidores,
segmentacion de sus clientes, estrategias de marketing y publicidad para
generar posicionamiento, etc.

Aspectos legales: Se refiere a todos aquellos requisitos legales, como
definicion del tipo de compafiia que se va a emprender, ademas de
permisos, regulaciones gubernamentales, pago de tasas, patentes,
compromisos, etc., que una empresa debe reunir si desea incursionar en un
campo determinado. Cada pais maneja diversos tipos de requisitos legales
de funcionamiento de una empresa, por lo que es necesario conocerlos
antes de emprender cualquier actividad comercial.

Aspectos operativos, técnicos y tecnologicos: Descripcion de las
actividades y procesos que se llevaran a cabo en la empresa. Abarca
ademas todo aquello que le sirve a la empresa para desempefiar sus
funciones de la mejor manera posible, como maquinarias, computadoras,
sistemas, programas, entre otros, y que de una u otra forma representan
ventajas frente a otras competidoras en el medio

Estructura organizacional: Se refiere basicamente al sistema de tareas,
flujos de trabajo, relaciones jerarquicas y canales de comunicacion que
vinculan las funciones de los diversos individuos y grupos dentro de la
empresa. En otras palabras, son todos los recursos humanos vy
administrativos con los que debe contar una empresa para realizar sus
funciones. Estas relaciones se describen graficamente en un organigrama,
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un cuadro o diagrama que muestra la disposicion formal de los puestos de
trabajo dentro de una organizacion.

Recursos financieros: Comprende el Capital que se necesita, tanto para
iniciar un negocio, como para mantenerlo a medida que desempefia sus
funciones en el tiempo. Es importante que antes de la creacion de una
empresa determinada se definan los recursos financieros que se necesitaran,
y que se requeriran para la subsistencia de las actividades comerciales.
Ademas, se deben realizar proyecciones financieras de balances, estados de
resultados y ventas, para tener una idea de cdmo se comportaran las
actividades de la empresa a corto y largo plazo.

2.1.5.2 Proceso de creacidn de un sitio Web

Los factores a considerar cuando se construye un sitio Web son: la
arquitectura de hardware, el software a utilizarse, la capacidad de
telecomunicaciones, el disefio del sitio, los recursos humanos y las
capacidades organizacionales necesarias.

Existen 5 pasos importantes que ayudan a comprender los objetivos de
negocios de un sistema de comercio electrénico. Estos son:

o lIdentificar los objetivos de negocios especificos del sitio

o Desarrollar el disefio del sistema (tanto el I6gico como el fisico)

o Construir el sitio, ya sea con personal interno o contratando todo el
trabajo a terceras personas.

0 Hacer las pruebas pertinentes al sistema

o0 Implementar y dar, regularmente, mantenimiento al sitio

1) Andlisis y planeacién de sistemas: consiste en identificar los
objetivos especificos o capacidades que se desea que contenga el
negocio, y luego definir los tipos de capacidades de sistemas de
informacion que se necesitara para lograr esos objetivos. Existen 9
objetivos basicos que debe ofrecer un sitio de comercio electrénico,
entre ellos: mostrar articulos, proveer informacion de productos,
ejecutar pagos por transacciones, proveer soporte al cliente después de
la venta, coordinar el marketing y publicidad, etc.

2) Disefio del sistema: Una vez definidos los objetivos y requerimientos
de informacion, se debe analizar como se entregaran estos beneficios.
Se debe especificar el disefio que tendra el sistema, que abarca
basicamente 2 componentes: disefio logico y fisico. El l6gico incluye un
diagrama de flujo de datos que describe como fluira la informacion en el
sitio Web, las funciones de procesamiento que deben realizarse, las
bases de datos que se utilizaran, y la descripcién de los procedimientos
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3)

4)

5)

de seguridad y respaldo que se aplicaran. El fisico es aquel que
convierte el disefio I6gico en componentes fisicos, y detalla el modelo
especifico de servidor que se adquirira, el software a emplear, entre
otros. Entre algunos factores mas importantes que se deben considerar
para disefiar un sitio de comercio electrénico destacan: su
funcionalidad, facilidad de uso y compra, la cantidad de informacién que
maneje, que contenga graficos simples y texto legible.

Construccion del sistema: Una vez que se tiene el disefio l6gico y
fisico, se puede empezar a considerar como se va a construir. Existen
varias opciones para esto, desde subcontratar el servicio, hasta hacerlo
uno mismo, y escoger una de ellas depende de con cuanto presupuesto
se cuente para invertir. Ademas, se debe definir si el sitio web se
hospedara en los propios servidores de la empresa, 0 se contratara el
hosting a un proveedor externo. Existen oferentes capacitados en el
mercado que pueden disefiar, construir y hospedar un sitio, por lo que
esta tarea puede quedar facilmente en sus manos, si es que asi se lo
decide.

Prueba del sistema: Cuando el sistema esté construido y programado,
es necesario probarlo, asi sea que haya sido hecho por terceras
personas. En esta parte, se requiere llevar a cabo 3 pruebas. La
primera, es la de unidad, que consiste en probar uno por uno, los
modulos del programa del sitio. La segunda, la del sistema, consiste en
probar el sitio como un todo, como lo haria un usuario. La tercera, la
prueba de aceptacion final, requiere que el personal clave de la
empresa utilice el sistema, para verificar si los objetivos del negocio
estan funcionando de acuerdo a como fueron planteados.
Implementacion y mantenimiento: Luego de que el sistema se
implemente y comience a funcionar, tiene que seguir siendo
supervisado y probado constantemente, ya que de un momento a otro
podria presentar fallas o problemas. Por ello, también es necesario que
se le dé un mantenimiento periédico al mismo.

2.1.5.3 Funcionalidades basicas de negocios

Las 9 funcionalidades basicas de negocios y del sistema que debe contener
un sitio de comercio electrénico son:

e Catalogo digital o de productos: permite a un sitio mostrar articulos a
sus clientes, mediante el uso de texto y gréficos.

eBarras de busqueda de productos y servicios: permite al cliente
realizar la busqueda de los articulos que necesita, de una manera
Optima.
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eBase de datos de productos: proporciona informacion acerca de la
descripcidon, numero de existencias y nivel de inventarios de los
productos disponibles para la venta.

eRastreo de clientes en el sitio: permite a un sitio crear un registro para
la visita de cada cliente, lo cual ayuda a personalizar la experiencia de
compras e identificar las rutas y destinos comunes del cliente

eCarrito de compras/ sistema de pagos/ envios: provee un sistema de
pedidos, liquidacién segura con tarjetas de crédito y otras opciones de
pago, asi como las formas de envio de los pedidos.

eBase de datos de los clientes: incluye informacion de los clientes,
como el nombre, direccién, cédula de identidad, nimero telefénico, y
direccion de correo electronico, entre otros.

eBase de datos de las ventas: contiene informacion relacionada con el
cliente, los productos comprados, fecha, el pago y envio para poder dar
soporte post-venta al cliente.

eServidor de anuncios: rastrea el comportamiento en el sitio de los
clientes que llegan a través de las campafias de correo electrénico o de
banners.

eSistema de rastreo en el sitio y reportes: monitorea el nUmero de
visitantes por periodos, las paginas visitadas y los productos comprados

eSistema de administracion de inventarios: provee un vinculo a los
proveedores, para poder facilitar el reabastecimiento de pedidos

En conclusion, una pagina Web que funcione como una tienda virtual debe
contar con la mayor parte de los elementos descritos anteriormente, como un
catadlogo adecuado de sus productos, barras de busqueda de articulos,
carrito de compras, varios sistemas de pago, y sistemas que permitan
registrar a los usuarios y llevar un registro de sus visitas y compras
periodicas.

2.1.6 Entorno de seguridad del comercio electronico

Al igual que en el comercio tradicional, existen riesgos de seguridad en el
comercio electronico, al realizar transacciones por medio de Internet. Por un
lado, el comprador teme por la posibilidad de que sus datos personales sean
interceptados por alguna terca persona y que ésta suplante asi su identidad.
Por otro lado, el vendedor necesita asegurarse de que los datos enviados
sean de quien dice ser.

Para los ladrones, Internet ha creado formas completamente nuevas y
lucrativas de robar a los mas de 1 mil millones de consumidores en todo el
mundo, ya que hacerlo por esta via es mucho menos riesgoso que en
persona. El potencial de anonimato en Internet cubre a muchos criminales
con identidades de apariencia legitima, lo que les permite realizar pedidos

21



fraudulentos con comerciantes en linea, robar informacion al interceptar
correo electronico, o simplemente cerrar sitios de comercio electrénico
utilizando virus de software. Internet no se ided para ser un mercado global
para tanta cantidad de usuarios, por lo que tiene un disefio abierto y
vulnerable que carece de muchas caracteristicas basicas de seguridad, que
si se encuentran en redes mas antiguas, como el sistema telefénico, por
ejemplo.

Por todos estos motivos mencionados, se han desarrollado sistemas de
seguridad para transacciones por Internet, y poco a poco este entorno se
estd fortaleciendo, a medida que los gerentes de negocios realizan
inversiones considerables en equipo de seguridad y procedimientos de
negocios.

2.1.6.1 Amenazas ala seguridad del comercio electrénico

Las 10 formas mas comunes y peligrosas de amenazas a la seguridad para
los sitios de comercio electrénico son:

e Cobdigo malicioso: los virus, gusanos, caballos de Troya, y redes de
bosts son una amenaza para la integridad de un sistema y su operacion
continua, porque a menudo éstos cambian la forma de funcionar de un
sistema, o alteran los documentos creados en éste.

e Programa indeseables (adware, spyware): un tipo de amenaza de
seguridad que surge cuando los programas se instalan de manera
clandestina en una computadora

e Suplantacion de identidad: cualquier intento engafioso por parte de
un tercero, para obtener informacion confidencial de una persona, y asi tener
una ganancia financiera.

e Pirateria informatica: trastornar, desfigurar o incluso destruir un sitio
web de manera intencional.

e Fraude/robo de tarjeta de crédito: Esta es una de las principales
razones por las que no hay suficientes consumidores que participen en el
comercio electrénico. La causa mas comun de fraude de tarjeta de crédito es
una tarjeta perdida o robada que alguien mas utiliza, o cuando un empleado
roba nameros de clientes y falsifica identidades

e Falsificaciéon (spoofing): ocurre cuando los hackers intentan ocultar
sus verdaderas identidades, utilizando direcciones de correo falsas, o
haciéndose pasar por alguien mas. La falsificaciébn puede implicar redirigir un
vinculo Web a una direccién distinta de la original, donde el sitio se
enmascara como si fuera el destino original, y engafiando de esa forma a la
victima.
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e Ataques de Denegacién de servicio: los hackers inundan un sitio
Web con tréfico para sobresaturar la red, lo que con frecuencia hace que se
cierre y dafie la reputacion de un sitio y sus relaciones con los clientes.

e Husmeo: un tipo de programa que monitorea la informacion que viaja
a través de una red y permite a los hackers robar informacién de mensajes
de correo electrénico, archivos de una empresa o informes confidenciales,
pudiendo transformar algo secreto en publico.

e Trabajos internos: se da cuando empleados de una empresa en
linea tienen acceso a informaciéon y procedimientos confidenciales, pudiendo
robar esos datos para su bien propio.

2.1.6.1.1 Soluciones tecnoldgicas ante amenazas de seguridad

Para combatir estas amenazas de seguridad del comercio electrénico, han
surgido varias alternativas, como la encriptacion, firma digital, y certificado
digital, que se explican a continuacion.

» El cifrado (encriptacion) es el proceso de transformar texto simple o datos
en texto cifrado que no puede ser leido por nadie mas que por el emisor
y el receptor del mensaje.

* La firma digital es un procedimiento por el cual se asegura la identidad
del remitente del mensaje, y se garantiza la integridad del mismo, es
decir, que los datos no han sido modificados desde su emision hasta la
recepcion. Ademas, garantiza la identificacion de las partes
intervinientes, ya que tanto el receptor como el emisor sabran que la otra
parte es quien dice ser, lo cual es muy importante en el caso de que se
produzca una reclamacion judicial.

» Certificados digitales e infraestructura de clave publica: este método se
basa en las autoridades de certificacion que emiten, verifican y
garantizan los certificados digitales, que es un documento digital que
contiene el nombre del sujeto o empresa, la clave publica del sujeto, un
namero de serie de certificado digital, una fecha de expiraciéon y de
emision, la firma digital de la autoridad de certificacion y demas
informacion de identificacion.

2.1.6.1.2 Aseguramiento de los canales de comunicacién
Ademas de las alternativas anteriores, hay 2 herramientas principales que se
utilizan para asegurar los canales de comunicacion de Internet, como:

= Nivel de sockets seguros (SSL): esta es la forma mas comun para
asegurar los canales. El protocolo SSL se disefi0 para enfrentar la
amenaza de autenticidad, y permitir a los usuarios verificar la identidad de
otro usuario o de un servidor, y proporcionar transacciones seguras entre
la empresa y sus clientes.
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» Protocolo Seguro de Transferencia de Hipertexto (S-HTTP): protocolo
de comunicaciones orientado a mensajes, que sirve para enviar mensajes
individuales con seguridad. No todos los navegadores ni sitios Web
soportan S-HTTP.

Una vez que se aseguran los canales de comunicacion, deben
implementarse herramientas para proteger las redes, los servidores y
clientes. Entre las mas importantes estan: firewalls, proxies, controles del
sistema operativo que proporcionan un nivel de autentificacion y software
antivirus, con el objeto de identificar y erradicar los virus mas comunes
presentes en una computadora.

2.1.6.2 Sistemas de pago tradicionales y de comercio electronico

Antes de analizar los sistemas de pago que debe incluir un sistema de
comercio electronico e identificar las oportunidades que proporciona la
tecnologia para desarrollar nuevas modalidades de pago, es necesario
comprender primero los diversos tipos de sistemas de pago genéricos y
conocer sus caracteristicas principales. Hay 5 tipos comunes de sistemas de

pago.

1.- Efectivo: su caracteristica esencial es que se puede convertir al instante
en otras formas de valor.

2.- Transferencia de cheques, son fondos que se transfieren directamente a
través de una letra de cambio o documento firmado, de la cuenta de cheques
de una persona a otra.

3.- Cuentas de tarjeta de crédito: son cuentas que extienden crédito a un
consumidor y les permiten realizar pagos a varios distribuidores a la vez, en
diversos periodos de tiempo.

4.- Sistemas de valor almacenado, se crean depositando fondos en una
cuenta y desde donde se siguen haciendo depdsitos o retiros, segun sea
necesario. Estos sistemas incluyen tarjetas de crédito y tarjetas inteligentes

5.- Sistemas de saldo acumulado: cuenta que va acumulando gastos, que
son amortizados gracias a los pagos periédicos que hacen los consumidores

El surgimiento y desarrollo del comercio electronico ha creado nuevas
necesidades financieras y tipos de relaciones de compra, que en algunos
casos no se pueden satisfacer por completo a través de los sistemas de
pago tradicionales. Por esa razon, han surgido nuevas alternativas que
permiten que han reemplazado o mejorado los métodos tradicionales.
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Los principales tipos de sistemas de pago digitales son:

Transacciones con tarjeta de crédito en linea: principal forma de sistemas
de pago en linea. Hay 5 partes involucradas en este sistema: el consumidor,
comerciante, camara de compensacion, banco mercantil, algunas veces
conocido como “banco de adquisicion”, y el banco emisor de la tarjeta de
crédito del consumidor.

Sistemas de valor almacenado en linea, permiten a los consumidores
realizar pagos en linea al instante a los comerciantes, basandose en un valor
almacenado en una cuenta en linea.

Sistema de saldo acumulado digitales, permiten a los usuarios realizar
compras en Internet, acumulando un saldo de débito por el que reciben una
factura al final de un ciclo. Después, los consumidores pagan el saldo
completo, usando una cuenta de cheques o tarjetas de crédito.

Plataformas o Pasarelas de pago electrénico: Ademas de los sistemas de
pago descritos anteriormente, existen otros métodos modernos que ayudan a
realizar compras en linea sin difundir los datos que identifican la tarjeta o la
cuenta corriente de un usuario, por lo tanto, son también métodos seguros de
pago. Algunas de estas plataformas son: Paypal, Google Checkout, Amazon
Payments, etc.

Paypal, empresa norteamericana propiedad de eBay, es quizas la mas
conocida de todas. Su idea es original y efectiva porque se trata de una
forma de pagar con una tarjeta, sin que la empresa que recibe el pago sepa
cudl es el verdadero nimero, ya que nunca se va a revelar el nUmero de
tarjeta de crédito ni la informacion financiera de la persona que realiza los
pagos. Para ello, reemplaza los digitos por una direccion de correo
electronico. Cuando se trata de comprar en alguna tienda virtual, se necesita
ingresar el nombre de usuario y la contrasefia de entrada en Paypal para
autorizar el pago. Los usuarios comunican esta informacion a esta
plataforma, que después hace de intermediario en todo el proceso de pago.
Usar Paypal no genera un costo para el comprador, pero al vendedor o
empresa si se le cobra un porcentaje de comisién sobre cada transaccion
realizada.

Uno de los mas cercanos competidores de Paypal, aunque menos difundido,
es Google Checkout, creado por Google, que funciona de una manera muy
sencilla. Amazon también ha seguido el camino de Paypal y Checkout y ha
lanzado recientemente su propio sistema de pago electronico, denominado
Amazon Payments, y lo ha vinculado autométicamente a sus cuentas de
usuarios, para de esa forma otorgarles mayor comodidad a ellos..

Estas 3 plataformas de pago son muy similares, y gratuitas, desde el punto
de vista del comprador o consumidor. La diferencia entre ellas radica en la
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comision que le cobran al vendedor o empresa, por cada transaccion que
intermedien.

2.1.7 Conceptos de marketing del comercio electrénico

El marketing y la publicidad en Internet son fundamentales para lograr que
los internautas sepan de la existencia de nuevos negocios, productos y
servicios disponibles en linea. Estas disciplinas permiten usar medios de
comunicacibn masiva para llegar a las personas que estan buscando
informacion. Sin embargo, antes de que una empresa decida vender en linea
y defina por qué medios es necesario realizar el marketing, debe entender
que tipos de personas va a encontrar en la red, y cual es su comportamiento
en este mercado, con el objetivo de poder llegar a ellos de la mejor manera
posible y satisfacer sus multiples necesidades. Es necesario siempre evaluar
el entorno del pais o paises en los que se desea penetrar con un negocio en
linea, y analizar como se comportan estos clientes potenciales, para de esa
forma, poder utilizar las distintas herramientas de marketing con las que se
cuenta para acceder a ellos.

2.1.7.1 Comportamiento de los usuarios en Internet

El comportamiento del consumidor es una disciplina cuyo objetivo es
entender como se comportan los humanos en un mercado, es decir, intenta
explicar qué y por qué compran, donde lo hacen, en que momento, etc. A lo
largo del tiempo se han realizado varios estudios que han permitido conocer
las distintas decisiones que toman los consumidores al comprar, y ademas
las variables que afectan esas decisiones. Asi, se han identificado 5 etapas
en el proceso de decisidbn de un consumidor: conciencia de la necesidad,
bdsqueda de informacion, evaluacion de las alternativas, decision de compra
y contacto post-venta con la empresa. En el proceso de decision de un
consumidor en linea, se mantienen esos 5 pasos, y se le afiade 2 mas: las
herramientas del sitio Web, es decir, su contenido, disefio y funcionalidad, y
el comportamiento de clics del consumidor, es decir como se desplazan
estos clientes por la pagina. Por estas razones, es muy importante que se
sepa como se va a comportar un consumidor en linea cuando ingrese al sitio
Web, y de esa forma, reunir todos los requisitos necesarios para hacer que
ese cliente decida comprar.

2.1.7.2 Segmentacién, seleccién de objetivos y posicionamiento en
Internet

Los distintos mercados no son iguales, sin0o que estan compuestos por
diversos tipos de clientes con diferentes necesidades. Por ello, las empresas
buscan segmentar cada uno de los mercados en los que entran, en distintos
grupos de clientes que se distingan unos de otros, usando variados criterios.
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Después de que se establecen los segmentos, cada uno de ellos se puede
focalizar con productos diferenciados, adaptados especialmente a las
necesidades de esos clientes del segmento. Existen 6 formas principales que
utilizan los vendedores para segmentar y focalizar los mercados en linea, de
acuerdo a sus objetivos planteados: por comportamiento de sus clientes; por
demografia, es decir, edad, sexo, raza, religién, nivel socioecondémico,
educacion; por psicografia, es decir, intereses comunes, valores, opiniones,
personalidad, actitud, preferencias, estilo de vida; por tecnologia disponible
de los usuarios; por contexto, o contenido de un suceso como base para la
segmentacion; y por busqueda.

Internet ofrece una oportunidad inusual para realizar una segmentacion muy
concreta, que se adapte con precision a las necesidades y deseos del
individuo, algo que en otros medios de comunicacion, como periodicos, radio
o televisién, es mucho mas complicado.

Es necesario definir a que clientes la empresa aspira llegar, de manera que
se pueda segmentar el mercado potencial, y definir los elementos necesarios
para lograr que ese mercado pueda encontrar en este proyecto, lo que esta
buscando.

2.1.7.3 Tecnologias que dan soporte al marketing en linea

El marketing en Internet en si, guarda muchas similitudes, pero también
diferencias, con el marketing comuan, por la naturaleza del medio en que se
desenvuelve y sus capacidades. Para poder entender que tan distinto puede
ser el marketing en Internet y de que maneras, hay que conocer y
familiarizarse con algunas tecnologias basicas de marketing en Internet.

» Registro de transacciones en Web: permiten documentan la actividad
realizada por un usuario en un sitio Web.

= Cookies: estan presentes en cada visita que realice un cliente, y
proporcionan a los vendedores Web un medio muy rapido de identificar al
cliente y conocer su comportamiento anterior en el sitio.

= Web hugs: se utilizan para transmitir a un servidor de monitoreo, la
informacion de manera automatica sobre el usuario y la pagina que esta
viendo.

» Bases de datos, almacenes de datos, extraccion de datos y “creacion
de perfiles”: tecnologias que permiten a los vendedores identificar con
exactitud quién es el cliente en linea, qué desea, cuando lo desea y el precio
adecuado que estaria dispuesto a pagar.

2.1.7.4 Estrategias de entrada al mercado en linea

Las nuevas tecnologias de marketing antes descritas han creado una nueva
generacion de técnicas de marketing, que sirven para entrar al mercado,
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adquirir y retener clientes, establecer precios y manejar los canales de
distribucion. Tanto las nuevas empresas como las tradicionales tienen varias
opciones en cuanto a la forma de entrar al mercado, y de tener presencia en
linea. Para las nuevas empresas que desean entrar en el mundo del
comercio electronico, las estrategias de marketing incluyen la de solo clic y
primer participante y la estrategia mixta de tiendas fisicas y virtuales y
alianzas. Para las empresas existentes incluyen la estrategia de solo
virtuales y seguidor rapido y la estrategia mixta de fisica y virtual y ampliador
de marca. A continuacion, se explica con mayor detalle estas estrategias.

Estrategia del primer participante: sucede cuando una empresa es pionera
en un campo de negocios, y logra de esa manera, posicionarse en la mente
de sus clientes. Esta estrategia fue utilizada por compafiias como Amazon, o
eBay cuando recién iniciaron sus actividades, lo que les permitié entrar al
mercado como pioneros y ser los Unicos proveedores durante algunos
meses, teniendo mayor acogida de sus usuarios y la posibilidad de
aumentar la solidez de la marca. Si el primer participante logra acaparar la
mayoria de los clientes en una categoria especifica, la creencia es que los
nuevos participantes tendran muchas dificultades para entrar, debido a que
los clientes no estarian dispuestos a pagar los costos por cambiarse.

Estrategia mixta: Otra posibilidad para las nuevas empresas es buscar una
estrategia mixta de fisica y virtual (fuera de linea y en linea), acoplando una
presencia en linea con otros canales de ventas. Algunas de estas empresas
a menudo forman alianzas con empresas establecidas que ya han
desarrollado nombres de marcas, instalaciones de produccién y distribucion,
y los recursos financieros necesarios para iniciar un negocio exitoso por
Internet.

2.1.7.5 Formas de comunicacion del marketing en linea

Existen varias formas distintas de llevar a cabo el marketing en linea. A
continuacion, se describiran las mas utilizadas:

e Los anuncios tipo banner y de medios complejos y video son
mensajes promocionales que los usuarios siguen, cuando estan navegando
en una pagina especifica.

e Los anuncios intersticiales son una manera de colocar mensajes de
pagina completa entre la pagina actual y la de destino de un usuario.
Generalmente se insertan dentro de un solo sitio Web y se muestran a
medida que el usuario avanza de una pagina a la siguiente

e Los supersticiales son anuncios de medios complejos que se cargan
previamente en la caché de un navegador y no se reproducen sino hasta que
se cargan por completo y cuando el usuario haga clic en otra pagina.
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e La inclusion y posicionamiento pagados en los motores de
busqueda es un fendmeno relativamente reciente, que ha surgido debido al
gran tamafo del Internet y a la cantidad de informacién que se puede
encontrar en él. De esta manera, se hizo necesario el desarrollo de
numerosas aplicaciones de busqueda para facilitar el acceso a la misma a
los usuarios. Los mas importantes actualmente son los motores de
basqueda, que resuelven el problema de encontrar informacion atil en la
Web casi instantaneamente. Mediante este sistema, las empresas crean un
anuncio de forma resumida acerca de lo que quiere mostrar (descripcion de
la empresa, productos o servicios que ofrecen, etc.) y coloca las palabras
claves con las cuales quieren que los usuarios de la Web encuentren su
anuncio, y pagan a los motores de busqueda para que las incluyan en el
indice, recibiendo la garantia de que su empresa aparecera en los resultados
de busquedas relevantes (primeros lugares). Las empresas que tienen
posicionadas sus paginas en las primeras listas que arrojan los buscadores,
van a tener una gran ventaja, ya que ahi es donde va a llegar el usuario, a
las paginas web que encontr6 de primero. No tener una pagina web
posicionada es como tener una tienda escondida, sin que nadie mas sepa
que existe.

e El pago por clicks en las redes sociales funciona de manera similar y
diferente a los pagados en los motores de busqueda. El anunciante crea un
anuncio de forma resumida acerca de lo que quiere mostrar (descripcion de
la empresa, productos o servicios que venden, imagenes, etc.) y lo ingresa
en su red social, como Facebook, Twitter, etc. Luego de eso, se debe
segmentar el publico objetivo al cual quiere que le aparezca el anuncio
cuando ingrese a la red. Los anuncios “pay per click” expiran una vez las
personas hayan dado todos los clicks que la empresa compré. Aunque esta
estrategia es muy buena, siempre se la debe hacer con la asesoria de
alguna empresa que se dedique a realizar estas campafnas publicitarias,
porque muchas veces se segmenta mal al publico objetivo, y termina
haciendo click gente que no pertenece al target, perdiendo la empresa dinero
y tiempo.

e Los patrocinios permiten enlazar el nombre de un anunciante con cierta
informacion especifica o un evento, de manera que refuerce su marca en una
forma comercial positiva.

e Las relaciones de afiliados permiten que una empresa cologue su
logotipo o anuncio tipo banner en el sitio Web de otra empresa, desde donde
los usuarios de ese sitio pueden hacer clic para ir a ese sitio.

e El marketing de correo electronico directo envia el correo electrénico
directamente a los usuarios interesados, que han expresado interés en
recibir mensajes del anunciante. Para lograr el envio de esta informacion,
existen plataformas de e-mail en el mercado, que una empresa puede anexar
a su pagina web para que las personas que entran, se suscriban
gratuitamente a programas de envio de correo masivo. Estas plataformas
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son pagadas y tienen convenios con los principales proveedores de correo
electrénico. Existen ademas otras plataformas de correo gratuito, pero no
resultan muy convenientes, porque muchas veces se envia a las personas
como correo no deseado, y no generan el efecto que se busca.

e Los catalogos en linea son iguales a los catdlogos basados en papel,
s6lo que estos estan en version electronica. Su funcion basica es mostrar los
articulos de un comerciante de comercio electronico.

Aparte de las técnicas descritas, es conveniente que las empresas decidan
incorporar y afiadir campafas de marketing fuera de linea, para impulsar ain
mas el trafico en un sitio Web. A esto también se le conoce como “marketing
off line”. Entre algunas de estas técnicas destacan: papeleria (afiches,
dipticos, tripticos, volantes), tarjetas, regalos empresariales (jarros de café,
boligrafos, lapices, etc., con el logo de la empresa), spots publicitarios en
radio, televisidn, anuncios por prensa escrita como periddicos y revistas,
entre otros. Depende de la naturaleza, tipo y recursos de la empresa para
decidir cuales deben ser los métodos mas adecuados de promocion off line.

2.1.7.6 Herramientas de comunicacion de marketing

Un sitio Web funcional que los clientes puedan encontrar es aquel cuyas
herramientas de comunicaciones en linea sean las mas sdlidas y atractivas.
Las partes integrales de una estrategia de comunicacion de marketing son:

» Nombre de dominio apropiado: las empresas que decidan entrar en el
mercado en linea, deben elegir un nombre de dominio que sea corto,
memorable, dificil de confundir o de escribir mal, que indique las funciones
de negocios de una empresa y que de preferencia utilice el punto.com como
su dominio.

» Optimizacion de los motores de busqueda: las empresas deben
registrarse con todos los principales motores de busqueda, de modo que un
usuario que busque sitios similares tenga mas probabilidades de encontrar
ese sitio en particular. Se deben asegurar que las palabras clave utilizadas
en la descripcion del sitio Web coincidan con las palabras clave que
probablemente vayan a utilizar los clientes como para encontrarlos.

» Disefio y funcionalidad del sitio Web: una vez en un sitio Web, los
visitantes necesitan ser atraidos para quedarse y comprar. Las
caracteristicas que debe tener un sitio Web para que genere mas visitas y
compras incluyen elementos como qué tan convincente sea la experiencia de
usar el sitio Web, el tiempo de descarga, la navegacion por las listas de
productos, el nimero de clics requeridos para comprar y la capacidad de
respuesta del sitio Web ante las necesidades del cliente.
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2.1.8 Implantacién en linea

Luego de que la pagina web de la tienda o negocio en linea esté
debidamente disefiada, es momento de realizar la implantacion en linea, un
paso muy importante que responde a la pregunta general: ¢cémo se llega al
mercado?

2.1.8.1 Sistema de entregas y administracion de inventarios

El sistema de entrega se define como las personas, activos, procesos y
cadenas de abastecimiento que permiten a la empresa llevar al mercado los
productos que ofrece. Los 5 componentes de un sistema de entrega son:

1.- Gente: recursos humanos o trabajadores con los que cuente la empresa.

2.- Sistemas: procedimientos establecidos para la organizacién, que pueden
estar relacionados con cualquier aspecto: sistemas de bases de datos,
sistemas de soporte para sitios Web, sistemas de informacién administrativa,
etc.

3.- Activos: pueden ser fisicos o0 basados en la informacién. Los fisicos son
aguellos que se encuentran fuera de linea como: edificios, bodegas, oficinas
y equipo. Los activos basados en la informacion son aquellos que se crean a
partir de la misma, como bases de datos, contenido digital y datos acerca del
comportamiento de los clientes.

4.- Procesos: son los métodos que utiliza una empresa para coordinar sus
movimientos, interactuar, comunicarse y tomar decisiones, y de esa forma,
proporcionar un valor agregado a sus clientes. Entre estos estan: proceso de
distribucion de recursos, proceso de administracion de recursos humanos,
procesamiento de pagos y facturas, procesos de apoyo al cliente, entre otros.

5.- Cadenas de abastecimiento: como fluyen los productos de los
proveedores a la tienda y luego a los clientes. Estas cadenas son mucho
mas complejas para las empresas virtuales, que para las empresas fuera de
linea, ya que muchas entregas realizadas por la Web son sensibles al tiempo
(de un dia para otro, a los 2 o 3 dias).

Las cadenas de abastecimiento mas importantes y aplicables al proyecto que
se va a emprender, son aquellas para modelos B2C: inventario en la
compafia, almacenamiento en subcontratacion, envid por correo e
intermediarios para la cobertura
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a) Inventario en la compaiiia: comprende el mantenimiento de un almacén
integrado que maneja los envios a los clientes en la Web. Con frecuencia es
dificil de implantar, pero no imposible. Un beneficio importante de este
modelo es que da a la empresa en linea el control sobre su proceso de
cobertura de pedidos

b) Almacenamiento en subcontratacion: en general, la subcontratacion del
almacenamiento la hacen empresas que usan especialistas en logistica
como Federal Express, UPS, u otros para guardar el inventario y enviar
posteriormente a los clientes finales, los pedidos que se hacen en la Web.

c) Envios por correo: segun este sistema, las compafias de comercio
electronico dependen de sus fabricantes o distribuidores para empacar y
enviar sus pedidos a sus clientes. Las compafiias de ventas por correo se
benefician con el aumento de tales envios. Estas empresas tienen
experiencia en la cobertura de compras por catalogo y la aplican para brindar
ese servicio a la empresa virtual que las contrate. Generalmente esto genera
un costo que debe ser cubierto por el cliente final.

d) Intermediarios en la empresa: se ocupan de todas las operaciones de
oficina de las compafias de comercio electrénico: manejan el procesamiento
de pedidos a los proveedores, las cancelaciones de pedidos y las
devoluciones de productos. Este tipo de sistemas permite a los empresarios
de comercio electronico enfocarse en la direccion de sus negocios, reducir
los costos iniciales, y ademas, minimizar el riesgo.

2.1.9 Viabilidad econémica de una empresa en linea

Para conocer si una empresa en linea es viable y rentable, es decir, tiene la
capacidad de sobrevivir durante un periodo especifico de tiempo, se deben
analizar factores estratégicos clave en la industria, en la empresa misma, y
sus estados financieros. Esto es necesario hacerlo cuando se va a comenzar
la actividad de la empresa, pero también cuando ésta ya esta establecida.

2.1.9.1 Factores estratégicos clave de una industria
Tienen que ver con las 5 fuerzas de Porter, y son:

»Barreras para entrar: gastos, permisos, dificultades, obstaculos que
complican la entrada de un nuevo participante a la industria

»Poder de los proveedores: habilidad de las empresas en la industria de
negociar precios mas bajos o calidad superior, con los proveedores.

»Poder de los clientes: habilidad de los clientes de comprar un producto
especifico entre los competidores de la empresa, a precios bajos.
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»Existencia de productos sustitutos: se refiere a la presencia en el
mercado de productos con caracteristicas y funciones similares.

» Competencia: es necesario analizarla para determinar si en el entorno en
gue se desenvuelve un negocio, existen competidores, tanto directos, como
indirectos, y que tan poderosos son.

2.1.9.2 Factores estratégicos clave de una empresa
Son atributos de la empresa como tal y comprenden:

=»Cadena de valor de la empresa: se debe evaluar para determinar si la
empresa adoptd sistemas de negocios que le permitan funcionar
Optimamente, y si hay cambios tecnoldgicos que hagan que la empresa
modifique o innove sus procesos

» Competencias basicas: habilidades Unicas que tiene una empresa y que
no pueden copiarse con facilidad.

»Sinergias: se refieren a como se complementan las diversas areas de una
empresa, para lograr un rendimiento superior al individual.

»Tecnologia actual de la empresa: es decir, si la empresa cuenta con
tecnologias que le permitan cumplir con sus funciones de manera eficiente,
como relacionarse con sus clientes, cumplir pedidos, etc.

2.1.9.3 Factores financieros clave

Aquellos que permiten saber la situacion econdémica y financiera de la
empresa. Estos son:

»Indicadores financieros de rentabilidad TIR y VAN: son aquellos que

permiten saber si un proyecto a iniciarse o una empresa, es rentable y viable,

es decir, si se ganara dinero con esa inversion, y si los flujos de caja

obtenidos con capaces de cubrir todos los gastos hechos por la empresa.

Una vez que una empresa ya esta constituida, es necesario analizar otros

factores, descritos a continuacion.

»Ingresos: como las ventas, que se deben analizar para determinar si estan

creciendo y en qué proporcion.

= Costo de las ventas: es el costo de los productos vendidos. Cuanto menor

sea el costo de las ventas en comparacion con los ingresos, mayor sera la

utilidad bruta

= Margen bruto: resulta de la division entre la utilidad bruta y los ingresos por

ventas netas.

= Margen neto: se calcula dividiendo los ingresos netos o las pérdidas entre

los ingresos por ventas netas. Evalla la utilidad o pérdida neta por cada

dolar de ventas netas.

» Gastos operativos: deben analizarse para determinar si las necesidades

de la empresa en el mediano plazo necesitaran un mayor desembolso. Si se
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incrementan considerablemente estos gastos, se pueden producir pérdidas
netas para la empresa.

»El balance general de la empresa: es una muestra de la empresa en una
fecha especifica, donde se pueden ver los activos y pasivos financieros. Si
los activos actuales son menores 0 no son mucho mayores que los pasivos
actuales, es probable que la empresa tenga problemas para cumplir con sus
obligaciones a corto plazo.

2.1.10 Estudio de mercado de Internet en Ecuador

Con el objetivo de conocer como se estd comportando el mercado
ecuatoriano, que es donde se piensa implementar el proyecto
Bodegatotal.com, es necesario incluir en este apartado un pequefo extracto
acerca de la situacion actual de la penetracion de este servicio en el pais, asi
como el perfil de los usuarios en linea en Ecuador. Toda esta informacion ha
sido extraida de fuentes de primera mano, como la Superintendencia de
Telecomunicaciones, Consejo Nacional de Telecomunicaciones, de una
publicaciébn en la Revista Vistazo, y estudios realizados por diversos
investigadores en Ecuador.

2.1.10.1 NUmero de usuarios de Internet en Ecuador

El nivel de penetracion de Internet en Ecuador, si bien todavia sigue siendo
bajo, ha crecido notablemente en los ultimos 10 afios.

Segun datos que manejan tanto la Superintendencia de Telecomunicaciones
(Supertel) como el Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) y
la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL) , el niamero de
usuarios de Internet en el pais se ha incrementado en gran medida en la
tltima década. En el afio 2000, la cifra de usuarios totales de Internet llegaba
alos 57.627. En el 2001, 85.630. En el 2002, los usuarios ya superaban los
100.663. En el 2003, se ubicaban en 158.579

En el 2004 habia 191.903 usuarios de internet en el pais. En el 2005, esa
cifra se increment6 a 514.020 usuarios. En el 2006, ya eran 823.483
usuarios y en el 2007, 993180. Un afio después, en el 2008, los usuarios de
Internet correspondian aproximadamente a un 8 o 10% de la poblacién,
equivalente a mas de un millon de usuarios, 1°329.713, y para el 2009, esa
cifra se duplico, sumando mas de 2'052.147 de abonados.

Datos registrados hasta marzo del 2010 afirman que ya existe un estimado
de 2°359.710 de usuarios totales, repartidos en las 24 provincias del pais. La
provincia con mayor cantidad de usuarios es Pichincha, con 41,84%, seguida
por Guayas (28,92%), y Azuay (4,14%). Quito tiene mas del 48% de la
penetracion nacional y Guayaquil el 22%.
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Ademas, segun datos de la udltima encuesta sobre tecnologias de la
informacion llevada a cabo por el INEC en diciembre del 2009, de los
ecuatorianos que poseen Internet, el 50,4% accede a través de cable o
banda ancha, mientras que el 6,3% de los usuarios tienen Internet
Inalambrico. Otro dato relevante encontrado es que la red es utilizada en
mayor medida para educacion y aprendizaje, con un 40,1%, seguido de
consultas para obtencion de informacion con un 30%, y un 29,9% restante
para otros fines, entre los cuales se podria incluir a las compras.

2.1.10.2 Perfil de los usuarios de Internet en Ecuador
El usuario de Internet promedio en el Ecuador es una persona:

- De sexo femenino o masculino

- De edades entre 20 y 45 afios

- De estrato alto, medio-alto y medio

- Con nivel de educacion superior

- Antigiedad de 8 afios en Internet, aproximadamente.

- Con gastos anuales de conexioén de Internet de $ 100

- Que se conecta como minimo 1 hora diaria y 10 horas a la semana
- Tiene acceso por cuenta Banda Ancha o Mavil, generalmente

- Porlo general escribe y recibe correos, navega en Internet y chatea

2.1.10.3 Perfil de los compradores en linea en Ecuador

A pesar de que no se tienen todavia estadisticas exactas acerca de la
cantidad de usuarios de Internet que compran en linea en Ecuador, diversas
investigaciones, algunas realizadas en otros paises, han podido hacer una
determinacion del perfil de un comprador en Internet, que se detallard a
continuacion.

Caracteristicas

Segun varios estudios realizados anteriormente, las caracteristicas
principales de un comprador en linea son:

- Sexo masculino o femenino, aunque los que mas suelen comprar en
linea son los hombres

- De edades comprendidas entre 25 y 44 afios

- Nivel socio-economico alto, medio-alto, medio.

- Con mas de 3 afios utilizando Internet

- Cuentan con un tipo de acceso a Internet por Banda Ancha

- Utilizan Internet varias horas al dia

- Tienen un nivel de estudios superior: grado universitario

- Viven, generalmente en ciudades grandes o medias

- Manejan tarjetas de crédito o poseen cuentas bancarias.
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Se estima que aproximadamente, un 30 a 40% de los usuarios de Internet,
han comprado articulos por este medio.

Las razones primordiales por las que estas personas deciden comprar en
Internet son:

- Disponibilidad de comprar a cualquier hora del dia

- Se pueden buscar e investigar muchos productos al mismo tiempo

- Hay mucha mas variedad de productos que en tiendas fisicas

- No hay que lidiar con vendedores, que muchas veces no son amables.
- Hay mayor informacion de los productos

- Permite ahorrar mucho tiempo e incluso, dinero

- Es mucho méas comodo

- Simplemente por probar

Todos estos datos encontrados pueden servir para conocer el mercado
externo en el cual se pretende llevar a cabo el proyecto, y de acuerdo a eso,
ajustar el plan de negocios del mismo. Aunque las cifras de penetracion de
Internet en el pais todavia son muy bajas, en comparacioén con otros paises,
eso no quiere decir necesariamente que el proyecto no tendra acogida,
porque esta realidad puede cambiar, y de seguro lo hara con el pasar del
tiempo, ya que el comercio electronico aspira a tener un elevado crecimiento
en Ecuador, en los préximos afios.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

Adware: Es una aplicacion de software que se encarga de ir desplegando
alguna publicidad en un sitio Web, a medida que un usuario navega en él.

Anuncio intersticial: Es un tipo de mensaje o publicidad, que se inserta en
un sitio Web y que se muestra a medida que el usuario avanza en la pagina,
y desaparece una vez que pasa el tiempo suficiente para que el usuario lo
lea.

Anuncio supersticial: Es un tipo de anuncio que se carga en un navegador
con anterioridad, y que no se reproduce ni se muestra hasta que se cargue
completamente

Autentificacion: Es un método de seguridad que se utiliza para probar la
identidad de 2 partes, en este caso, el usuario y el sitio Web al que se
accede.

B2B: Abreviacidén de las palabras “Business to Business”, que traducidas al
espafol serian “Negocio a Negocio”. Es un tipo de comercio electronico que
involucra la venta de bienes y servicios entre empresas.

B2C: Abreviacion de las palabras “Business to Consumer”, que significa
“Negocio a Consumidor”. Es un tipo de comercio electronico que comprende
la venta al detalle de productos y servicios de empresas a compradores
individuales.

C2C: Abreviacion de “Consumer to Consumer”, que quiere decir
“Consumidor a Consumidor”. Es un tipo de comercio electronico que
involucra a consumidores que venden directamente a otros consumidores.
Por ejemplo, eBay.

Caballo de Troya: Programa a traves del cual se pueden introducir virus o
codigos maliciosos, que se puede disfrazar como un juego por ejemplo, para
asi ejecutar acciones de robo de claves o informacién en una computadora.

Comercio Electréonico: Son todas las transacciones comerciales entre
vendedores y compradores, 0 negocios que son llevadas a cabo usando el
Internet.

Cookie: Son bloques de texto incluidos en un navegador, que tienen como

objetivo almacenar informaciéon de las actividades de un usuario en una
pagina Web y de identificarlo cuando accede nuevamente a ella.
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Criptografia: Procedimiento de seguridad que se encarga de transformar
una informacién transmitida por Internet, en una especie de clave, que sélo
puede ser descifrada por la persona que conoce esa clave, con el objetivo de
gue no sea leida por nadie mas.

Firewall: Es un dispositivo (hardware) o programa (software) que se encarga
de proteger a un sitio de un ataque de virus, o de algun otro elemento
extrafio, filtrandolos mediante reglas de acceso.

Firma digital: También conocida como “firma electrénica”. Es un texto que
identifica al emisor de un mensaje enviado a través de Internet. Es muy
similar a una firma manuscrita.

Hacker: Es una persona que accede a una computadora de forma no
autorizada e ilegal, con el objetivo de causar algun tipo de dafio o robar
informacion

Hipertexto: Se refiere a cualquier texto disponible en Internet que esté
enlazado con otros documentos, de manera que se pueda pasar del uno al
otro en el orden que se desee.

Hosting: También llamado “Host” o “Anfritrion” en espafiol. Es un ordenador
directamente conectado a una red y que efectia las funciones de un
servidor, y alberga servicios, como correo electrénico, por ejemplo, al que
pueden acceder otras computadoras de la red.

HTML: Siglas de las palabras Hyper Text Markup Language. Es el lenguaje
informatico que se usa para crear documentos de hipertexto, es decir,
aguellos que estan enlazados unos con otros.

HTTP: Siglas de las palabras Hyper Text Transfer Protocol, Es un protocolo
de transferencia de ficheros de hipertexto por Internet, que sirve para
enlazarse con otros documentos.

Marketing: Es la ciencia y arte de explorar, buscar, analizar, crear y entregar
valor para satisfacer las necesidades insatisfechas de un mercado obijetivo, y
obtener de esa manera, una utilidad.

Modelo de afiliacion: Modelo de ingresos del comercio electronico que se

aplica cuando una empresa dirige las actividades de negocios de un afiliado
y recibe un porcentaje de los ingresos de cualquier venta resultante.
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Modelo de cuota por transaccion: Modelo de ingresos del comercio
electrénico en el que una compafia recibe dinero por permitir o ejecutar una
transaccion dentro de su sitio o portal Web

Modelo de publicidad: Es aquel modelo de ingresos del comercio
electronico mediante el cual una compafia proporciona un foro para
anuncios publicitarios y recibe por ellos, cuotas o pagos.

Modelo de suscripcion: Modelo de ingresos del comercio electrénico, en el
gue una empresa, ofrece a sus usuarios contenido o servicios y cobra una
tarifa de suscripcién para acceder a ellos .

Modelo de ventas: Modelo de ingresos del comercio electrénico mediante el
cual una empresa, obtiene ingresos al vender productos, servicios o
informacion a consumidores individuales u otras empresas

Motores de busqueda: También llamados “buscadores”. Es un tipo de
software que permite a los usuarios de Internet, buscar y encontrar
informacion presente en su base de datos o sitios web, con el objetivo de
acceder directamente a esa informacion.

Proxies: Servidores de software que actian como puertas de enlace entre el
servidor y sus clientes internos y externos.

Segmentacion: Estrategia de marketing que consiste en dividir los miembros
de un mercado en diferentes grupos, de acuerdo con algunas caracteristicas
0 aspectos que tengan en comun, o de algun otro criterio.

Servidor: Es un ordenador que procesa las peticiones de datos, correo
electrénico, transferencia de ficheros, y otros servicios de red ejecutados por
otros ordenadores, que vendrian a ser en este caso los clientes.

Spoof: Es una falsificacion. Consiste en hacerse pasar por otra persona
utilizando direcciones de correo electronico falsas. Generalmente, este
recurso lo utilizan los hackers para ocultar su verdadera identidad y cumplir
con sus objetivos.

Spyware: Son aplicaciones que recopilan informacién sobre una persona u
organizacibn sin su conocimiento, con el objetivo de distribuirlo
posteriormente a empresas publicitarias u otras organizaciones interesadas.

TCP/IP: Proviene de las siglas de “Transmission Control Protocol/Internet
Protocol”, que es el lenguaje que rige todas las comunicaciones entre las
computadoras en Internet.

TIR: Siglas de “Tasa Interna de Retorno”. Es la méxima tasa de descuento
gue puede tener un proyecto para que sea rentable.
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URL: Siglas de “Uniform Resource Locator”. Es la direccion de un sitio o
fuente que utilizan los navegadores para acceder a ellos.

VAN: Siglas de Valor Actual Neto. Es un indicador financiero que mide los
flujos de los futuros ingresos y egresos que tendra un proyecto, para
determinar, si luego de descontar la inversion inicial, quedaria alguna
ganancia. Si el resultado es positivo, el proyecto es viable.

Web hugs: Pequeiios archivos de graficos, ocultos en los mensajes de
correo electrénico de marketing o en otros sitios Web, utilizados para
transmitir a un servidor, informacién acerca de un usuario para asi poder
llevar un registro de su comportamiento.

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES

2.4.1 Hipoétesis General

Disefiar e implementar una tienda virtual en Ecuador que brinde soluciones
integrales a sus clientes en venta de productos de ferreteria y prestacion de
servicios relacionados con esa venta es factible, porque es un negocio
pionero, innovador en el pais, con una alta demanda potencial, e indicadores
financieros favorables.

2.4.2 Hipotesis Particulares

1) La cultura de algunos consumidores ecuatorianos de comprar productos
de ferreteria por Internet es inexistente debido a la falta de confianza de ellos
hacia las transacciones realizadas por Internet, la carencia de un lugar
adecuado donde adquirirlos, y la relativamente poca cobertura que tiene el
servicio de Internet en el pais.

2) La inexistencia de un nuevo canal de ventas de productos de ferreteria a
través de Internet afectara a sus clientes, porque generara dependencia a
locales fisicos tradicionales para la compra de los mismos, carencia de
servicios de pre y post venta con valor agregado, y falta de ventajas
adicionales como ahorro de tiempo.

3) Los recursos o atributos que se necesitarian para crear una tienda virtual
de venta de productos de ferreteria, integral en Ecuador que guste a sus
clientes serian: tener un disefio de la pagina web de alta calidad, contar con
una gran variedad de productos, e incluir métodos de pago y envio seguros
para el cliente.
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4) Los productos y servicios de valor agregado seran importantes porque
permitirdn atraer demanda hacia el negocio, mantener la satisfaccion de los

clientes potenciales, y generar un posicionamiento en el mercado
ecuatoriano.
2.4.3 Conceptualizacion y Operacionalizacién de Variables
Tabla 2.1 : Variables, conceptos e indicadores
Variable Concepto Indicador
Poseer los recursos necesarios para llevar a cabo Indicadores financieros
Factibilidad un proyecto o negocio Nivel de aceptacion de los consumidores
Aquellos conceptos que sirven para indicar si un VAN
Indicadores Financieros proyecto 0 negacio es rentable TR
NUmero de usuarios de Internet en Ecuador
establecido

Cantidad de clientes potenciales que tiene un

Personas dispuestas a comprar en esta tienda

Demanda negocio
Crear, transformar o mejorar un producto o servicio Aceptacion de los consumidores
Innovacion en el mercado Desarrollo de nuevos productos y servicios
Cultura de compras por |Es la costumbre que tienen las personas de adquirir Nimero de tienda virtuales en el pais
Internet productos por Internet Namero de compradores en linea en el pais

Confianza hacia las
transacciones por Internet

Es cuanto cree una persona en un negocio
realizado por medio de Internet

NUmero de compradores en linea en el pais

Aceptacion de los consumidores

Carencia de un lugar para
comprar por Internet

Se refiere a la inexistencia de un lugar donde se
puedan adgquirir estos productos en linea

NUmero de tienda virtuales en el pais

NUmero de compradores en linea en el pais

Cobertura del servicio

Espacio en donde se encuentra disponible un
producto 0 servicio

Numero de usuarios de Internet en Ecuador

Densidad de usuarios en las ciudades principales

Dependencia a locales
fisicos tradicionales

Cuando un cliente esta estrechamente ligado a un
canal de compras y no quiere probar uno nuevo

Personas dispuestas a comprar en esta tienda

Personas que no comprarian en esta tienda

Carencia de servicios con
valor agregado

Inexistencia de servicios que ofrezcan bienestar a
sus clientes

Cantidad de servicios adicionales que se brindaran

Importancia que den los clientes a estos servicios

Creacion de una tienda
virtual integral

Elaboracion de un sistema de comercio electrénico
que sirva completamente a sus clientes

NUmero de servicios adicionales que se brindaran

Métodos de pago y envio seguros

Disefio de alta calidad

Se refiera a cuando un objeto, 0 en este caso
pagina web, tiene una estructuracion organizada

Facilidad de manejo

Estructura ordenada y llamativa

Cantidad de articulos en oferta que tiene una tienda

Lista de productos que se ofreceran

Sistema de manejo y administracion de inventarios

Variedad de productos 0 almacén en stock
Métodos de pago y envio | Formas mediante las cuales una persona puede | Nimero de formas de pago que estaran disponibles
seguros para el cliente | pagar un producto, y posteriormente, recibirlos Cantidad de envios realizados a domicilio
Importancia de servicios | Es el valor que le daria una persona a un servicio Expectativas de los clientes
de valor agregado que encuentre disponible Numero de servicios adicionales que se brindaran
Satisfaccion de clientes | Es cuando las expectativas de los clientes son Volumen de ventas mensuales
potenciales cumplidas en su totalidad Cantidad de devoluciones de productos
Posicionamiento enel | Sucede cuando una empresa o negocio genera un Ndmero de clientes de la tienda
mercado lugar en la mente de sus consumidores Volumen de ventas mensuales

Elaboracion: Moran, Gabriela

41



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
3.1 DISENO, MODALIDAD Y TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 Diseiio Investigativo

La presente investigacion tuvo un tipo de disefio investigativo de caracter No
Experimental, porque no se realizé afectacion intencional de ninguna de las
variables contenidas en las hipétesis planteadas en el estudio, como la
factibilidad de implementacion del proyecto, los recursos necesarios para
llevarlo a cabo, el nUmero de usuarios de Internet en el pais, la cultura
incipiente en el mercado ecuatoriano de adquirir productos de ferreteria por
medio de la red, la falta de confianza de las personas hacia las transacciones
hechas por Internet, la escasez de proyectos similares de comercio
electronico en el pais, entre otros, sino que éstas simplemente fueron
observadas, definidas y analizadas, para poder llegar a las conclusiones
pertinentes.

Dentro del tipo de Investigacion No Experimental, se utilizé un Disefio
Transversal, ya que el instrumento de recopilacidbn de datos que permitid
probar las hipotesis formuladas, se aplico a la muestra establecida solamente
una vez en el tiempo, y no en repetidas ocasiones.

3.1.2 Modalidad de Investigacion

La modalidad de Investigacion que se aplico en el presente trabajo fue
Descriptiva, ya que se identificaron, definieron, analizaron y fundamentaron
las diferentes variables contenidas en las hipotesis generales y especificas
planteadas en el estudio.

Adicionalmente, fue Correlacional y Explicativa, porque el comportamiento de
cada una de estas variables fue sujeto de una comparacion, relacion y

42



explicacion pormenorizada, para contribuir de esa manera al desarrollo de
este documento y poder lograr los objetivos planteados en el mismo.

3.1.3 Tipos de Investigacioén

Para la realizacion de la presente investigacion, los tipos de investigacion
que se utilizaron fueron los siguientes: histérica, porque se analizaron
eventos y hechos del pasado vinculados con el tema de estudio, para
relacionarlos con otros datos que se tengan del presente, y de esa forma
darle una mejor explicacibn a su comportamiento; documental, porque se
analizé informacion escrita previamente, por distintos investigadores, sobre la
problematica sujeta a ser analizada, para contribuir a identificar sus causas y
consecuencias, y plantear soluciones; descriptiva porque resefié rasgos,
cualidades, caracteristicas y atributos de la poblacion objeto de estudio, para
poder estudiarla de la mejor manera posible; correlacional porque midi6 el
grado de relacion entre variables contenidas en las hipotesis de estudio, con
el objetivo de poder dar una mejor explicacion a las mismas; explicativa
porque dio fundamento a la aparicion de ciertos fendmenos relacionados con
el problema planteado; transeccional porque recogio la informacion que sirvio
para cumplir con el objeto de estudio, a través del instrumento de
investigacion, por una sola vez y de campo, porque se aplicaron encuestas
al tamafo de muestra establecido, con el fin de poder comprobar las distintas
variables contenidas en el en los objetivos de investigacion.

3.2 LA POBLACIONY LA MUESTRA

3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

La poblacion a la que se aplico el instrumento de recopilacion de datos fue a
la ciudad de Quito, que es donde el proyecto se va a implementar, para de
esa forma extraer la informacidn necesaria que permita cumplir con los
objetivos de investigacién planteados. Dentro de la poblacién de Quito, se
aplicé la encuesta a personas a las cuales el proyecto va a estar dirigido, es
decir, individuos pertenecientes a niveles socioeconémicos alto y medio-alto,
porque ellos tienen un mayor poder adquisitivo para adquirir los productos y
servicios que se ofreceran, de edades comprendidas entre 25 a 44 afos, que
fueran necesariamente usuarios de Internet y consumidores de productos de
ferreteria. Segun datos proporcionados por el Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos (INEC), en su publicacion “Proyecciones de Poblacion
2001-2010", disponible en su pagina Web, se pudo conocer la poblacion
proyectada de la ciudad de Quito para el afio 2010, que sirvio de referencia
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para determinar el tamafio de la poblacion, y posteriormente, para saber el
tamafo de la muestra a la que se debia aplicar la encuesta.

Tabla 3.1: Poblacion Total de Quito, 2010

Ciudad

Poblaciéon Total Aproximada 2010

Quito

2°151.993

Fuente: (INEC, 2004)

Elaboracion: Moran, Gabriela

Segun un estudio realizado en el afio 2005 en Quito, por la empresa de
Investigacion de Mercados Geomanagement, y publicado bajo el titulo
“Caracterizacion Geodemografica Socioecondémica de la Poblacion de Quito”,
la distribucién de habitantes por niveles socioeconémicos es la siguiente:

Tabla 3.2: Distribuciéon de Estratos Socioecondmicos de la ciudad de
Quito en porcentajes

Estrato/ Nivel Socioecondmico

Porcentaje del Total de Poblacion

Alto 5%
Medio-Alto 15%
Medio 35%
Bajo 45%
TOTAL 100%

Lo cual quiere decir que el

Fuente: (Geomanagement, 2005)

Elaboracion: Moran, Gabriela

tamafio de la poblacion objetivo es

aproximadamente el 20% de la poblacion total de Quito, ya que ese
porcentaje es el que corresponde a individuos de niveles alto y medio-alto.
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Tabla 3.3: Total de habitantes de la ciudad de Quito por estratos
Socioeconémicos

Estrato/ Nivel Socioeconomico Total de Habitantes
Alto 107.599,65
Medio-Alto 322.798,95
Medio 753.197,55
Bajo 968.396,85
TOTAL 2151.993

Fuente: (Geomanagement, 2005)

Elaboracion: Moran, Gabriela

Del total de habitantes de la ciudad de Quito, aproximadamente 107.599,65
pertenecen al estrato alto, y 322.798,95 al medio-alto.

Como el proyecto va dirigido a individuos de estratos socio-econémicos Alto
y Medio-Alto, la poblacién es la suma del total de habitantes de cada uno de
estos dos niveles, que se muestran en la tabla anterior, es decir:

Poblacién= Suma de la poblacion de estrato alto y medio-alto de Quito

107.599,65 + 322.798,95 =430398,6

De ese total, se estimo6 que un 30% esta entre las edades de 25 a 44 afos y
son usuarios de Internet y consumidores de productos de ferreteria. Si se
multiplica este porcentaje por la Poblacion obtenida anteriormente, da un
total de 129.119,58 habitantes.

430398,6 x 30% =129.119,58

Esto quiere decir que el Universo de la investigacion propuesta fue de
129.119,58 habitantes de Quito.
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3.2.2 Tipo de muestra

El tipo de la muestra fue No Probabilistica, ya que no se sabia con certeza la
probabilidad que tendria cada persona de ser seleccionada para aplicarle los
instrumentos de investigacion pertinentes.

3.2.3 Tamaifo de la muestra

Con el objetivo de obtener los datos de una manera mas rapida y eficiente,
se necesitd sacar una muestra de ese Universo obtenido anteriormente, para
lo cual se acudio a la férmula siguiente:

ZERPRQHN
n= - -
NE“+Z<xp=g

De donde:

es el tamafio de la muestra;
es el nivel de confianza;

es la variabilidad positiva,

es la variabilidad negativa;

es el tamafo de la poblacion;
es la precision o el error.

mz=z9 o N>

Se utilizaron los siguientes datos para obtener el tamafio de la muestra para
aplicar la encuesta. El nivel de confianza que se utilizé para obtener la
muestra es 1.96. La variabilidad positiva fue 0.5 y la negativa 0.5, el error fue
0,05 y el tamafio de la poblacién 129119,58. Asi se obtuvo el siguiente
resultado:

Zzﬂir:p#qﬂéﬁﬁ
ﬂ= b ] ¥
NE-+Z°sp=g

1.962%0,5+=0,5 = 129119,58
n= s ﬂ
129119,58 = (0,05)% + (1,96)? 0,5 = 0,5
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n = 383

Lo que quiere decir que se debieron realizar 383 encuestas en la ciudad de
Quito, a posibles clientes, para obtener datos mas certeros y confiables, y
tomarlos como representativos para el resto de la poblacion.

3.2.4 Proceso de seleccién

La muestra determinada anteriormente fue seleccionada y escogida de
acuerdo a un criterio No Probabilistico, determinado por el investigador.

Las encuestas se realizaron en sectores exclusivos de la ciudad de Quito, y
las personas a las que se les aplico el cuestionario fueron escogidas
aleatoriamente por el investigador, basandose en las consideraciones de
segmentacion planteadas.

3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS

3.3.1 Métodos

La presente investigacion fue desarrollada siguiendo los siguientes métodos
de investigacion: observacion, porque se procedié a percibir y analizar el
entorno en que se desenvolvid el estudio establecido, para identificar ciertas
variables que originan la problematica planteada; inductivo, porque luego de
observar las variables y fenomenos implicados en el problema en cuestién,
se pudo llegar a determinar una normativa o disposicion que pudo ser
probada al final de este trabajo; deductivo porque se parti6 de teorias y
conceptos desarrollados por otros investigadores, con el fin de aplicarlos en
el andlisis de las variables de estudio; sintesis porque evalué la
fundamentacion tedrica utilizada en el desarrollo del trabajo, lo que permitid
llegar a plantear soluciones coherentes al problema de la inexistencia de una
tienda virtual de venta de productos de ferreteria en Ecuador; comparativo
porque permitidé establecer correlaciones entre las distintas variables
presentes en las hipotesis, con el objetivo de darles una mayor explicacion y
provocar su entendimiento; y estadistico, porque utilizé las distintas técnicas
estadisticas disponibles, luego de la aplicacion de los instrumentos de
investigacion a la muestra definida, para poder llegar a establecer las
conclusiones pertinentes de este trabajo.
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3.3.2 Técnicas e instrumentos

Para el presente estudio se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos
de Investigacion: encuestas, entrevistas personales y observacion, para de
esa forma poder analizar de una manera correcta a la muestra establecida
anteriormente y poder cumplir con los objetivos de investigacion planteados

La encuesta que se aplicé a una muestra de 383 personas de la ciudad de
Quito, de nivel socioeconémico alto y medio alto, de edades entre 25 a 44
afios, tuvo un cuestionario de 14 preguntas cerradas, dos de ellas
dicotomicas y las 12 restantes de opcién mudltiple, de las cuales en 5 se
requirid una sola respuesta y en las otras 7 se pudo escoger mas de una
opcion.

La entrevista constd de un cuestionario de 7 preguntas abiertas, que fueron
realizadas de manera personal a una muestra de 5 individuos que se
ajustaron al criterio de segmentacion definido con anterioridad. Las
respuestas a estas preguntas fueron registradas en una hoja, para su
respectiva documentacion y analisis.

Finalmente, también se realiz6 una observacion personal-directa de las
variables relacionadas con la problematica de estudio, para poder determinar
Sus causas y consecuencias, y como la poblacion objeto de estudio
reaccionaba ante esas variables.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS
4.1.1 Interpretacion de datos y conclusiones

Después de aplicar las 383 encuestas a la muestra establecida en la ciudad
de Quito, se pudo llegar a determinar las siguientes conclusiones:

Edad
El promedio de edad de las personas encuestadas fue de 33 afnos.
Sexo

De las 383 personas encuestadas, 253 fueron de sexo masculino, lo cual
corresponde al 66% de la muestra, y 130 fueron mujeres, lo cual representa
el 34%.

Grafico 4.1: Sexo de las personas encuestadas

Sexo

H Femenino

H Masculino

Elaboracion: Moran, Gabriela
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Primera pregunta: ¢Donde acostumbra a comprar los productos de
ferreteria que necesita?

Gréfico 4.2: Lugares frecuentes de compra de productos de ferreteria

Lugares frecuentes de compra
1%

M Ferreterias

B Almacenes Mayoristas

i Supermercados

M Por Catalogo

M Internet

Elaboracion: Moran, Gabriela

Las personas de la ciudad de Quito han estado acostumbradas siempre a
adquirir sus productos de ferreteria en tiendas fisicas. De los encuestados,
un 68% afirmé que compran frecuentemente sus productos en ferreterias,
como Ferrisariato, Megakywi, entre otros, y un 15% en tiendas mayoristas;
un 9% lo hace en supermercados, como Megamaxi, Sukasa, Todohogar,
entre otros; un 7% por catadlogo y apenas el 1% ya ha experimentado
comprar estos productos a través del Internet, pero en tiendas virtuales
extranjeras, lo cual es bueno para el proyecto, porgque estas personas
pueden facilmente también ser clientes potenciales de esta tienda virtual
ecuatoriana.

Segunda pregunta: ¢Con qué frecuencia compra estos productos?

La frecuencia con la que las personas encuestadas compra productos de
ferreteria es alta. Un 17% respondid que sélo compran una vez al afio este
tipo de productos. Sin embargo, un 37% afirmé que lo hacen de 2 a 3 veces
al afio, y el 46%, mas de 3 veces en el afio, lo cual evidencia que existe una
gran demanda potencial de estos productos, por parte de los individuos
encuestados, quienes estan constantemente adquiriendo estos articulos y
servicios para cumplir con diferentes trabajos.

50



Gréfico 4. 3: Frecuencia de compra de productos de ferreteria

Frecuencia de compra

B Una vez al afio

M ? a 3 veces al afio

i Mas de 3 veces al afio

Elaboracion: Moran, Gabriela

Tercera pregunta: ¢Qué monto anual promedio gasta en estos
productos?

Gréfico 4.4: Monto anual de compras de productos de ferreteria

Monto anual de compras

H Menos de $100
H Entre $100 y $500
i Entre $500 y $1000

H Mas de $1000

Elaboracion: Moran, Gabriela
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Si a la pregunta anterior se le suma el monto anual que se gastan estos
individuos en estos productos, se puede concluir lo siguiente: un 16%
consume menos de $100; un 20% entre $100 a $500; un 28% entre $500 y
$1000 y un 36% mas de $1000, lo cual da a entender que las compras que
estas personas hacen son siempre elevadas, porgue cuentan con los medios
para llevar a cabo esto, y tienen la necesidad de hacerlo. Si una persona,
compra 4 veces al afio, unos $2000 en productos de ferreteria, se estaria
hablando de $8000 ddlares de ventas anuales, solo de un cliente, lo cual
resultaria algo muy conveniente para la subsistencia y operacion de la
empresa.

Cuarta pregunta: Si Ud. pudiese comprar estos productos de ferreteria
por Internet, por medio de una tienda virtual que se dedique a venderlos
Jlo haria?

Grafico 4.5: Disposicion a comprar por medio de Bodegatotal.com

Disposicion a comprar en Bodegatotal.com

M Si

H No

Elaboracion: Moran, Gabriela

Con el fin de poder determinar qué porcentaje de las personas encuestadas
estarian dispuestas a utilizar esta tienda virtual para adquirir los productos y
servicios de ferreteria que necesiten, y poder luego asumir ese porcentaje
para el resto de la poblacion, se incluyo esta pregunta en la encuesta. Asi, a
un 63% de los encuestados le gusté mucho la idea y respondié que si estaria
dispuesto a hacerlo, mientras que el 37% restante no lo haria. Estas cifras
hacen pensar que Bodegatotal.com si tendra acogida en el pais, porque ya
se comprobo que existe gente dispuesta a utilizar esta opcion, es decir, hay
demanda, y que la gente se entusiasmé al saber que podria llegar a existir
en el futuro una nueva opcién para realizar las compras de los productos que
necesitan.
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Quinta pregunta: ¢Por qué razones compraria productos de ferreteria a
través de Internet?

Gréfico 4.6: Razones para comprar en Bodegatotal.com

Razones de compra en Bodegatotal.com

3%

1 N

M Es un nuevo canal

M Brinda serv. Adicionales
ki Otorga mayores benef.
M Por probar

M Otros espec.......

Elaboracion: Moran, Gabriela

Adicionalmente a la pregunta anterior, se necesitaba saber las razones por
las cuales las personas encuestadas respondieron afirmativamente. De esta
manera, un 34% de ellas afirmé que compraria productos de ferreteria por
Internet, porque éste es un medio que brinda servicios adicionales, tanto de
pre como de post-venta, que son sumamente importantes y atractivos para
un cliente, y que muchas veces los locales fisicos no ofrecen. Un 32% lo
haria porque afirman que las compras por Internet otorgan mayores
beneficios, como ahorro de tiempo, por ejemplo, algo que los usuarios de hoy
en dia consideran muy relevante. Un 18% respondid que simplemente
utilizarian esta tienda virtual por probarla, y por saber si realmente es
conveniente y Gtil como se da a conocer, y un 13% se inclina por pensar que
adquiririan en linea por tener una innovadora opcidén para comprar, que en
Ecuador es inexistente todavia. Finalmente, un 3% de las personas dijo que
tenian otras razones para decidir comprar por Internet, como por ejemplo,
que este método brinda mucha comodidad, que se lo puede hacer en
cualquier lugar y hora del dia, y que es mucho mas seguro que hacerlo en
tiendas fisicas.

Sexta pregunta: ¢Qué atributos considera Ud. que deberia incluir la
pagina de esta tienda virtual?

Entre los atributos mas importantes que debe incluir la pagina Web de esta
tienda virtual, los encuestados respondieron mayoritariamente (30%) la
opcion que incluia todas las opciones planteadas en la pregunta, es decir:
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que debe tener un disefio organizado y llamativo, facil de manejar, debe
incluir informacion detallada de la empresa, como su mision, vision,
productos y servicios disponibles, una gran variedad de informacién, tener
opciones de pago variadas y seguras, un certificado de seguridad que
pruebe que es un portal confiable, e instrucciones de manejo adecuadas,
para que de esa forma sus clientes puedan facilmente navegar por ella.
Algunos encuestados, sin embargo, se inclinaban por seleccionar
individualmente las opciones planteadas, como se muestra en el grafico. Es
necesario tomar en cuenta estas respuestas en el momento de crear la
pagina Web de Bodegatotal.com, porque si no se lo hace, se correria el
riesgo de no satisfacer ni atraer a los usuarios.

Gréfico 4.7: Atributos mas importantes que debe incluir
Bodegatotal.com

Atributos mas importantes que debe tenerla
tienda virtual

M Disefio organizado

M Facilidad de manejo

M Inf. Detallada de Empr.
M Gran variedad e inf.

M Opciones de pago var.
M Cartificado seguridad
M Instrucc. De manejo

M Todos los anteriores

Elaboracion: Moran, Gabriela

Séptima pregunta: ¢Qué formas de pago preferiria utilizar para comprar
esos productos a través de esta tienda virtual?

Las formas de pago que las personas encuestadas preferirian utilizar para
realizar los pagos a través de esta tienda virtual son: con un 38%, la
plataforma de pago Paypal, que ha probado ser muy eficiente y segura; con
un 37%, las tarjetas de crédito, que la mayoria de estas personas manejan,
como Visa, Mastercard, Diners, etc. Luego de eso, también se consideraron
los débitos o transferencias bancarias, con un 14% de las respuestas, con un
9% el pago contra entrega, y con un 2%, a través de Cheques. Las 3
primeras opciones (Paypal, Tarjetas de crédito y Transferencias Bancarias)
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son las que entonces, se deben considerar para incluir en las formas de pago
de los pedidos realizados por medio de Bodegatotal.com.

Gréfico 4.8: Formas de pago por Internet preferidas por los clientes

Formas de pago preferidas por los clientes

M Debito o deposito
M PayPal

i Pago contra entrega
M Cheques

M Tarjeta de credito

Elaboracion: Moran, Gabriela

Octava pregunta: ¢Qué servicios adicionales le gustaria que le brinde
esta tienda virtual?

Grafico 4.9: Servicios adicionales que debe brindar Bodegatotal.com

Servicios adicionales que debe brindar la tienda
virtual

M Entrega a domicilio
M Instalacion de prod.
M Reparacion

M Garantia

M Devoluciones

i Otros espec.......

Elaboracion: Moran, Gabriela
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Los servicios que la muestra establecida consider6 como los mas relevantes
para que Bodegatotal.com ofrezca son: con un 43%, la entrega a domicilio de
los pedidos; con un 24% la instalacion de los productos; y con un 14% la
reparacion de los productos adquiridos. Ademas, que los productos tengan
garantia (8%), y que la pagina realice devoluciones de una manera eficiente
(6%). Un 5% de los encuestados, ademas, contestdé que Bodegatotal.com
debe ofrecer otros servicios adicionales, como: el rastreo y ubicacién de sus
pedidos y la disponibilidad de promociones especiales. Hay que considerar
estas respuestas que proporcionaron los clientes potenciales de la tienda
virtual, para incluirlos en su oferta de servicios.

Novena pregunta: ¢Por qué considera que se deberia mantener
siempre a calidad de los servicios de valor agregado en esta tienda
virtual?

Gréfico 4. 10: Importancia de mantener servicios con valor agregado

Importancia de mantener servicios con valor
agregado

M Atraccion a clientes
M Satisfaccion cli. actuales
M Generacion de pos.

M Otros espec.......

Elaboracion: Moran, Gabriela

Las personas encuestadas consideraron que los servicios de valor agregado
deben mantenerse tanto a corto como a largo plazo por varias razones: un
39% de ellos se inclind por la opcion de “Atraccion de clientes nuevos”, ya
gue consideraron que es relevante dar un buen servicio para acaparar mas
usuarios; un 35% respondio la alternativa “Satisfaccion de clientes actuales”,
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porque decian que es importante mantener siempre contentos a los clientes
gue ya se tiene; un 19%, en cambio, se decidio por la opcién de “Generacion
de posicionamiento en el mercado”, que se construye, poco a poco, con una
oferta dificil de igualar por otros. Ademas, un 7% considerd otras opciones,
como “Generacion de ventajas competitivas”, y “Crear barreras de entrada
para nuevos competidores”, que la empresa facilmente puede ganar si sabe
sacarle provecho a su excelente oferta de productos y servicios.

Décima pregunta: ¢ Por qué medios de comunicacion le gustaria
encontrar publicidad de esta tienda virtual?

En cuanto los medios por donde se deberia llevar a cabo la publicidad de
Bodegatotal.com, las personas encuestadas respondieron, en un 47%, que
les gustaria recibir los avisos publicitarios a través del Internet, ya que lo
consideran mucho mas efectivo y conveniente. Un 29% consideré que la
publicidad deberia hacerse a través de medios mas tradicionales como Radio
0 Television, mientras que el 33%, a través de periddicos, revistas o folletos,
donde suponen podria transmitirse el mensaje de la empresa de una mejor
manera. Ademas, un 3% también nombro otras formas de hacer publicidad,
como a través de vallas publicitarias o letreros en las calles, que pueden
llegar a ser efectivas también y llegar a una gran cantidad de habitantes.

Gréfico 4. 11: Medios preferidos para hacer publicidad de
Bodegatotal.com

Medios preferidos para la publicidad

2%

M Radio-Television

H|nternet

M Periodicos-Revistas

M Otros espec.......

Elaboracion: Moran, Gabriela
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Pregunta numero 11: ¢ Ha hecho compras por Internet anteriormente?

Grafico 4.12: Porcentaje de compradores en linea

Compras anteriores por Internet

M Si

M No

Elaboracion: Moran, Gabriela

El mercado de Internet en Ecuador esta creciendo progresivamente. Hasta
datos de marzo del 2010, en el pais existian alrededor de mas de 2°300.000
usuarios, lo cual equivale aproximadamente a un 18% de la poblacion total.
Esto quiere decir que, el porcentaje de crecimiento anual de este mercado
es, en promedio, el 27,25%, lo que significa que cada vez mas habitantes
ecuatorianos acceden a utilizar este servicio. Aunque no se registran datos
del porcentaje de compras realizadas en Internet en la ciudad de Quito, que
es donde se realizd el estudio, segun datos que se obtuvieron de las
encuestas, el 59% de la poblacion ya ha realizado compras por este nuevo
medio, mientras que el 41% restante aun no lo hace, lo cual da a entender
gue ya se esta comenzando a utilizar este canal de ventas en mayor medida.

Pregunta numero 12: ¢ Por qué razones no ha comprado anteriormente
através de Internet?
Del 41% de los encuestados que respondieron que aun no han realizado
transacciones comerciales en linea, un 21% asegura que es porque existe
una inseguridad en el momento de hacer los pagos, ya sea en efectivo,
tarjeta de crédito o transferencia bancaria. Este hecho les ha motivado a no
considerar comprar nada por Internet, por miedo a ser robados o estafados.
Un 20% de las personas, en cambio, dicen que no han comprado antes en
Internet, porque hay una inexistencia de una tienda virtual adecuada para
ello. Esto también hace pensar que ya es necesario implementar un proyecto

58



de este tipo en Ecuador. Un 13% no ha comprado, porque prefiere hacerlo
en una tienda fisica, viendo ellos mismos los productos que necesitan,
tocandolos, sintiéndolos, y luego pagarlos. Un 8% afirma que no ha
comprado en Internet porque las devoluciones de los productos adquiridos
son muy problematicas, y el mismo porcentaje piensa que el problema es
gue se demoran mucho en llegar los pedidos a sus destinatarios finales, y
gque por eso no es conveniente utilizar este canal. Un 7% dice que no hay
disponibilidad de un producto en especifico que buscan, por lo que resulta
inatil comprar. El 6% considera que los precios de los productos en Internet
son muy elevados, y que ese valor no va a acorde a lo que se le brinda al
cliente. Otro 5% en cambio, expres6é que no tienen los conocimientos
necesarios para realizar una transaccion comercial a través de la red, o que
no existe en Ecuador la suficiente promocion o informacion de este medio
para llevar a cabo estos negocios. Apenas un 1% afirmé que no han
comprado porque no poseen conexion a Internet, ya sea en su casa, oficina,
etc. Finalmente, un 10% de los encuestados también consideraron otras
opciones, como que no han tenido la oportunidad de hacerlo, pero, algunos
de ellos estarian encantados de poder usar este canal de compra-venta que
esta tan de moda en el mundo entero.

Gréfico 4. 13: Razones por las cuéles no se ha comprado por Internet

Razones por las cuales no ha comprado por
Internet

M Inseguridad en pago

M Precio Elevado

M Inexistencia de un lugar

M Falta conocimientos

M No tiene internet

M Se demora en llegar el prod.

i Devoluciones problema

i No disponibilidad del prod

i Prefiero en una tienda

i Otros espec.......

1%

Elaboracion: Moran, Gabriela
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Pregunta namero 13: ;Qué productos ha comprado usted anteriormente
en linea?

Gréfico 4. 14: Productos mas comprados por Internet

Productos mas comprados por Internet
2%

B Computadores/Electronicos
M Ropa/Acc

M Salud/Belleza

M Alimentos/Farmacos

M Boletos de avion

M Libros/folletos/revistas

M Flores/regalos

M Articulos deportivos

i Joyeria

M Musica

Elaboracion: Moran, Gabriela

De entre los productos o servicios que mas han adquirido los habitantes
quitefios encuestados anteriormente por Internet, estan: Computadoras y
aparatos electronicos, con un 28% y Boletos de Avion con un 22%. Luego
de ellos, se encuentran: Ropa y Accesorios con un 14%, Libros, folletos o
revistas con un 10%, Articulos Deportivos con un 7%, Musica con un 5%,
Salud y Belleza, y Alimentos y Farmacos, con un 4% cada uno, y Joyeria con
un 2%.

Pregunta numero 14: ¢{Ha quedado satisfecho después de realizar una
compra de algun producto en linea?

Del porcentaje de compradores en Internet, el 67% asegura que siempre o la
mayoria de las veces, sus compras por medio de Internet han sido
satisfactorias, mientras que el 33% restante ha quedado satisfecho pocas
veces 0 nunca, luego de comprar por este medio. Esta informaciéon es
importante para poder conocer si las necesidades de los cliente san sido
satisfechas de la mejor manera posible.
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Gréfico 4. 15: Satisfaccion de los clientes luego de la compra por
Internet

Satisfaccion post-compra por Internet

M Siempre
M L2 mayoria de veces
i Muy pocas veces

Nunca

Elaboracion: Moran, Gabriela

4.1.2 Verificaciéon de hipotesis

Una vez que se realizé el estudio, que se aplicaron tanto las encuestas como
las entrevistas a la muestra establecida, y se extrajo informacion de fuentes
bibliograficas concernientes al tema en cuestion, se puede hacer una
verificacion de las hipotesis planteadas anteriormente.

En términos generales, la mayor parte de estas hipotesis estuvieron bien
estructuradas, ya que, segun los resultados obtenidos, el punto de vista
utiizado no estuvo tan lejos de la realidad, y se pudo corroborar la
informacion plasmada en ellas.

A continuacién, se hara un anadlisis de cada una de estas hipotesis
planteadas, para determinar y verificar si su contenido esta acorde a los
resultados obtenidos a lo largo de la investigacion

Hipotesis General

La hipotesis General que se planteé en este estudio estaba planteada de la
siguiente manera:

“Disefar e implementar una tienda virtual en Ecuador que brinde soluciones
integrales a sus clientes en venta de productos de ferreteria y prestacion de
servicios relacionados con esa venta es factible, porque es un negocio
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pionero, innovador en el pais, con una alta demanda potencial, e indicadores
financieros favorables”.

Luego de indagar acerca del tema, de aplicar los instrumentos de
investigacion pertinentes, y de llevar a cabo la proyeccion financiera
correspondiente, que permitieran comprobar la veracidad de las variables de
esa hipotesis, se pudo determinar que en efecto, Bodegatotal.com sera un
proyecto factible de ser implementado. Primero, porque si es un negocio
pionero e innovador en el pais. Hasta ahora, no existe ninguna tienda virtual
de venta de productos de ferreteria y prestacion de servicios de valor
agregado para sus clientes, tan solo hay locales fisicos tradicionales, como
ferreterias, almacenes de mayoristas, ciertos supermercados, entre otros, a
los cuéles los habitantes ecuatorianos han estado acostumbrados toda la
vida, pero que no ofrecen la misma cantidad de articulos ni servicios que
Bodegatotal.com si ofrecera. Ademas, seria quizas una de las pocas tiendas
virtuales que existan en Ecuador, ya que esta practica de comprar productos
por Internet es incipiente en el pais, pero brinda muchos beneficios a sus
clientes, y si se sabe estructurar bien, puede llegar a ser un negocio muy
rentable , seguro y comodo. Como un segundo punto, Bodegatotal.com tiene
una alta demanda potencial. Una de las preguntas de la encuesta y
entrevista que se realizaron a la muestra establecida, deseaba conocer si las
personas estarian dispuestas a adquirir productos y servicios de ferreteria a
través de esta tienda virtual, y el 63% de esas personas encuestadas, es
decir, la mayor parte de ellas, respondié que si lo harian, lo que equivale a
mas o menos 81.345 posibles compradores, que es una cifra muy
alentadora. De las personas entrevistadas, todas coincidieron en que si les
gustaria comprar a través de Bodegatotal.com. Como tercer y ultimo punto,
se procedio a realizar un analisis financiero del proyecto, para poder definir si
en realidad, los célculos y proyecciones eran positivos. Se determiné
entonces que el VAN del proyecto salié positivo, lo que es una prueba de que
el proyecto sera rentable. La TIR resultdé mayor que el Costo de Capital
Promedio Ponderado, lo que es recomendable. El periodo de recuperaciéon
de la inversion sera de 2 afios y medio aproximadamente, que es un tiempo
relativamente corto y apropiado para ello . Las ventas anuales proyectadas
ayudarian a cubrir todos los gastos generados por la empresa, es decir, ser
mayores que el punto de equilibrio, y permitirian obtener una ganancia
adicional después de impuestos, lo cual es algo sumamente importante. Los
resultados obtenidos fueron satisfactorios, lo cual es una muestra mas de
que el proyecto tiene condiciones suficientes para ser provechoso para sus
emprendedores, y para sus posibles clientes.

Hipotesis Particulares

Dentro de las hipotesis particulares, se formularon 4 de ellas, las cuales
seran analizadas y comprobadas a continuacién
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NUmero uno:

“La cultura de algunos consumidores ecuatorianos de comprar productos de
ferreteria por Internet es inexistente debido a la falta de confianza de ellos
hacia las transacciones realizadas por Internet, la carencia de un lugar
adecuado donde adquirirlos, y la relativamente poca cobertura que tiene el
servicio de Internet en el pais.

Esta hipétesis también resultd ser cierta, ya que las variables que la
conforman fueron probadas a lo largo del estudio. En Ecuador, sus
habitantes no tienen aun una cultura de comprar productos de ferreteria por
medio de Internet por varias razones. Entre ellas las mas importantes son:

- Para empezar, y segun el 22% de los encuestados, existe poca confianza
de las personas hacia las transacciones comerciales realizadas por Internet,
debido a que han habido casos en que se han presentado estafas, robo de
claves de tarjetas de crédito, suplantacion de identidad, o engafos de parte
del vendedor o comprador, y eso ha generado una mala fama de este canal
de compra/venta. Esto, a su vez, ha hecho que sean pocas las personas que
se han atrevido ya a utilizar este medio para ello, y muchas las que prefieren
no hacerlo y seguir adquiriendo sus productos en lugares fisicos
tradicionales. Sin embargo, hay que considerar que esto no ocurre siempre, y
gue depende de la misma empresa saber utilizar las distintas herramientas
de seguridad disponibles en el mercado, para poder contrarrestar estos
inconvenientes y poder llegar a ser exitosos.

- En Ecuador, no existe un negocio similar aun, es decir, no hay una tienda
virtual parecida, que esté en la capacidad de satisfacer la demanda potencial
que hay en el pais. Por ello, la inexistencia de un lugar adecuado para
adquirir estos productos y servicios es una causa que contribuye entonces a
que los ecuatorianos no desarrollen esa cultura comprar a través del Internet,
segun el 20% de las personas que fueron encuestadas.

- Aun existe en el pais, una relativamente limitada cobertura del servicio de
Internet. Hasta datos del primer trimestre del 2010, habia en el pais mas de
2 millones de usuarios de Internet, que corresponden al 18% de la poblacion
total del Ecuador, que es una cifra no muy alentadora, si se compara con
otros paises. Ademas, segun datos obtenidos en las encuestas, el 1% de las
personas encuestadas no compran por Internet porque no cuentan con su
servicio, por lo que se les hace mas conveniente seguir comprando en
almacenes fisicos lo que necesiten. Todo esto puede contribuir a que siga
habiendo un atraso tecnoldgico en el pais, en lo que se refiere al uso de
nuevas tecnologias para llevar a cabo transacciones comerciales y negocios.
Esta hipétesis, por lo tanto, es verdadera.
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Numero dos:

“La inexistencia de un nuevo canal de ventas de productos de ferreteria a
través de Internet afectara a sus clientes, porque generara dependencia a
locales fisicos tradicionales para la compra de los mismos, carencia de
servicios de pre y post venta con valor agregado, y falta de ventajas
adicionales como ahorro de tiempo”.

Si no se llega a implementar Bodegatotal.com, posiblemente se podrian
generar consecuencias negativas para sus clientes, asi como lo afirma la
hipotesis anterior. Para empezar, los clientes potenciales podrian desarrollar
y aumentar su dependencia a locales fisicos tradicionales, ya que, si no
tienen mas opciones que comprar en ellos, entonces dificilmente podrian
considerar utilizar un nuevo canal de compras. Si se desarrolla esta tienda
virtual, entonces los clientes podrian gozar de una nueva forma de adquirir
los productos y servicios de ferreteria requeridos. Otro punto es que, existiria
una carencia de servicios de pre y post venta con valor agregado, que solo
este tipo de tiendas pueden brindar, como la entrega a domicilio, la
instalacion, reparacion, garantia de los productos, las devoluciones
eficientes, y promociones especiales. Si no hay una tienda virtual adecuada,
y sigue existiendo una dependencia a almacenes fisicos, entonces
dificilmente se pueden llegar a ofertar estos productos y servicios a los
clientes. Finalmente, no existirian ventajas adicionales para los usuarios,
como ahorro de tiempo y comodidad, que comprar a través de una pagina
Web si ofrece. De mantenerse una dependencia a almacenes fisicos de
parte de los habitantes, y de no existir servicios con valor agregado,
entonces tampoco se podrian gozar de estas ventajas adicionales, como lo
son el ahorro de tiempo y comodidad, ya que la compra se haria a través de
un computador, en cualquier lugar y hora, y con la posibilidad de acceder a
una gran cantidad de articulos en pocos minutos.

NUmero tres:

“Los recursos o atributos que se necesitarian para crear una tienda virtual de
venta de productos de ferreteria, integral en Ecuador que guste a sus
clientes serian: tener un disefio de la pagina web de alta calidad, contar con
una gran variedad de productos, e incluir métodos de pago y envio seguros
para el cliente”.

Dentro de las respuestas que brindaron los individuos encuestados, la mayor
parte de ellos se inclind por expresar que una ferreteria virtual adecuada
deberia incluir varias caracteristicas, de entre las que se incluyen las 3
variables dependientes que conforman esta hipoétesis, lo que evidencia, que
estas variables estan directamente relacionadas, es decir, si una se
presenta, las otras también deberian incluirse para un mejor funcionamiento
del conjunto. Sin embargo, si se analiza separadamente cada uno de estos
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atributos, y segun los resultados de las encuestas, un 10% considero que,
para que esta tienda virtual sea atractiva y funcional, debe tener un disefo
organizado y de calidad, para de esa forma atraer clientela y posicionarse en
la mente de los ecuatorianos. Un 9% de los encuestados respondié que
Bodegatotal.com deberia incluir una gran variedad e informacion de los
productos y servicios disponibles para la venta, para permitir que sus clientes
conozcan de antemano que podrian llegar a adquirir y no equivocarse en sus
elecciones. Otro 9% en cambio, se decidio por afirmar que esta tienda virtual
debe incluir métodos de pago y envio seguros para sus usuarios, para que
de esa forma ellos adquieran confianza hacia la pagina y puedan utilizar las
opciones de pago que mas se ajusten a sus requerimientos y posibilidades.

Asi, se puede deducir entonces, que esta hipotesis también esta correcta y
bien planteada.

NUmero cuatro:

“Los productos y servicios de valor agregado seran importantes porque
permitirdn atraer demanda hacia el negocio, mantener la satisfaccion de los
clientes potenciales, y generar un posicionamiento en el mercado
ecuatoriano”.

Esta hipétesis es verdadera, ya que una tienda virtual de buena calidad en el
mercado debe contar con productos y servicios con valor agregado, con el fin
de poder cumplir con varias funciones necesarias para su subsistencia.
Analizando los resultados de la encuesta, un 39% de los encuestados
consider6 que es necesario mantener la calidad de estos productos y
servicios para poder atraer a mas clientes nuevos, que pueden llegar a
convertirse en el futuro, en asiduos compradores de la tienda virtual, si es
que se los llega a tratar bien desde el principio y durante su permanencia
como clientes. Un 35% afirmd, en cambio, que mantener estos servicios de
valor agregado se debe hacer para satisfacer a los clientes que ya se tienen,
y que de una u otra forma han sido leales a la empresa. Si se sabe cuidar a
estos clientes con los que ya se cuenta, entonces sera mas probable que
ellos sigan comprando y que incluso, puedan ayudar a promocionar a
Bodegatotal.com. Un 19% se inclinG por la opcion de generacion de
posicionamiento en el mercado, ya que si siempre existe una buena
atencion, eso hard que paulatinamente una empresa se posicione en la
mente de sus consumidores. Esta Ultima variable se relaciona también con
las otras 2 anteriores, ya que si hay un posicionamiento de la tienda en el
mercado, eso hard que nuevos clientes sean atraidos, y que los clientes
actuales se mantengan satisfechos con las operaciones de la empresa.
Asimismo, si existe una satisfaccion de clientes, eso contribuira a que la
empresa gane un posicionamiento en el mercado y que se diferencia de
otras competidoras en el medio.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 INFORMACION GENERAL
5.1.1 Antecedentes

El proyecto que se tiene en mente es diseflar e implementar
Bodegatotal.com, un almacén virtual, que funcionard conjuntamente con
una sucursal fisica que atendera a sus clientes en horario de oficina,
dedicado a la venta de productos, componentes, herramientas, suministros y
materiales para mantenimiento y reparacion de hogares, oficinas, etc., y a la
prestacion de servicios con valor agregado relacionados con esa venta, con
el fin de darle al negocio una diferenciacion. Entre las categorias de
productos que se van a ofrecer estan: herramientas de mano y de poder,
repuestos industriales, accesorios, lubricantes, productos de limpieza, de
jardineria, de oficina, de almacenaje, pinturas, quimicos, etc. Ademas, se
brindaran servicios como: entrega a domicilio, instalacion, reparacion y
garantia. Todo esto disponible en un moderno y funcional portal Web,
satisfaciendo asi una necesidad existente nacional: la venta de productos de
ferreteria por Internet en Ecuador, de una manera facil, rapida y comoda,
penetrando en un mercado poco explotado por competidores nacionales y
que se vuelve cada vez mas relevante a nivel mundial.

La idea de llevar a cabo este proyecto nace de la necesidad que tienen
muchas personas en Ecuador, ya sea por falta de un medio para
transportarse, de tiempo, o de conocimientos adecuados, de adquirir ciertos
productos de ferreteria desde la comodidad de su hogar o lugar de trabajo, a
través de un moderno, funcional y completo portal web. La actividad
especifica esta dirigida a consumidores de edades comprendidas entre 25 a
44 afios, de nivel socioeconémico alto y medio-alto, que sean usuarios de
Internet, y consumidores de los productos de ferreteria. Adicionalmente, se

66



tendra la capacidad de abastecer requerimientos de clientes mayoristas,
como empresas constructoras, fabricas, talleres, etc.

La particularidad de la empresa es incursionar con servicios diferenciados
iniciando por la rapidez en obtener los productos, mediante una
infraestructura virtual que dotara de la informacion necesaria de cada
producto, para contestar todas las preguntas referentes a un repuesto o
herramienta especificos, incluso antes de que éstas sean formuladas.
Ademas el portal sera facil de manejar. Hasta el momento no tendria
competidores directos, ya que no existe en el pais un negocio similar, es
decir, seria pionero en este campo, lo cual es una ventaja que se debe
aprovechar al maximo. El comercio electrénico en Ecuador esta creciendo
cada dia mas, por eso es necesario incursionar en esta modalidad de
negocios, para ir satisfaciendo las nuevas tendencias de la poblacion, y
aportar al desarrollo tecnoldgico del pais.

5.1.2 Objetivos

Los 3 objetivos principales que se busca cumplir con la implementacion de
este proyecto son:

e Dotar a los habitantes ecuatorianos de un nuevo canal de compra de
los productos y servicios de ferreteria que necesiten.

e Brindar beneficios adicionales a sus potenciales clientes, como ahorro
de tiempo y dinero y comodidad a sus clientes, ya que ellos no
tendran que recorrer muchos lugares para encontrar lo que necesiten
y hacer sus compras, ni gastar una gran cantidad de dinero en
movilizacion.

e Aportar con el desarrollo tecnoldgico del pais, para asi no estar muy
alejados de las nuevas tendencias en cuanto a negocios se refiere.

5.1.3 Ubicacion del proyecto

El proyecto va a emprenderse en Ecuador, pero especificamente en su
capital, la ciudad de Quito, donde se iniciard. Se ha escogido esta ciudad
porque, luego de la investigacion de mercados realizada, se comprob6 que
es ahi donde existe una mayor cantidad de usuarios de Internet en el pais, y
ademas, porgue hay una mayor apertura de compra y poder adquisitivo de
sus habitantes, por lo que se piensa que entonces, tendra mucha acogida.
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5.2 LA EMPRESA BODEGATOTAL
5.2.1 Elementos estratégicos
5.2.1.1 Misién

Bodega Total es una empresa ecuatoriana innovadora, dedicada a la venta
de productos de ferreteria por Internet, y a la prestacion de servicios
adicionales de valor agregado, para el mantenimiento y reparacion de
hogares, oficinas, etc., brindando asi soluciones integrales a sus clientes.
Propicia el bienestar de la colectividad porque responde a las necesidades
reales de manera oportuna y permanente, demostrando calidad, rapidez y
eficiencia en el servicio que brinda, lo que la convierte en Unica y diferente a
las demas futuras empresas de su género.

5.2.1.2 Visioén

Bodega Total aspira convertirse en la empresa lider en Ecuador en la
comercializacion de productos de ferreteria y de servicios de valor agregado
relacionados, utilizando la tecnologia de Internet como un medio de ventas,
proporcionando asi innovacion, facilidad y seguridad para sus clientes, y
generando prestigio a nivel nacional, que permita expandirse posteriormente
a un dmbito internacional.

5.2.1.3 Objetivos

Los objetivos especificos, que buscara cumplir la empresa, una vez entre en
funcionamiento, son:

General

Afianzarse en el mercado ecuatoriano como una empresa virtual sélida,
rentable, eficiente, segura y funcional, que brinde servicios de calidad a sus
clientes, y que sea pionera e innovadora en su categoria, generando de esta
manera una gran aceptacion de los consumidores locales.

Especificos

e Desarrollar mecanismos para hacer del portal Web Bodega Total, una
necesidad.

e Dar a conocer, a través de varios medios, los multiples beneficios y
ventajas que Bodegatotal.com ofrecera, con el propdsito de atraer la
mayor cantidad de clientes y consumidores dispuestos a adquirir los
productos y servicios disponibles.
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e Brindar siempre productos de ferreteria y servicios de calidad y contar
con un staff de trabajadores calificado y comprometido con la empresa,
para de esa forma ofrecer lo mejor a nuestros clientes y generar su
confianza.

¢ Incrementar paulatinamente las lineas de productos en las cuales se
puede incursionar, de acuerdo a las exigencias de la clientela.

e Innovar siempre la pagina Web, controlar los sistemas de operacion y
capacitar constantemente a los empleados, con el objetivo de mantener
la eficiencia de las actividades de la empresa.

e Establecer convenios con compafias de servicios, como Servientrega,
Verysign, que respalden la calidad de las operaciones de la empresa.

5.2.1.4 Estrategia de entrada al mercado

Con el objetivo de penetrar en el mercado ecuatoriano de la mejor manera
posible, y como Bodegatotal.com ser4d una empresa nueva, Sse tiene
pensando seguir una estrategia genérica de entrada mixta, es decir, acoplar
la presencia en linea de la tienda con el punto de venta fisica que se tendra
disponible, con el objetivo de que sus clientes tengan también la opcién de
retirar sus pedidos y de comprar ciertos articulos, en una sucursal fisica, si
es que asi lo desean. Cabe recalcar sin embargo, que la mayor parte de las
ventas de la empresa se haran por medio de Internet, y no en el punto de
venta fisico, por cuanto ese es el objetivo principal de la empresa: dotar a los
ecuatorianos de un nuevo canal de compras de sus productos.

Ademas, Bodegatotal.com tendra una alianza con una empresa de Courier
del pais, como lo es Servientrega, para que se encargue de repartir los
pedidos realizados por los clientes en los distintos puntos del pais, y de esa
forma mantener siempre el orden y puntualidad en sus entregas.

5.2.1.5 Ventajas competitivas

Bodegatotal.com va a ofrecer muchos beneficios y facilidades a sus clientes
y va a satisfacer sus necesidades mejor que la competencia, sin duda
alguna. Entre las ventajas de este portal Web destacan:

- Ahorro de tiempo y dinero en la compra de productos industriales. Gracias
a esta tienda virtual, comprar los articulos deseados se podra hacer desde
una computadora, en cualquier lugar y no se va a tener que ir y recorrer
muchos locales para encontrarlos. Adicionalmente, contara con mas
variedad de productos en un mismo sitio. En los momentos actuales, en
que el tiempo es oro para las personas, esto es una gran ventaja de esta
empresa.
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- Facilidades de envio y pago de los productos, segun las preferencias de
sus clientes. Lo que el comprador adquiera, puede ser enviado, si él lo
requiere, a su domicilio u oficina, con un cargo adicional. En caso de que
el cliente prefiera retirar sus pedidos en un punto de venta, lo puede hacer
sin ningun cargo adicional, en la oficina de Bodegatotal en Quito, en el
horario definido. Ademas, se pueden realizar los pagos de los mismos a
través de varios medios, como tarjetas de crédito, plataformas de pago
seguras y reconocidas como Paypal, por depdsitos o transferencias
bancarias, facilidades que muchos almacenes no tienen. Esto, sin duda
alguna beneficia a su clientela, porque contarian con varias opciones de
retiro y pago de sus pedidos, algo que muchas otras empresas no
manejan.

- Alta tecnologia y facilidad de manejo de la pagina web

- Es un servicio pionero en el mercado ecuatoriano, no existe un competidor
directo que ofrezca los mismos productos a través del Internet.

- Gran variedad de productos y a precios muy accesibles al consumidor
final. Ademas, todos los productos que se ofrezcan contaran con fichas de
informacion, para gue los clientes sepan sus caracteristicas y funciones, y
de esa forma, no se confundan en adquirir lo que necesitan.

- Excelente organizacion de sus procesos: el cliente tiene la posibilidad de
buscar los productos que requiere y comprobar su disponibilidad
inmediatamente.

- Ofrece rapidez en la entrega a domicilio de los productos y servicios de
pre venta y post venta como instalacion, reparacion y garantia, que
algunos de sus competidores no ofrecen, y que sin duda alguna, es una
gran ventaja para sus consumidores, ya que no siempre pueden acudir a
retirar sus pedidos, o instalar o reparar los productos adquiridos, por falta
de tiempo o conocimientos.

5.2.2 Modalidad de comercio electrénico y modelo de negocios

Bodegatotal.com se encuentra bajo la modalidad de comercio electrénico
B2C: negocio a consumidor y posee un modelo de negocios de Vendedor al
detalle (e-tailer), ya que es una empresa en linea que se encarga de ofrecer
productos y servicios a consumidores individuales. Es una version en linea
del vendedor al detalle tradicional, como una ferreteria o tienda de
implementos para el hogar, que se encarga de satisfacer las necesidades de
consumidores particulares, pero por medio de la tecnologia del Internet.
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5.2.2.1 Elementos del modelo de negocios de Bodegatotal.com

Algunos de los elementos del modelo de negocios de esta empresa virtual,

explicados brevemente, comprenden:

Proposicién de valor de la empresa: Bodegatotal.com va a
satisfacer las necesidades de sus clientes de una manera diferente,
otorgandoles un nuevo canal para comprar sus productos, Yy
ofreciéndoles una gran variedad de productos de ferreteria de calidad
y servicios de valor agregado, contribuyendo de esa forma al ahorro
de su valioso tiempo y dinero, y sobretodo, brindandoles siempre
soluciones integrales.

Modelo de ingresos: Bodegatotal va a utilizar un modelo de ingresos
de ventas, ya que se encargard de obtener sus ingresos vendiendo
productos de ferreteria y servicios a sus clientes.

Oportunidad en el mercado: Bodegatotal.com sera un negocio
pionero en el mercado ecuatoriano, por lo que se espera que tenga
una demanda potencial elevada. EI mercado hacia el que apunta es a
consumidores individuales, de sexo indistinto, de entre 25 a 44 afos,
que sean usuarios de Internet y que consuman productos de
ferreteria, y que estén dispuestos a utilizar esta tienda virtual para la
compra de los mismos.

Entorno competitivo: Por el momento, Bodegatotal.com no cuenta
con competidores directos, ya que no existe ninguna tienda virtual
similar en el pais. Sin embargo, si tiene competencia indirecta,
presente en todas aquellas tiendas y ferreterias fisicas, que estan
altamente posicionados en el pais, como Ferrisariato, Megakywi, entre
otras.

Ventaja competitiva: Las ventajas especiales que ofrecera
Bodegatotal.com a sus clientes potenciales son muchas: gran
variedad de articulos en un solo lugar, servicios de valor agregado
como entrega a domicilio, instalacion, reparaciones, ahorro de tiempo
y comodidad de compra para el cliente.

Estrategia de mercado: Los productos y servicios de
Bodegatotal.com seran promovidos mediante campafias publicitarias
adecuadas para el segmento de mercado escogido, de manera que
sus multiples beneficios puedan ser oportunamente comunicados.

Desarrollo organizacional: La empresa debe contar con personal
altamente calificado y comprometido con sus funciones, de manera
gue puedan cumplir con sus obligaciones de la mejor manera posible,
contribuyendo al desarrollo de Bodegatotal.com.
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5.2.2.2 Cadenas de abastecimiento

Bodegatotal va a tener un modelo de inventario en la compaiiia, es decir va a
mantener una bodega con sus productos que se van a ofrecer en su pagina
Web, desde donde se manejaran los envios a los clientes. Lo beneficioso de
este modelo es que le da la ventaja a la empresa de tener el control sobre su
proceso de cobertura de pedidos, y no depender del manejo de inventarios
de sus proveedores, que pueden ocasionar dificultades para satisfacer a los
clientes y hacer quedar mal a la empresa, por su incumplimiento.

Adicionalmente, para la entrega de pedidos a los clientes, se va a requerir de
un intermediario para llevar a cabo esta funcion, por su mayor experiencia y
cobertura. Este intermediario va a ser Servientrega, con quien se va a
establecer una alianza para poder llevar a cabo la distribucion de los pedidos
por todos los rincones del pais.

5.2.3 Oferta de Bodegatotal.com
5.2.3.1 Productos disponibles

Entre algunos de los productos que se tendran a disposicion de los clientes
en Bodegatotal.com destacan:

1. Herramientas de mano y de poder.- Llaves, martillos, destornilladores y
pinzas, masas, cinceles, punzones, accesorios y herramientas para
trabajo metal mecanico, taladros, pulidoras, caladoras, machetes,
linternas, instrumentos de diagnostico y prueba, equipos neumaticos,
equipos hidraulicos, herramientas de metalmecanica, soldadoras,
accesorios de soldadura, bombas de agua, plomeria, aires
acondicionados, calentadores, ventiladores, sopladores.

2. Electricidad.- Conectores, breakers, tableros de control, terminales,
switchs, cables, cintas adhesivas, fusibles, interruptores, tomacorrientes,
extensiones.

3. lluminacién.- Todo lo referente a luminaria industrial y casera, focos,
boquillas, linternas, lamparas, etc.

4. Pintura y limpieza de superficies.- Cepillos, quimicos, solventes,
equipos pistolas, acoples, franelas, pafios.
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5. Almacenamiento, bodegaje y jardineria.- Escaleras, equipos de izar,
winchas, tecles, fajas, stands, equipos y suministros de oficina, casilleros,
perchas, mangueras, llaves, equipos para arreglo de jardines.

6. Seguridad Industrial.- Cascos, guantes, botas, gafas, arnés,
mascarillas, overoles, medidores, primeros auxilios, luces de emergencia,
linternas, candados, cintas reflectadas, informativas, de peligro, chapas.

7. Linea automotriz.- Ciertos repuestos faciles y de alto consumo como
lubricantes, bandas, filtros, herramientas automotrices, etc.

8. Materias primas.- Cauchos, cordones, tela industrial, canjilones,
rodillos, bandas transportadoras

5.2.3.2 Servicios

Entrega a domicilio de los pedidos: los clientes que compren a través de
esta tienda virtual, pueden tener la posibilidad de recibir sus pedidos en la
comodidad de sus hogares, sin tener que trasladarse a retirarlos. Este
servicio sera llevado a cabo por medio del Courier Servientrega, y tendra un
costo adicional para el cliente, dependiendo de las caracteristicas del pedido,
y de las condiciones impuestas por esa empresa. Sin embargo, si alguien
desea, también los puede retirar en la oficina de Bodegatotal, sin ningun
costo adicional.

Instalacion y reparacion de productos: Si el cliente necesita que alguno de
los productos adquiridos sea instalado por un técnico capacitado, lo puede
solicitar, haciendo click en la opcion disponible en el momento de la compra
de su pedido. Esta accién también genera un costo adicional para el cliente,
dependiendo del trabajo a ser realizado. Ademas, si un cliente necesita hacer
una reparacioén en su hogar, también lo puede solicitar llamando al teléfono
de la empresa, escribiendo a su direccién de correo electrénico o acudiendo
a la tienda virtual, y de esa manera especificar lo que requiere, para que se
le dé respuesta ante su exigencia.

Mas adelante, se explicaran con mayor detalle, los servicios que esta
empresa va a brindar.

5.2.4 Requerimientos de la empresa
5.2.4.1 Infraestructura

La infraestructura que se necesita para emprender este negocio, e€s un
espacio fisico donde se pueda combinar una oficina, una bodega y un
almacén de venta.
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1. Bodega.- Inicialmente (los primeros 2 o 3 afios), el espacio fisico
requerido para la bodega, sera de entre 50 y 80 m2, y que cuente con
otras caracteristicas como: facilidad de acceso de transporte pesado y
liviano, seguridad privada y monitoreo, disponibilidad de servicios
basicos (agua, luz, teléfono, internet). Fabricada en cemento y con
vias de ventilacion.

2. Oficina basica.- Trabajara conjuntamente con la bodega, donde se
atendera el portal, se efectuaran todos los procesos requeridos, se
manejara el inventario, se receptaran las oOrdenes de compra y
entrega, se empacara y etiquetara los productos a ser enviados, se
monitorearan los resultados de las ventas y se dara vida al negocio,
manteniéndose en ella personal, en un horario de oficina. Ademas,
debe contar con computadoras con Internet permanente para el mejor
desemperio de las operaciones, asi como de una linea telefénica para
coordinar los pedidos con los proveedores o recibir llamadas de los
clientes.

3. Almacén.- Punto de venta que contard con un stock basico de los
productos que mas demanda tengan en el portal web Bodegatotal,
gue sera como un complemento a aquellos clientes que prefieran
acercarse a retirar sus pedidos en esta ubicacion, y que de paso,
puedan llegar a hacer una compra menor en ella.

5.2.4.2 Recursos

Dentro de los recursos con los que contara la empresa para llevar a cabo sus
operaciones, estan los recursos humanos, financieros y técnicos, los cuales
seran detallados a continuacion:

» Humanos: Se contard con personal calificado y capacitado para
realizar las distintas funciones de la empresa, desde receptar pedidos
en linea, hasta despacharlos y brindar servicios de post-venta. Todos
estos trabajadores seran debidamente remunerados, fidelizados y
preparados para poder cumplir de la mejor manera sus respectivas
tareas diarias.

» Financieros: el proyecto debe ser debidamente analizado, para
determinar los recursos financieros que se requieren para
emprenderlo. Para financiarlo, se debe cumplir con dos opciones:

- Reunir el capital propio necesario para implementar el proyecto

- Conseguir un préstamo con una institucion financiera o bancaria,
como el CFN, para que contribuya a completar el capital requerido de
inversion.
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- Alcanzar un nivel de ventas por arriba del punto de equilibrio de la
empresa, para poder cubrir todos los costos y gastos en que se
incurriran, y obtener utilidades.

Para poder cumplir con los objetivos planteados, se van a necesitar
varios métodos de evaluacion, para saber con certeza si el proyecto
es rentable o no, es decir, si vale la pena llevarlo a cabo. Entre
algunos de esos métodos estan:

e Flujo de Caja: consiste en la suma de todos los cobros, menos
todos los pagos efectuados durante la vida atil del proyecto de
inversion. Permite ver cuanto afecta la inversion inicial, los
ingresos y los gastos, a las diferentes variables de decision.

e Tasa Interna de Retorno (TIR) — MVAC: El enfoque del
Modelo de Valoracion de Activos de Capital (MVAC) es aquel
gue dice que la unica fuente de riesgo que afecta la rentabilidad
de las inversiones, es el riesgo del mercado, medido mediante
el coeficiente Beta (), que relaciona el riesgo del proyecto con
el riesgo del mercado. Si la Tasa Interna de retorno es mayor
que el Costo de Capital Promedio Ponderado del proyecto,
entonces si es recomendable invertir en él.

e Valor Actual Neto (VAN): Es la suma de los valores actuales
de todos los flujos netos de caja esperados del proyecto, menos
el valor de la inversion inicial. Si un proyecto de inversion tiene
un VAN mayor que 0, es decir, positivo, quiere decir que es
rentable, de lo contrario no es recomendable emprenderlo.

= Teécnicos: Incorporar los suministros, herramientas y conocimientos
necesarios para mantener siempre el buen servicio y ofrecer
soluciones a todos los inconvenientes que se puedan presentar.
Se contara con la pagina Web como la principal forma de
comunicacion con los clientes. Esta pagina debe ser organizada, muy
facil de manejar, y estar constantemente actualizada, para que sea del
agrado de los usuarios. Ademas, se implementara un Call Center,
para cualquier duda adicional que los clientes deseen formular al staff.
Se implementaran software que permitan llevar las operaciones de la
empresa de la mejor manera posible, manejar los inventarios
correctamente, actualizar informacion, etc.

5.2.4.3 Aspectos legales

Para la creacion, legalizacion y funcionamiento de Bodega Total, se deben
cumplir ciertos requisitos establecidos en la Constitucion Politica del Estado y
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las leyes vigentes en el pais y llevar a cabo ciertos tramites y pagos. Entre
ellos:

- Escritura publica otorgada por un Notario del Distrito Metropolitano de
Quito.

- Registro Oficial en la Superintendencia de Compaiiias

- Regqgistro en el IEPI (Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual)
para obtener la Patente que le permita desarrollar la actividad
comercial

- Obtencion del Registro Unico de Contribuyentes (R.U.C) en el Servicio
de Rentas Internas

- Sacar el Numero Patronal en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social

- Afiliacién a Camara de Comercio (opcional)

5.2.4.4 Condiciones necesarias del entorno

Para que Bodegatotal.com se desarrolle totalmente y pueda obtener los
beneficios deseados, es necesario que existan en su contexto las siguientes
condiciones:

- Que sus clientes cuenten con acceso a Internet en sus hogares u
oficinas, para que de esta forma puedan entrar a su pagina sin
problemas y hagan sus consultas y pedidos de manera satisfactoria.

- Adicionalmente a la accesibilidad del Internet, se necesita que sus
clientes potenciales tengan conocimientos basicos del uso del mismo, ya
que su pagina sera muy facil de manejar para aquellas personas que
tengan nociones elementales de como funcionan las tiendas en linea

- Generar confianza de sus clientes. Hacer de su pagina un sitio seguro y
confiable, donde el cliente sepa que no puede ser estafado ni tratado de
una manera inadecuada y poco ética

- Establecer buenas relaciones y conexiones con los proveedores y
clientes, para asi ganar su lealtad y confianza dia a dia.

- Disponer del suficiente financiamiento para arrancar el negocio y
asegurar su operacion inmediata.

- Que no se implementen medidas restrictivas hacia el comercio
electronico en Ecuador, o se implanten impuestos elevados al
funcionamiento del mismo, ya que eso puede ocasionar graves dafos al
negocio

- Que el numero de usuarios de Internet crezca con el pasar de los afios y
se popularicen aun mas las ventas y negocios en linea en el pais.
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5.2.5 Personal de la empresa, roles y funciones
5.2.5.1 Organigrama grafico administrativo

Gréfico 5. 1: Organigrama

‘ Contador

Asistente
Contable

Asistente Asesor(es)

Operativa Técnico(s) [Chofericy

Elaboracion: Moran, Gabriela

5.2.5.2 Descripcion de funciones

La empresa Bodega Total, va a contar con el siguiente personal de trabajo,
los cuales deberan cumplir con un perfil determinado y desempefaran
distintas funciones, detalladas a continuacion:

» Gerente General.- Su funcion es la de planificar, dirigir, supervisar y
controlar las operaciones y al personal: administrativo, logistico y técnico
de la empresa. Asi como velar por el crecimiento del negocio y la
satisfaccion de los clientes. Es el responsable directo de establecer
alianzas estratégicas con proveedores de otros servicios que faciliten el
trabajo de Bodegatotal. Es el representante legal de la empresa, por
tanto, tiene la responsabilidad del control y manejo de la informacién de
los clientes captada a traves del portal. Tendra a su cargo el desarrollo
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de los presupuestos y la planificacion estratégica de la empresa.
Mantiene registros contables generales y contacto directo con los
proveedores (pagos, créditos, inventarios, actualizaciones) para obtener
mejores beneficios y descuentos en los productos, que se puedan
traducir en utilidades para la empresa y beneficios para los clientes.

Profesional con educacion superior en el area de negocios, con perfil
emprendedor, manejo del personal, amplios conocimientos técnicos en el
uso de tecnologias, habilidad para comercializar y conocimientos de la
normativa legal y financiera.

Administrador del portal.- Persona responsable de dirigir el portal,
receptar los pedidos virtuales y los pagos y emitir la factura
correspondiente, atender consultas del cliente via mail, dar solucion a
pedidos de productos especiales de clientes, llevar documentacion fisica
de todos los requerimientos de pagos realizados desde la entrega del
producto y su archivo, hasta terminado el periodo de garantia, donde se
cierra el proceso con el cliente. Entre sus tareas esta el dar soporte y
mantenimiento a todo el sistema electronico, de oOrdenes, pagos y
vinculacion virtual con los clientes.

Profesional con educacion superior en sistemas, conocimientos de
marketing, proactivo y con alto compromiso ético. Es el contacto directo
con el cliente de manera virtual. Debe poseer suficiente conocimiento
técnico de los productos ofrecidos, de modo que pueda aclarar cualquier
consulta de los clientes con respecto a caracteristicas y usos de los
mismos. Mantiene contacto directo con el bodeguero y el asesor técnico.

Contador.- Profesional en auditoria, cuyas funciones principales son:
supervisar los registros contables de la empresa, manejar los roles de
pago, hacer las declaraciones de impuestos y preparar los balances y
estados financieros para los accionistas.

Asistente operativa.- Profesional del area administrativa con
experiencia en atencibn a clientes y operaciones. Debe poseer
habilidades comunicacionales y agil escucha, disposicion para trabajar
en equipo, criterio propio para actuar oportunamente y distinguir entre las
prioridades y necesidades de los clientes. Sera la encargada de dar
respuesta telefénica y atencién fisica a los clientes y proveedores,
procurando hacer el envio y entrega de productos en los tiempos
establecidos, luego de receptar los pedidos via telefénica o por parte del
administrador del portal.

Su actividad principal sera asistir a él o los administradores del portal de
manera directa. Ademas, debera manejar el CALL CENTER, organizar
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archivos y documentos, hacer la digitacion y actualizacion de datos. Su
proceso con cada cliente culmina al archivar la documentacion al término
de la garantia.

Personal con conocimientos generales de ventas y negocios en internet,
redaccion, facturacion y logistica y dominio de programa utilitarios.
Responsable, puntual y presta siempre a ofrecer su apoyo. Con buena
presencia, criterio, ética y espiritu de superacion.

Asistente contable y administrativa.- Profesional de area
administrativa, con amplios conocimientos contables, cuyas principales
funciones seran: el manejo de cuentas, facturas, registro de asientos
contables diarios, manejo de quejas y reclamos de clientes,
devoluciones, garantias, etc., dando soporte al contador y siendo enlace
entre la asistente operativa y Administrador de Portal que reciben pagos
de los clientes, hasta el recibimiento de la documentacion que se archiva.
Esta profesional sera encargada de comprar a los proveedores.
Personal con conocimientos en Contabilidad y Finanzas, facturacion, y
dominio de programa utilitarios. Responsable, puntual y presta siempre a
ofrecer su apoyo. Con buena presencia, criterio, y espiritu de
superacion.

Jefe técnico.- Personal profesional con vastos conocimientos de los
productos en la linea de productos ferreteros, su uso e instalacién. Entre
sus actividades estan dirigir el staff de asesores técnicos, es decir
organizar sus trabajos y controlarlos, consolidando asi el servicio de
post-venta. Debe poseer una marcada orientacion hacia las ventas,
negociacion y servicio al cliente. Este profesional debe poseer alto nivel
ético, ser capaz de liderar un grupo, dindmico, comunicativo y con buen
nivel cultural.

Asesores técnicos de instalacion y reparacion.- Los asesores
técnicos instaladores estaran capacitados en dar un servicio integral a los
clientes, en relacion al uso de los productos comprados, o bien a lo que
el cliente haya solicitado. Efectuara reparaciones basicas del hogar,
cumpliendo con todas las normas y estandares de seguridad en el
manejo e instalacion de los productos, acorde con la filosofia de Bodega
Total.

Personal con capacitacion de nivel técnico medio, en oficios afines
(plomeria, electricidad, mecanica, etc.), con disponibilidad para trabajar
en horarios temporales, es decir para cumplir turnos de trabajo que se
requieran, de buena presencia y buen conocimiento de la ciudad de
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Quito, proactivo, con buen nivel de comunicacion y capacidad de
relacionarse técnicamente con los clientes.

» Bodeguero.- Persona encargada de revisar las adquisiciones de los
productos, control de inventarios de nuevos productos, verificando los
stocks necesarios. Ademas, es el encargado de recibir la orden de
compra por parte de la asistente operativa, empacar los productos y
hacer el despacho de los mismos, una vez se haya corroborado el pago.
Personal técnico en centros de educacion superior, con conocimientos
administrativos y logisticos adecuados, para el correcto desempefio de
sus labores.

» Chofer.- Personas responsables, con licencia de conducir vigente, sin
penas aflictivas, con conocimientos y orientacion de la ciudad,
colaboradoras, honrados, con buena predisposicion al trato a clientes y
proveedores. Seran los encargados de llevar los pedidos de los clientes
hasta Servientrega, para su posterior reparto, y ademas de realizar
ocasionalmente, alguna encomienda que se les solicite.

5.2.5.3 Seleccion del personal

Todos los empleados con los que cuente Bodega Total seran seleccionados,
basandose en su experiencia y preparacion. Deberan asumir el compromiso
de capacitarse al menos una vez al afo, con el fin de desempefar sus
funciones de una manera O6ptima. Todos los empleados firmaran una
clausula de confidencialidad de los datos de los clientes y deberan cumplir
con sus obligaciones, conservando la filosofia e imagen de Bodega Total.
Estos empleados seran considerados trabajadores fijos de la empresa, a
excepcion de los asesores técnicos de servicios de instalacion y reparacion,
gue seran profesionales que nos proporcionaran trabajos ocasionales, y a los
que se retribuird de acuerdo a sus servicios prestados, accediendo de igual
forma a capacitacion y evaluacién permanente en el correcto manejo de la
cartera de clientes.

Los empleados de Bodega Total seran remunerados de acuerdo a la funcién
gue desempefien, y sus salarios y beneficios sociales estaran acordes a las
preestablecidas en las leyes ecuatorianas. En la parte financiera se detallan
los valores de salarios y beneficios sociales de nuestro personal.
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5.2.5.4 Condiciones de trabajo y remuneraciones

1. Todas las posiciones de la empresa, y muy especialmente aquellas que
estan en directo contacto con nuestros clientes, son muy importantes.

2. Esta empresa sera dirigida bajo criterios de liderazgo, motivacion,
respeto, trabajo en equipo, colaboracioén, fidelidad y excelente ambiente
laboral, fijandose como objetivo comun la entrega satisfactoria del
producto comprado.

3. La actividad de esta empresa debera estar orientada a (1) los
resultados, (2) el servicio al cliente y (3) la calidad. Por ese orden.

4. Todos los colaboradores de la empresa deben percibir un salario fijo, en
base al cumplimiento de metas preestablecidas, en funcion de sus
responsabilidades y actividades que tenga a cargo.

5. Ademas del salario estipulado, se podrian ofrecer compensaciones
complementarias, de acuerdo a mayores esfuerzos o resultados
alcanzados.

6. La empresa no pagara compensaciones de ningun otro tipo que las
obligatorias por ley.

5.2.5.5 Asesores técnicos de servicios post-venta

Bodegatotal.com contard con trabajadores previamente seleccionados, que
conformaran un staff de técnicos, que tendran a su cargo realizar los
servicios de post-venta de la empresa, como instalacion y reparacion de los
productos que los clientes adquieran a través de la tienda virtual, en caso
gue lo necesiten. Para ello, los clientes, cada vez que realicen un pedido,
tendran en el modulo de compra, una opcion llamada “Instalacion” , que
deberan pulsar si es que lo requieren y si se encuentra disponible, para el
tipo de producto. De esa forma, se le incluira el valor del servicio en la
factura final, para que sea cancelado. En el caso de que el cliente necesite
una reparacion de un producto adquirido en nuestro portal, debe comunicare
con el CALL CENTER, o por medio del mismo portal, para solicitar el
servicio.

Este staff estara formado por asesores técnicos en distintas ramas como:
electricidad, gasfiteria, mecéanica, etc., previamente -calificados vy
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seleccionados por la empresa, basandose en su preparacion, experiencia,
seriedad y responsabilidad. Dependiendo de cada una de estas ramas se va
a tener reconocido al menos a 2 técnicos, uno que sea el principal y otro
alterno, esto en caso de que uno no pueda desempefiar un trabajo y tenga
que ser reemplazado por el otro, o de que se reciban muchos trabajos en un
mismo dia. Para ciertas ramas, sin embargo, puede ser que se necesiten
mas de 2 personas para desempefar las funciones que se requieran.

Cobertura del servicio: El servicio de reparacion e instalacion solo estara
disponible para ciertos productos de nuestro catalogo, dependiendo de la
disponibilidad de técnicos encargados de llevar a cabo este servicio, es decir,
no todos los productos van a contar con este servicio, sino solo los que
puedan realmente, ser instalados o reparados por estos técnicos. Ademas,
en un principio, solo estara disponible para la ciudad de Quito.

Tarifas: Los técnicos eventuales van a recibir sus pagos de acuerdo a los
trabajos ocasionales que realicen, es decir, no corresponden a empleados
tercerizados, ya que sus servicios son ocasionales y poseen completa
disponibilidad para realizar sus actividades individuales y que seran
remunerados de acuerdo a ello. Como incentivo tendrdn acceso a la
capacitacion anual, por la promocion y difusion que hara la empresa, podran
acceder a mas trabajos que de manera individual, asumiendo el compromiso
de conservar y tratar al cliente con la filosofia e imagen de Bodega Total, lo
cual sera permanentemente monitoreado en consultas de satisfaccion a los
clientes, la que en primera instancia correspondera a la firma de conformidad
por el trabajo realizado. Cada uno de estos trabajadores no puede tener mas
de 2 prestaciones al dia, pero en caso de que hayan mas, se acudira a un
técnico alterno para los realice.

Las tarifas de sus trabajos seran establecidos por Bodega Total y seran
cobrados al cliente como un valor adicional a su compra. Para fines
contables, en el precio del servicio, se incluiran los impuestos pertinentes,
margen de la empresa y honorarios del asesor técnico. De acuerdo a la
complejidad de las actividades que deban llevar a cabo, van a existir 2 tipos
de trabajos que tendran distintas tarifas. En la siguiente tabla, se detalla el
valor de estos trabajos:
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Tabla 5.1: Tarifas de asesores técnicos de servicios post-venta

TRABAJO MECANICO | ELECTRICO | GASFITERO

TIPO 1

Unicamente instalacién o
reemplazo del producto
CERTEE $ 10.00 $ 10.00 $9.00
Tiempo de viaje: 0— 45 min

Tiempo efectivo de trabajo: 15
min — 1 hora

TIPO 2

Remplazo de  productos
comprados + cambio de
partes adicionales $ 25.00 $ 25.00 $20.00
Tiempo de viaje: 0— 45 min

Tiempo efectivo de trabajo: 1-—
2 horas

Elaboracion: Moran, Gabriela

Los pagos a estos asesores técnicos se haran inmediatamente después de
finalizado su trabajo, con la entrega del acta de conformidad del cliente por el
servicio prestado y el compromiso de que si, la instalacion o reparacion falla,
dentro del plazo de garantia, deberan efectuar los arreglos sin costo alguno
para el cliente.

Direccion del staff técnico: Para dirigir a este staff técnico, sera necesario
contar con un Jefe técnico. Esta persona se debera encargar de organizar
las actividades de los asesores técnicos contratados y de controlar sus
trabajos. Como requisito indispensable, el Jefe técnico debe contar con
movilizacion propia. En la parte del plan administrativo se detalla mas
profundamente el perfil y funciones del asesor técnico y de los técnicos para
servicios de post-venta.

Sistema de garantia, capacitacion y fidelizacién: Cuando se establezca
un acuerdo con estos técnicos, se debe dejar claro que cualquier trabajo que
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ellos realicen a nombre de Bodegatotal esta garantizado por la empresa.
En caso de que se presente algin error por parte de uno de los técnicos en
la instalacion o reparacion de un producto, procedera a efectuar la reparacion
nuevamente sin costo alguno, y quedara registro de su falta en la empresa.
Una vez acumuladas 3 faltas al afio, el asesor técnico dejara de ser
prestador de servicios ocasionales de Bodegatotal. Todos los asesores
técnicos se encontrardn debidamente identificados con credenciales, y
también en el portal Web. Con esto, se estaria asegurando la calidad no solo
en la venta de los productos, sino en la prestacion de servicios, evitando al
maximo los errores y malas practicas, que le harian muy mal al negocio.

Con el objetivo de que no decidan dejar de colaborar para Bodegatotal.com y
abrirse camino como trabajadores independientes, se tratara de establecer
un programa de incentivos y fidelizacion a estos técnicos, que comprenderia:
firma de un contrato de servicios, capacitaciones frecuentes, premios,
bonificaciones, entre otros. A continuacion se explica mas detalladamente
como se lograra esto:

En caso de que estos técnicos decidan no seguir operando a nombre de
Bodegatotal, sino a cuenta propia y realizarle trabajos a los mismos clientes
que anteriormente compraban a través de la pagina web, ofreciéndoles un
menor costo, lo cual pueden realizar, pero se hara siempre la aclaracién a los
clientes y potenciales usuarios que toda la prestacion que no haya sido
ordenada a Bodegatotal, no cuenta con la garantia del caso. En la situacion
de identificar estos hechos, el asesor técnico dejara de ser parte de
Bodegatotal. Como una forma de fidelizar a estos trabajadores y hacer que
ellos se esfuercen siempre por realizar bien su trabajo, la empresa les
brindara capacitaciones anuales, con el objetivo de mantenerlos al tanto de
las ultimas tendencias en el campo en el que se desenvuelvan y ser
consecuentes con la promesa de servicio y calidad.

También se les proporcionara a estos técnicos, ocasionalmente, incentivos
de acuerdo a su buen desempefio, es decir, si logran realizar una buena
cantidad de trabajos en el mes, sin fallas, méas de lo esperado, y si realizan
sus trabajos de una manera eficiente. ESos incentivos seran monetarios y no
fijos u obligatorios.

84



5.3 ANALISIS DE MERCADO
5.3.1 Modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter

Gréfico 5.2: Esquema de las 5 fuerzas de Porter

Amenaza de ingreso de
nuevos competidores

Rivalidad entre
Poder de negociacién .
< competidores

de los proveedores

Poder de negociacion
de los compradores

existentes

Amenaza de productos
sustitutos

Elaboracion: Moran, Gabriela

a) Amenaza de ingresos de nuevos competidores o restricciones
Entre algunas de las amenazas del sector en el que se desenvolvera el
proyecto destacan:

- La restriccion de importaciones de productos suntuarios (aquellos no
indispensables en el consumo de la poblacién), como parte del plan
gubernamental para enfrentar los efectos de la crisis mundial en su
sector externo. El Consejo de Comercio Exterior e Inversiones (Comexi)
establecio a finales del afio 2008, el aumento en los aranceles para la
importacion de estos productos, que van desde el 30 al 85%, decision
gue fue aprobada por el Gobierno. De esa forma, se incrementaron los
aranceles a mas de 900 productos importados desde terceros paises,
entre los que también se incluyen algunos de los productos que
Bodegatotal.com pretende ofrecer. Sin duda alguna, esto constituye una
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amenaza para este proyecto, porque hace que sus productos aumenten
de precio, ya que las personas que se dedican a las importaciones
tienen ahora que pagar mas en la Aduana para poder sacar la
mercaderia que importan al pais, y para recuperar estos gastos, suben
los precios de esos articulos. Al aumentar los precios, la demanda de los
productos puede bajar, sin embargo la gente necesariamente tiene que
seguir comprandolos al precio que estén, a menos que surjan sustitutos
mas baratos. Pero a la vez, se puede considerar esta medida como
algo favorable para la empresa, porque haria que otras personas que
guieran penetrar en el mismo tipo de negocio se desanimen o desistan
de hacerlo debido a que pueden ver esto como una grave amenaza para
la subsistencia de su actividad.

No obstante, hay que considerar que no solo se van a vender productos
importados, sino también nacionales. Se va a trabajar con empresas
productoras del pais, que pueden proporcionar los articulos a mejores
precios que los importados, y con calidad similar. El escoger los
productos nacionales o importados ya va a depender de cada cliente.

La difusién del Internet en Ecuador. Si bien es cierto que el pais no
cuenta todavia con una avanzada accesibilidad a Internet, es decir, que
no toda la poblacion ecuatoriana cuenta actualmente con este servicio o
tiene conocimientos profundos acerca de cOmo navegar en él, lo cual es
una amenaza a la sostenibilidad del negocio, ya que sin clientes y sin el
espacio en donde darse a conocer no podria salir adelante, también se
debe considerar que en Ecuador, cada vez mas, se estan difundiendo
los servicios de Internet y en poco tiempo se pretende alcanzar a una
mayor parte de la poblacion, con lo que se podria asegurar la
concurrencia de estas personas a la tienda virtual. Es decir, en este
instante no toda la gente en Ecuador cuenta con conexién a Internet en
sus casas u oficinas, pero muy pronto esta realidad cambiara. El nivel de
penetracion de Internet en Ecuador ha crecido notablemente en los
tltimos afios. Segun datos que manejan la Superintendencia de
Telecomunicaciones y el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, en
el 2004 habian 191.903 usuarios de internet en el pais. Cuatro afios
después, en el 2008, los usuarios de Internet correspondian
aproximadamente a un 8 o 10% de la poblacidn, equivalente a mas de
un millon de usuarios y para el 2009, esa cifra del 2004 se multiplico por
10, sumando mas de 2 millones de abonados. Quito es la ciudad que
tiene la mayor penetracion de Internet, seguida de Guayaquil. El
mercado esta en el mejor momento y que poco a poco ira creciendo y
generando nuevos consumidores.

La entrada al mercado local de nuevos portales Web que ofrezcan
productos y servicios similares de los que Bodegatotal.com va a ofrecer.

86



Esto es una amenaza porque generaria mas competencia y le podria
quitar a la empresa una parte de sus proveedores y clientes. Por esa
razon, la estrategia empresarial se va a fortalecer, brindando siempre
servicios diferenciados a los clientes y colaboradores, de modo que ellos
sigan confiando en Bodegatotal.com y no cambien sus preferencias.

b) Rivalidad entre los competidores

- Con respecto al mercado de venta de productos de ferreteria,
herramientas y articulos de limpieza, que son algunos de los que se van
a ofrecer, se sabe que existen muchos almacenes que se dedican a la
venta de estos productos de forma tradicional (en locales comerciales a
los que acude la gente a comprar, como Ferrisariato, Sukasa, Megakywi,
entre otros), pero hasta ahora ninguno de ellos ha optado por
incursionar en el mundo de las ventas por Internet, es decir, no hay
ningun pagina Web de alguna de estas empresas que conjugue en esa
misma pagina, todos los productos que Bodegatotal.com piensa ofrecer
a sus clientes, a través de una computadora y desde la comodidad del
lugar en que se encuentren. Si existen algunas paginas en Ecuador que
se dedican a vender algunos de los productos que Bodegatotal.com
tendrd disponibles, pero no se enfocan sélo en ellos sino que ofrecen
ademas otras categorias de articulos diferentes, limitando de esa forma
su oferta. Por ejemplo, se puede citar en esta parte como posibles
competidores a dos paginas Web muy conocidas y Vvisitadas
diariamente, que son Mercado Libre y Patio Tuerca, que aunque tienen
a su haber una gran variedad de articulos nuevos y usados para la venta
y bastantes clientes, no cuentan con una amplia gama de los productos
y servicios que Bodegatotal.com si ofrecera, lo cual es una ventaja para
ellos, porque seria una tienda virtual mas personalizada y enfocada a
segmentos especificos de consumidores. Ademas, ninguna de estas
empresas ofrece también servicios adicionales, como entrega a
domicilio, instalacion o reparacion, lo cual es una gran ventaja
competitiva de Bodegatotal.

- Las campanfas publicitarias de los competidores del sector ferretero no
son tan intensas como en otros tipos de sectores del mercado en
Ecuador, como por ejemplo en las empresas de telefonia movil, donde
existe un notorio oligopolio y constantes luchas por ganarse a los
clientes, de cualquier manera. Los almacenes que se han dedicado a
vender de forma tradicional productos de ferreteria, herramientas y otros
articulos similares para empresas y consumidores individuales, no han
establecido una lucha fuerte de campafas publicitarias, sino que mas
bien cada uno de ellos ha tratado de llegar a sus clientes con mensajes
variados, medios de comunicacibn como radio, television, volantes,
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letreros y afiches, promociones y ciertos descuentos. Eso si, han tratado
de fijar precios similares entre ellos, para asi poder tener las mismas
posibilidades de vender. En cuanto a competidores de paginas Web,
ellos ya han establecido campafas publicitarias que les ha hecho tener
gran cantidad de clientes y visitas diarias, afianzandose en los
buscadores mas importantes, como Google y Yahoo, lo cual es una gran
ventaja para ellos, que Bodegatotal.com debe igualar y superar.

c) Poder de negociacion de los proveedores:

Uno de los aspectos mas dificiles de considerar en la consecucion de
esta tienda virtual es, sin duda, lograr que los proveedores confien en
ella como un nuevo medio para vender sus productos. Lamentablemente
existen todavia paradigmas negativos acerca de las ventas por Internet,
ya que mucha gente piensa que no es un medio confiable y que no
siempre el éxito de ventas estad asegurado, porque no todo el mundo
estd acostumbrado a comprar lo que necesita a través de una
computadora. Hacer que los proveedores confien en que Internet si es
una gran puerta de entrada para lograr mas ventas de sus productos es
dificil, pero no imposible. Ya hay muchos proveedores que han decidido
incursionar en el mercado electronico y han tenido éxito, entonces si es
posible hacer que los demas también lo hagan. Existen proveedores que
ya tienen sus clientes fijos, que les compran sus productos bajo
condiciones establecidas y convenientes para ellos, generandoles asi
utilidad. Entonces puede resultar dificil lograr que ellos decidan ampliar
sus posibilidades de venta, de expandirse en nuevos métodos de venta,
como a través del Internet. Ademas, puede también ser complicado
obtener descuentos de ellos o hacer que vendan sus productos a
precios menores de los que les venden a sus ya compradores
habituales, o tratar de obtener una comision por los productos que se les
podria ayudar a vender a través de este portal web.

Otro aspecto a considerar es si estos proveedores estan organizados
gremialmente, tienen fuertes recursos Yy pueden imponer sus
condiciones de precio y tamafo del pedido. En Ecuador, existen
asociaciones que regulan la compra y venta de distintos productos,
como los textiles, agricolas, etc., y las empresas o personas afiliadas a
las mismas logran fijar precios y condiciones del mercado que los
favorezcan. En cuanto a suministros industriales y herramientas, no
existen asociaciones en Ecuador que cumplan esos fines. Sin embargo,
los proveedores de esos productos, sean importadores o productores
locales, si establecen contactos y tratan de fijar los precios de venta,
formas de pago, y beneficios que mas les convengan y mantienen
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similares condiciones entre ellos, para asi tener las mismas
posibilidades de crecer y vender sus productos.

- La amenaza de los proveedores de integracion hacia adelante es otro
aspecto a considerar, es decir, si esos proveedores pueden llegar a
crear su propia pagina Web para ofrecer de esa manera sus productos
al consumidor final y ya no tener que acudir a Bodegatotal.com para
cumplir esos fines. Esto haria perder a la empresa el contacto con ellos
y la posibilidad de contar con una mayor variedad de productos en el
portal.

- Ademas, se debe también considerar en este punto a los proveedores
de servicios con los que contara la tienda virtual, como lo son la
empresa de Courier y los asesores técnicos. En cuanto a la empresa de
Courier que ayudara a repartir los pedidos a los clientes, se debe
establecer con ellos una alianza en la que ambas partes obtengan un
beneficio y adquieran un compromiso, para de esa forma, no tener
problemas posteriores por finalizacion de este arreglo o conflictos de
otro tipo. Los asesores técnicos deben ser muy bien escogidos de
manera que puedan entregar servicios de calidad a sus clientes. Con
ellos también es necesario establecer arreglos coherentes, de modo que
no decidan quedarse con los clientes de Bodegatotal.com, porque esto
perjudicaria de gran manera a la empresa.

d) Poder de negociacion de los compradores

Los clientes son una parte importante en el éxito de un negocio, por eso
es de vital importancia conocerlos bien y ofrecerles las mayores
facilidades posibles.

- Se puede citar como clientes potenciales de Bodegatotal.com a:
consumidores de edades comprendidas entre 25 a 44 afos, que son las
personas que hoy en dia mas compran por Internet, de nivel
socioeconémico medio-alto, que tengan acceso a Internet y que sean
consumidores de productos y servicios de ferreteria. Ademas, se tendra
la capacidad de abastecer requerimientos de clientes mayoristas, como
empresas constructoras, fabricas, talleres, etc. Es necesario entonces
gue se diferencia a los distintos clientes que se pueden tener. Primero,
los consumidores individuales que entren a la tienda para comprar
algunos productos que necesiten. Ellos van a acceder a la misma y
comprar lo que requieran al precio que esté, sin pedir ni exigir grandes
descuentos, porque su cantidad de compras sera limitada. En cambio, si
se habla de clientes grandes, como empresas o talleres que realicen
compras grandes, obviamente ellos solicitardn siempre descuentos y
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beneficios especiales por ser compradores habituales e importantes,
gue es necesario satisfacer, porque si no se hace, ellos facilmente
pueden dejar de comprar y buscar nuevas opciones en los
competidores.

- Ademas, hay que considerar que muchas personas aun no estan
acostumbradas a realizar compras por Internet, por distintas razones,
como falta de confianza, temor a ser estafados, no tener acceso a
Internet, entre otras, es decir, no tienen todavia una cultura de comprar
a través de una tienda virtual, y seguramente no conocen los grandes
beneficios que esto les traeria. Los habitos de los clientes en cuanto a la
compra de los productos que necesitan todavia no han cambiado
totalmente en Ecuador, por lo que muchos de ellos aun siguen
comprando en tiendas fisicas tradicionales. Esto puede ser un obstaculo
para la tienda virtual, pero también hay que analizar que esta realidad
estd cambiando paulatinamente, y cada vez mas personas deciden
comprar por medio del Internet, por considerarlo un método mas
moderno y comodo para ello. Esto significa que si existe mercado para
este proyecto, y sobretodo, se estaria aportando al desarrollo
tecnolégico del pais, y dandole la oportunidad a los habitantes
ecuatorianos de contar con una moderna tienda virtual para comprar
todo lo que necesiten, de manera mas facil y rapida.

e) Amenaza de entrada de productos sustitutos
En esta parte se pueden considerar 2 aspectos importantes:

- En primer lugar los productos sustitutos a los que se ofreceran en
Bodegatotal.com, aquellos que se venden en el llamado “mercado
negro”, es decir, las imitaciones baratas y de menor calidad, los articulos
de contrabando y los usados, que no siempre estan en buen estado,
pero que son mucho mas baratos que los normales. Si bien en la
actualidad, el mercado de estos productos falsos y baratos se ha
incrementado, y mucha gente decide comprarlos por su econdémico
precio, esta medida no es la mas recomendable, puesto que no duran
mucho, se dafian facilmente e incluso pueden no tener las mismas
ventajas y caracteristicas que los productos originales que esta tienda
virtual va a vender. Ademas existe mucha gente en el pais que no
compra las imitaciones porque sabe que no duran lo suficiente y porque
si lo llegaran a hacer, terminarian gastando mucho mas, ya que al
dafarse éstos tendrian que volver a comprar cada cierto tiempo los
mismos articulos.

Tal vez ciertos consumidores individuales se decidan por productos
sustitutos, pero las grandes empresas y talleres dificiimente los
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compraran, porque no les ofrecen ninguna ventaja. Por ello, no se
considera esta entrada de productos sustitutos como una amenaza
grave.

- En segundo lugar los otros lugares en los que el cliente puede comprar
estos productos, como son los almacenes y ferreterias tradicionales, es
decir los locales fisicos. En Ecuador, las compras de productos se han
hecho siempre de esa forma, en locales fisicos a donde acuden, pactan
con un vendedor, pagan el precio del articulo y se lo llevan. Es una
amenaza, ya que al no tener mucha gente el acceso a tiendas virtuales,
se deciden por acudir entonces a locales fisicos a conseguir lo que
necesiten. Asimismo, los proveedores no confian mucho en vender sus
mercaderias por Internet por esas razones Lamentablemente en
Ecuador la cultura de comprar y vender por medio de Internet no esta
del todo difundida aun, por eso se acude a sustitutos de las paginas web
para adquirir o vender productos. Sin embargo, paulatinamente el
mercado electrénico esta creciendo y generando nuevas oportunidades,
por eso se piensa que esta situacion puede en parte ser beneficiosa a la
larga, si es que se sabe orientar bien el negocio.

5.3.2 Andlisis FODA
Analisis Interno

Fortalezas:

- Negocio pionero, no existe uno similar en el pais

- Servicio altamente innovador y tecnolégico

- Calidad, puntualidad y honradez de los trabajadores de la empresa.
Personal altamente capacitado y comprometido con el buen desempeiio
del negocio

- Productos y servicios personalizados a los clientes: gran variedad de
items, entrega a domicilio, servicio pre y post- venta, instalacion,
reparacion, etc.

- Disponibilidad de la pagina en cualquier lugar que cuente con acceso a
Internet, las 24 horas del dia.

- Punto de venta fisico al que podran acudir los clientes, de lunes a
viernes, en horario de oficina.

Debilidades:

- Falta de experiencia y de trayectoria en su campo de negocios, lo que
podria ocasionar una falta de confianza de sus posibles clientes hacia
ella.
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- Negocio poco tradicional en Ecuador, ya que no se acostumbra a
vender esta clase de productos por Internet en el pais.

- Proyecto riesgoso de ser implementado en el mercado ecuatoriano.

- Altos costos de inversion inicial y de operacion.

Anélisis Externo
Oportunidades:

- Atencion a un extenso grupo de usuarios y consumidores en el pais, a
través de Internet.

- Creciente demanda del servicio, por considerarlo innovador, original,
funcional y seguro.

- Variedad de productos y servicios en oferta, que otros competidores no
tienen.

- Usuarios de Internet en Ecuador estdn aumentando cada afio.
Actualmente, el Internet llega a mas zonas del pais, lugares en los que
antes no habia acceso a él, lo cual ha hecho que aumente el nUmero de
personas que lo estan utilizando. Ademas, se han implementado mas
formas de acceder a él, ya no solo a través de una computadora, sino
también por dispositivos moviles, como los celulares.

Amenazas:

- Adquirir competencia a corto plazo. Que mas empresas o proveedores
decidan incursionar en la red con la misma idea de Bodegatotal, lo cual
le puede hacer perder clientes y ganancias.

- Que exista un deficiente servicio de Internet en el pais y que aumente
considerablemente su precio. Ademas, que la cifra de usuarios de
Internet no se incremente, sino que disminuya cada afo. Estos dos
aspectos le harian perder posicionamiento en el mercado a
Bodegatotal.com.

- Que los consumidores ecuatorianos sigan desconfiando en la compra
de productos por Internet, por no estar acostumbrados a adquirir estos
productos por este medio.

- Que se presente una mala practica de los colaboradores externos de la
empresa, como la comparfia de Courier o los asesores técnicos, que
hagan que Bodegatotal deteriore su imagen ante sus clientes, y pierda
la confianza de ellos.

- Que se cierren las importaciones en Ecuador o que se fijen grandes
aranceles a los productos importados que se van a ofrecer, haciendo
gue éstos aumenten sus precios y baje su demanda
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- Que se apliguen medidas restrictivas hacia el desempefio del comercio
electrénico en el pais, que prohiban la operacion de tiendas virtuales
como Bodegatotal.com

5.3.3 Andlisis del entorno y competencia

En cuanto al mercado electrénico, actualmente Internet es el medio de
comunicaciéon que ofrece mayores posibilidades de busqueda y contacto
directo con el publico, y que puede aplicarse a todo tipo de empresas y
proyectos. En el futuro, es posible que el Internet se convierta en el medio
publicitario hacia el cual las empresas dirigiran el mayor esfuerzo de
inversion, por eso es que poco a poco varias de ellas estan iniciando sus
portales web para ofrecer sus productos y no quedarse relegados. Este gran
avance se ha podido llevar a cabo gracias a muchos aspectos, entre ellos
por la existencia de herramientas eficaces como los buscadores (Google,
Yahoo, MSN, entre otros), que permiten la rapida interaccion entre los
clientes y los oferentes; el enorme incremento de los usuarios de Internet y el
desarrollo de los sistemas de comunicacion que permiten disponer de
conexiones a Internet ya no sélo por horas, sino ilimitadas e incluso permite
acceder a él desde dispositivos moviles como los celulares, lo cual es una
gran ventaja.

Competencia

a) Vendedores empiricos y de almacenes: Estos son los lugares de
venta fisicos tradicionales, a donde los clientes acuden a comprar sus
productos. Entre estos tenemos:

Ferrisariato

Sukasa, Todohogar

Almacenes Boyaca

Megakywi

Otros

YVVYYVYYV

Ventajas:

- Entrega inmediata en sus locales
- Experiencia en el mercado

- Precios razonables

- Productos de calidad

- Proporcionan crédito

Desventajas:

- Lentitud en el servicio
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- En muchos de ellos, no hay mucha variedad de productos

- Poca tecnologia en sus procesos

- No ofrecen mucha informacién de los productos disponibles, ni tienen
personal adecuado para despejar dudas de sus clientes.

- Falta de organizacion de los productos

- Demora en la realizacion de los trabajos

- No ofrecen servicios adicionales, como entrega a domicilio, instalacion,
reparacion.

- Incomodidad durante la permanencia del cliente

Estas desventajas se pueden utilizar como oportunidades de diferenciaciéon
del servicio de Bodegatotal.com.

b) Competidores en linea: Aunque estos portales también ofrecen
productos o servicios en linea, no se acercan tanto a lo que
Bodetaotal.com piensa ofrecer, sin embargo, se los puede tomar en
cuenta como posibles competidores. Entre ellos destacan:

> Mercado libre

> Patio Tuerca

> Almacenes con su propio portal Web
Ventajas:

- Alto reconocimiento por parte de los clientes

- Posicionamiento nacional y en algunos casos hasta internacional

- Ofrecen variedad de productos en general, nuevos e incluso usados y a
precios convenientes

- Paginas relativamente faciles de manejar

Desventajas:

- Su oferta de productos de ferreteria es muy limitada. Algunos cuentan
con productos de ferreteria, herramientas, repuestos, y otros pero no
tienen mucha variedad de ellos

- La mayoria de estos portales no cuentan con servicios adicionales como
entrega a domicilio de los productos, devolucién, asesoria, etc.

- Algunos no admiten mas formas de pago que por medio de tarjetas de
credito, lo cual es poco conveniente para el cliente.

5.3.4 Segmentacion y definicién del mercado objetivo

Un mercado se compone por varios individuos con distintas caracteristicas,
gustos, deseos, preferencias y necesidades, por lo tanto, es muy importante
dividir a esos individuos en grupos homogéneos, es decir, que sus
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integrantes tengan rasgos y exigencias similares, de modo que una empresa
pueda acceder a ellos con su oferta de productos y servicios.

En el caso de Bodegatotal.com, lo que se pretende es poder dividir al
mercado ecuatoriano de la mejor manera posible, e identificar las
caracteristicas que tiene que tener el target al cual estén dirigidos los
esfuerzos de comercializacibn y marketing, con el objetivo de que su
mensaje sea bien entendido, y sobretodo, se genere demanda y acogida de
parte de ellos. Cuando una empresa dirige sus esfuerzos a un target que no
es el adecuado, simplemente esos mensajes no surten efecto, lo que
conlleva al fracaso.

El segmento de mercado al que puede llegar Bodegatotal.com con su oferta
de productos y servicios tiene que cumplir con ciertas caracteristicas
esenciales:

e Sexo indistinto: hombres y mujeres de Ecuador, especificamente de la
ciudad de Quito, que es donde el proyecto tiene pensado iniciarse.

e Estas personas deben tener edades de entre 25 a 44 afos, ya que,
segun estudios previos realizados por distintos investigadores, ellos
son los que mas compran a través de Internet, tal vez por tener una
mayor estabilidad econdmica, o0 manejar cuentas corrientes o tarjetas
de crédito.

¢ Adicionalmente, estas personas deben ser usuarias frecuentes de
Internet, y tener conocimientos acerca de su funcionamiento y
propdsitos, para que de esa forma, se les haga facil comprar a través
de esta tienda virtual.

e Deben ser consumidores frecuentes de productos de ferreteria, ya que
esos son basicamente los articulos que estaran disponibles.

e Deben pertenecer a un nivel socioeconémico alto o medio-alto, ya que
tienen que tener poder adquisitivo para adquirir los productos y
servicios que se ofreceran.

De acuerdo a este segmento de mercado, la empresa debera definir los
meétodos de publicidad y marketing que quiera llevar a cabo, ya que es
necesario que esas estrategias puedan llegar a esos clientes y provocar en
ellos la reaccion esperada.

5.3.5 Marketing Mix

El marketing Mix, también conocido como las 4P’s del marketing, son las
herramientas que utiliza una empresa para alcanzar sus objetivos.
Bodegatotal.com llevara el marketing mix de la siguiente manera:
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Productos/Servicios: Los productos y servicios que se ofreceran ya se han
especificado anteriormente. Basicamente, se tendran disponibles productos
de ferreteria y articulos para el hogar, y servicios relacionados de post-venta,
como entrega a domicilio, instalaciébn y reparacion de los productos
adquiridos, brindando siempre a los clientes eficiencia y calidad. Ademas, se
otorgaran beneficios y ventajas considerables para los consumidores, como
ahorro de tiempo, seguridad, comodidad, entre otros, que muchas otras
empresas en el mercado no dan.

Precio: Como se van a ofrecer diversos articulos y servicios, el precio de los
mismos no es fijo ni determinado, sino que va a variar dependiendo del
pedido que haga el cliente. Los precios de los productos que se van a
presentar en el portal, van a ser iguales 0 menores a los de la competencia,
es decir los lugares mas concurridos donde se pueden obtener estos
productos (Ferrisariato, Megakywi). Lo que va a llamar mucho la atencion del
portal, es presentarles a los clientes una opcién en la que se den cuenta que
pueden obtener los mismos productos a través del internet, con el mismo
precio o mejorado y ademas que puedan ser entregados en su propio
domicilio o lugar donde se requiera.

Los importadores directos y fabricantes deben proporcionar a la empresa los
productos, a precio de distribuidor, esto quiere decir que del PVP (precio de
venta al publico) se obtendra un descuento porcentual, el cual debe ser
negociado individualmente con cada proveedor y tomando en cuenta varias
consideraciones de cada producto por separado, como: rotacion, facilidad de
envio, calidad, cantidad, precio; esto es si es un producto es de costo
elevado o no, demanda, disponibilidad, etc.

El margen de ganancia debe ser negociado bajo una politica especifica de la
empresa. Normalmente y conociendo las tendencias del mercado, este
margen varia desde el 5% al 70% en la mayoria de los casos. Lo mas
favorable es poder conseguir el mayor descuento en cada producto, para
garantizar asi una utilidad rentable que permita a la empresa dar un
excelente servicio y a la vez aporte con el crecimiento de la misma.

Plaza: Se puede definir como plaza a todo Ecuador, ya que la tienda virtual
va a funcionar exclusivamente en este pais, y va a poder cubrir los pedidos y
requerimientos de personas en todo el territorio ecuatoriano, a traves de su
alianza con Servientrega, que va a ser la encargada de llevar todos los
pedidos a sus destinatarios finales. Sin embargo, la matriz de la empresa,
con su bodega y oficina, va a estar localizada en la ciudad de Quito, por lo
que los servicios de instalacion y reparacion solo van a estar disponibles, en
un principio, para esta ciudad. Por lo tanto, la mayor parte de las actividades
de promocion y publicidad se haran en este lugar.
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En cuanto a los canales de distribucion, la empresa va a contar con una
bodega, donde llegaran todos los productos que adquiera a sus proveedores,
con el fin de tener el control total sobre su inventario. Se llevara un control de
los stocks de productos mediante la instalacion de un software, que permitira
conocer el estado de las mercaderias y prever la compra de mas inventario a
los proveedores cuando sea necesario, con el fin de que la bodega nunca
esté vacia, y se pueda siempre complacer a los clientes.

Promocion: La promocion es una de las herramientas mas importantes del
proyecto, ya que seré la encargada de dar conocer los productos y servicios
de la empresa, a sus futuros clientes, por los diferentes medios que se
escojan para hacerlo

5.3.5.1 Estrategia de publicidad y marketing de Bodegatotal.com

Con el objetivo de dar a conocer la tienda virtual de la mejor manera posible
al grupo objetivo, se deberan utilizar diversas herramientas de publicidad o
marketing, que vayan acorde al giro del negocio. Dentro de las opciones
disponibles estan tanto el marketing on-line como el off line, es decir, la
publicidad que se realice a través de Internet y la que se difunda por medios
tradicionales. Por esa razén, se han considerado ambas opciones para dar a
conocer a Bodegatotal.com. A continuacién, se describirAn todas estas
formas de marketing y como se llevaran a cabo.

o Marketing en linea: El marketing en linea tiene como objetivo
posicionar las paginas web de empresas, informativas u otras, a través de
una serie de estrategias y herramientas dependiendo del publico objetivo al
gue se quiera llegar. Es muy importante llevar a cabo estrategias de
marketing y publicidad de una empresa en linea, en especial si ésta es nueva
en el mercado, para que de esta forma se pueda hacer conocer a la mayor
cantidad de clientes potenciales, lograr vender los productos y servicios que
ofrece, y posicionarse en el medio en que se desenvuelve.

Una fase importante para el éxito de Bodega Total es la elaboracion de un
plan de mercadotecnia y la aplicacion adecuada del mismo, es decir, se debe
promocionar de la mejor manera posible esta tienda virtual, para de esa
forma, atraer clientela y posicionar a la empresa en el mercado. Analizando
los distintos medios disponibles para realizar publicidad de una tienda virtual,
se ha considerado que las formas mas adecuadas de realizar el marketing on
line de Bodega Total son: enlaces patrocinados en buscadores, e-mail
marketing, intercambio de links en portales de Internet y a través de redes
sociales.
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+ Enlaces patrocinados en buscadores

Una campafia de anuncios patrocinados en buscadores bien realizada es
la herramienta ideal para conseguir clientes para una tienda virtual de
forma rapida y barata.

Una campafa de marketing en buscadores situara a esta tienda virtual en
los primeros lugares, por lo que se podran obtener clientes a un precio
mucho menor que el requerido por otras herramientas de marketing online.
Hay varias opciones disponibles para llevar a cabo esta estrategia, sin
embargo, la mas comun y efectiva en el medio se llama Google Adwords,
gue permite crear enlaces patrocinados que estén en los primeros lugares
de los buscadores, cada vez que una persona digite las palabras clave
para buscar un determinado producto o servicio, en el territorio en donde
se encuentren. Es mucho mas conveniente estar en los primeros lugares
de los motores de blsqueda, ya que las personas casi siempre entran a
esos enlaces, y no a los que le siguen, porque piensan que en ellos
encontraran lo que verdaderamente necesitan. Esta forma, que es
posiblemente la mas rapida y sencilla de generar trafico con una pagina de
Internet, a través de lo que se llama el “pago por click”, que quiere decir
gue Unicamente la empresa va a pagar cada vez que la gente haga click
en un anuncio que vaya dirigido a su pagina, y no una cantidad de dinero
para ver si la gente visita la pagina. El precio de cada click es de 5
centavos, es decir que por cada persona que entre a la pagina,
independientemente de si compra o no, hay que pagar 5 centavos por su
visita.

De esta manera, Bodegatotal.com puede posicionarse en los buscadores y
hacer que sus clientes potenciales accedan mas facilmente a su pagina, y
adquirir sus productos y servicios.

s E- mail marketing

Este método consiste en enviar a una gran cantidad de posibles clientes,
correos electrénicos que se encarguen de promocionar una pagina Web.
Para ello, existen en el medio, plataformas de e-mail, que son pagadas y
tienen convenios con los principales proveedores de correo electronico, que
una empresa puede anexar a su pagina Web para que las personas que
entran, se suscriban gratuitamente a programas de envio de correo masivo.
O también, se puede formar una base de datos con las direcciones de correo
de los clientes, para posteriormente enviarles publicidad o cualquier otro tipo
de aviso. Bodegatotal.com empleara esta ultima forma para acceder a los
clientes que empiecen a comprar en la tienda virtual, formando una base de
datos con la informacién de los correos electrénicos que estos clientes
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registren en la pagina Web. De esta forma, se puede establecer con ellos un
contacto frecuente, enviarles promociones, novedades, etc., y asi, generar
mas trafico a Bodegatotal.com

+ Redes sociales

Facebook y Twitter son las 2 redes sociales mas importantes hoy en dia, con
millones de usuarios a nivel mundial. La gente considera a Facebook y
Twitter como una parte importante de su vida, dedicandole mucho tiempo al
dia a navegar en estas redes y ver lo que ofrecen. Mediante estas paginas
una empresa se puede conectar con personas reales que tienen un
verdadero interés en sus productos. El objetivo de Bodegatotal.com es llegar
a través de estas redes a los clientes y generar mas visitas hacia su pagina.
Se tiene pensado elaborar una pagina de la empresa en estas 2 redes
sociales, pero especialmente en Facebook, que es mas comun entre los
ecuatorianos. Ademas, incluir anuncios en estas redes, para promocionar
sus productos y servicios y darse a conocer en el mercado ecuatoriano.
Ademas, en la pagina principal de la empresa, se van a incluir enlaces de
estas 2 redes sociales, para que asi, los clientes conozcan las ultimas
promociones y actividades de la misma.

El sistema de pago de esta herramienta de marketing es muy practico, se
realiza por medio de una tarjeta de crédito, estableciendo cuanto dinero se
quiere gastar al dia ($ 5 minimo), y cuanto deben descontar por clic o
impresiones y hasta la fecha de publicacion de los anuncios.

Con este método, se estaria asegurando una comunicacion moderna con los
potenciales clientes de Bodegatotal.com, y se estaria promocionando a la
empresa de una manera eficiente en estas redes sociales, que tan en boga
estan en los actuales momentos, y a un costo razonable.

¢ Intercambio de links en portales prestigiosos y de proveedores

Adicionalmente, se considera que se podria llegar a utilizar mas adelante,
otras formas de llegar a los clientes, como intercambio de links en portales
prestigiosos y muy visitados, que tengan relacion con el giro de negocio de
Bodegatotal.com, con los que se haran convenios para que estos sitios
pongan enlaces que se dirijan a esta tienda virtual. De esta manera, usuarios
de esos sitios llegarian a ver esos links, y al pulsar en ellos, podrian dirigirse
al portal, lo que seria una buena forma de promocién. La remuneracion a ese
tipo de publicidad depende del contrato que se establezca con esos portales.

. Marketing tradicional: Ademas de llevar a cabo campafas de
marketing en linea, se debe llevar a cabo publicidad por medios
tradicionales, como por medio de folletos, dipticos o tripticos, para poder
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llevar todavia a mas clientes, sobre todo a aquellos que no acostumbran a
acudir a fuentes de publicidad en linea. Se tiene pensando elaborar dipticos
y tripticos de la tienda virtual y de los productos y servicios a ofrecerse, para
repartirlos en lugares estratégicos de las ciudades principales, como Quito y
Guayaquil, para empezar, a posibles clientes, y asi darse a conocer con un
método mas econdémico. Ademas, en un principio, cuando recién la empresa
entre en funcionamiento, se tiene pensado realizar publicidad a través de
radio, television y periddicos, entre otros, dependiendo del presupuesto con
el que se cuente, para generar mas trafico hacia la tienda virtual y hacer que
todo el mundo la conozca.

5.3.5.2 Logotipo y slogan de Bodegatotal.com

Parte importante de la promocion de Bodega Total es contar con un logotipo
adecuado, que permita reflejar sus caracteristicas, y un slogan apropiado
gue dé a conocer lo que esta tienda ofrecera a sus clientes.

Por ello, se ha creado un logotipo con el nombre de Bodega Total y con
imagenes de algunos productos que se venderan a traves de esta tienda, lo
cual refleja perfectamente el giro del negocio. El slogan sera: “La Ferreteria
virtual mas completa del Ecuador”, lo que evidenciara las virtudes y
beneficios que ofrecera a sus clientes, y que confirmard que su surtido de
productos y servicios sera muy variado y acorde a las necesidades de sus
clientes potenciales.

Gréfico 5.3: Logotipo de Bodegatotal.com

Elaboracion: Moran, Gabriela

100



5.4 PLAN DE OPERACIONES DE LA EMPRESA
5.4.1 Procesos operativos y de servicios

Los servicios que Bodegatotal.com ofrecerda, son los siguientes:

e Consulta de productos, especificaciones y procedimientos.

e Servicio de busqueda de repuestos o partes especiales.

e CALL CENTER

e Post-venta: entrega inmediata y a domicilio, instalacion de ciertos
productos y reparacion, de ser el caso, garantia de los productos y
devoluciones.

El valor agregado de estos servicios sera:

Rapidez en la compra y entrega
Asesoramiento técnico

Productos garantizados y de calidad
Comodidad

5.4.1.1 Consulta de productos, especificaciones y procedimientos

Con el fin de dar el mejor servicio, se han tomado en cuenta varias opciones
de busqueda y consulta de productos que se ajusten a las diferentes
necesidades y exigencias de los clientes. Estas opciones tienen como Unico
fin llegar al producto requerido de la forma mas rapida y precisa.

En todas las opciones de busqueda se partird de un grupo de categorias
agrupadas técnicamente, que luego se iran subdividiendo hasta llegar al
producto en cuestiéon. Las opciones de busqueda estaran debidamente
ubicadas en la parte media izquierda de la pagina principal y se iran
subdividiendo de acuerdo a la necesidad. Entre estas opciones, estan las
siguientes:

e En orden alfabético.- Esta primera opcidon muestra una columna con
todas las letras del alfabeto, donde, haciendo clic en la letra
seleccionada apareceran las categorias que empiecen con esa letra
especifica. Dentro de estas categorias estan las subcategorias, donde
se encuentran ya los productos disponibles a la venta.

e Por categoria.- Se desplegara un listado de categorias generales,

como por ejemplo: eléctricos, seguridad industrial, herramientas de
mano, neumaticos, etc. Luego, se da clic en una categoria y se
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despliegan las subcategorias, y si se da clic nuevamente se muestran
el o los productos necesarios.

e Por marca o fabricante.- Esta opcion despliega una lista de marcas y
fabricantes que forman parte del portal. Si se da clic en la marca
determinada, se muestran todos los productos que estén registrados
en el portal y que pertenezcan a esa marca en particular.

e Barra de busqueda.- En ella se puede escribir lo que se esta
buscando en forma genérica, como por ejemplo: (TALADROS) y se
desplegaran todos los productos relacionados con esa palabra.

Una vez encontrado el producto o la linea de productos, aparecera en todo el
ancho de la pagina y de forma ordenada la siguiente informacion.

e Recuadro para seleccionar el producto, enviarlos a la lista personal o
al carrito de compras

¢ Numero de parte, propio de la empresa y del fabricante.

e Fotografia muy demostrativa y con opcion de ampliarla para mayor
apreciacion del cliente

e Titulo del producto

e Especificaciones generales como son: diametros, parametros
eléctricos, medidas, etc.

e Precio

e Sellos de caracteristicas y servicios adicionales (producto nuevo,
instalacidn, promocion, garantia)

e Opcidn para comparar items

Si se quiere ahondar aun mas en la busqueda y consulta, lo Unico que se
debe hacer es dar un clic en el titulo del producto y aparecera un link aparte
con toda la informacién recolectada para este producto en particular, es
decir:

e Especificaciones completas

e MSDS, procedimientos de instalacion, recomendaciones de uso,
cuidado, etc. (los cuales se encontraran en archivos PDF
descargables)

e Notas y restricciones

Accesorios incluidos

Accesorios opcionales

Productos alternos, en otras marcas

Imprimir pagina

Enviar mail con la informacion del producto
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Con toda esta informacién, el cliente tendra verdaderamente ya muy poco
que preguntar y de ser el caso, existe la opcion de contactarse con el CALL
CENTER.

NOTA: Cada producto debe tener una ficha técnica de informacion aprobada
por personal técnico, antes de ingresar al portal Web.

Stock de productos: En la descripcién de cada producto se puede encontrar
el status de disponibilidad del mismo, para que el cliente sepa si lo puede
adquirir en ese momento o0 no. Asi las categorias de disponibilidad son las
siguientes:

» Disponible: Quiere decir que el producto esta disponible y el cliente lo
pude adquirir

* Bajo Pedido: En esta modalidad, el producto se ordenara exclusivamente
para cubrir un pedido hecho por el cliente. El plazo de entrega sera de 1 a 4
semanas laborables, dependiendo del articulo y el fabricante. Es necesario
gue el requerimiento sea previamente pagado para poder ser tramitado.

» Agotado: No existe disponibilidad del producto, ni informacion de cuando
lo estara.

* Proximamente: Son productos que todavia no han salido al mercado,
pero que lo haran en poco tiempo mas. La fecha estimada de lanzamiento se
podra encontrar en la descripcion del producto, pero ésta puede variar.

Cantidades minimas de pedido: Los clientes no siempre requieren de
grandes cantidades de productos en un momento dado, por lo que se ha
establecido un minimo de compras en la tienda virtual, como requisito para
que la transaccion se realice. Asi, la cantidad minima que los clientes
pueden comprar al acceder a esta pagina es de $20. Transacciones por
debajo de ese minimo no seran consumadas.

5.4.1.2 Servicio de busqueda de repuestos o partes especiales

El propdsito de esta opcion es satisfacer las necesidades mas exigentes y
dificiles de los clientes. Se trata de receptar pedidos especiales, es decir que
no consten en las existencias de la empresa y que no sean muy comunes en
el mercado nacional.

Los clientes ingresarian a este link, donde encontraran un formato donde
tienen que detallar lo mejor posible su requerimiento, sea éste equipo,
herramienta, material, etc., sus caracteristicas eléctricas mecanicas,
dimensiones, etc. Este requerimiento llega a la oficina de Bodegatotal via
mail, donde su personal lo procesa, contactan a los proveedores que
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manejaran (tanto de productos nacionales como extranjeros) y si logran
conseguir su pedido, le notifican al cliente su disponibilidad, tiempo de
entrega y costos. Si éste accede a las condiciones, se efectuaria la compra.

Cabe recalcar que esta opcion es esporadica y depende de la informacion
que proporcionen los clientes, estara sujeta acondiciones y tiempos de
busqueda y de entrega. Todo esto con el fin de no desperdiciar recursos y no
dar falsas esperanzas a dichos clientes.

CALL CENTER: Para solicitar ayuda en varios aspectos como: servicio de
entrega o reparacion, informacion de productos, condiciones y opciones de
envio, ayuda con el sitio web, verificacion de pagos, devoluciones, etc., los
clientes podran comunicarse sin ningun compromiso con la linea telefonica
fija, que estara especificada en la pagina Web.

La atencion del Call Center serd dentro de los horarios de oficina
establecidos.

Adicionalmente, también se implementara una direccion de Correo
electronico, a donde los clientes pueden escribir, enviando alguna queja o
sugerencia, en cualquier momento que requieran.

5.4.1.3 Proceso de la compra

Los clientes comprarian de la siguiente manera:

- Ingreso a la web en busca de lo que necesitan. Como la pagina presenta
varias opciones de busqueda resultaria facil encontrar lo necesario

- Cada item requerido se lo enviaria al carrito de compras

- Una vez seleccionados todos los items requeridos y sus cantidades, se
obtiene un SUBTOTAL (valor de la factura).

- Se pasa a un nuevo link, donde se tienen que llenar los datos:

Direccion de facturay envio:
# RUC
Nombre
Direccion
Ciudad
Provincia
Teléfono celular
Teléfono convencional
Correo electrénico

NOTA: Estos datos aparecerian por duplicado en caso de ser unos los

datos de factura y otros los de envio, pero el sistema permite que se
llenen por default, para no hacerlo dos veces.
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Una vez completados todos los datos, se pasa a la forma de ENVIO,
donde aparecerd una ventana, en la que se pueden escoger varias
opciones.

e Retirar en Punto de entrega (sin costo)
e Envio local (dentro de la ciudad de Quito) (costo extra)
e Envio nacional (costo extra)

Luego de escoger la forma de envio, se muestra el TOTAL A PAGAR
(factura + envio).

NOTA: Las empresas, proyectos o clientes frecuentes comprarian de
forma similar, adicionando una linea de comunicacién directa via mail o
telefono (CALL CENTER) para ultimar detalles de grandes stocks,
existencias y envios.

Todos los clientes, sean consumidores individuales o mayoristas, tendran
que registrarse en la pagina, y tendran varios privilegios como:

Personalizar sus datos personales, de empresa, de facturacion y de
envio.

Mantener historial de compras

Personalizar y guardar listas de pedidos

Revisar en todo momento el Status de sus 6rdenes

Acceder a promociones

5.4.1.3.1 Formas de pago

Se van a incluir varias formas de pago de los productos y servicios adquiridos
en este portal Web, basados en las respuestas que se obtuvieron de las
encuestas realizadas a los posibles clientes de esta tienda. A continuacion,
se daran detalles de cada una de estas opciones.

a) Contra entrega.- Un cliente podra realizar compras inmediatas
directamente en el punto de entrega u oficina, puesto que ésta cuenta
con un pequefio almacén donde puede adquirir ciertos productos (los
de mayor rotacion). En este caso, sblo necesita acercarse a esta
oficina y comprar los productos que requiere, Si se encuentran
disponibles.

b) Tarjeta de crédito.- Los clientes que compren a través de
Bodegatotal.com podran realizar sus pagos con sus tarjetas de crédito
de su preferencia, como Visa, MasterCard, American Express, Diners
Club. El porcentaje de comision que se les pagara a las entidades que
emiten estas tarjetas seran pactadas con ellos.
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c) Paypal.- Los clientes, ademas, tendran la opcién de hacer sus pagos
a través de la plataforma americana Paypal. Se abrira una cuenta de
conexién con Paypal, que permite a un usuario pagar directamente sin
comunicar los datos financieros en Internet, ya que codifica
automéaticamente los datos confidenciales de sus usuarios.

El funcionamiento de pago con PAYPAL es sencillo, puesto que su
sistema esta practicamente estandarizado. A continuacion se explica
detalladamente cémo funciona:

Una vez que el cliente esté en la pagina del “check out”, listo para
finalizar su compra, con sus productos y servicios seleccionados, y
cuando ya se tenga el valor total a pagar, y se haya escogido la forma
de envio, etc, selecciona la opcion “Pagar’ y se despliegan las
opciones que tendra para hacerlo, como son Depdsito bancario,
Tarjeta de crédito, PayPal, etc.

Si se escoge PayPal, hay dos opciones:

- Los usuarios que ya han abierto una cuenta en PayPal con
anterioridad, unicamente ingresan a su cuenta desde el sitio web y
escogen la opcion “Pagar”, como ya han registrado sus datos y tienen
Su cuenta propia ya aperturada oportunamente, el pago se hace
automaticamente.

- Los usuarios que no han abierto una cuenta en PayPal, tienen los
vinculos respectivos para informarse del funcionamiento de este
sistema, sus condiciones y beneficios, y la ayuda necesaria para abrir
una cuenta en ese momento. Luego de efectuar esta operacién, ya
podrian hacer el pago respectivo como los usuarios del primer caso.

* NOTA: Aperturar una cuenta en PayPal solo se hace una vez. Los
clientes deben guardar su nombre de usuario y contrasefia para entrar
las veces que quieran y hacer los pagos respectivos, sin tener que
poner nuevamente los datos de sus tarjetas o cuentas cada vez que
efectden un pago.

Finalmente, una vez el cliente haya efectuado el pago de su compra,
aparece la confirmaciéon de su pago con todos sus detalles. Ademas
se enviara un e-mail, como respaldo del cliente, con toda la
informacion necesaria de la compra efectuada. En ese momento ese
pedido del cliente se convierte en una orden de compra, la cual
pasara a manos del personal de Bodegatotal.com, quien hara el
respectivo despacho en el tiempo estipulado.

d.- Transferencia Bancaria.- También se puede pagar por medio de
una transferencia bancaria o depdsito en Cheque o en efectivo, a
través del Banco del Pichincha o Banco del Pacifico. Para esto se
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proporcionaran en la pagina Web los datos necesarios de la cuenta
de la tienda virtual, para que el cliente pueda realizar sus pagos. El
cliente debe sefalar su identidad el numero de documento y el
namero de pedido que ha efectuado. No se tramitardn los pedidos
hasta que no sea confirmada la transferencia por parte del
administrador del portal.

e.- Crédito.- Adicionalmente, se puede considerar una 5ta opcion, en
caso de que un cliente lo necesite. Si es asi, lo debe indicar al tramitar
su pedido, y su solicitud debera ser aceptada por las autoridades de
Bodegatotal.com. Esta opcién de crédito es valida unicamente para
clientes registrados como Empresas o autbnomos, y para pedidos
superiores a 2000 dolares. Hay que tener en cuenta que no se enviara
ningun pedido hasta que la solicitud haya sido aprobada.

5.4.1.3.2 Procesamiento de 6rdenes de compra

Luego de que el cliente ya ha realizado su compra, se genera una orden de
compra, es decir un documento que contiene el detalle especifico con todos
los items y cantidades de cada compra realizada por el cliente. Esta orden de
compra, asi como todas las demas, es registrada por el administrador de
sistemas, quien es el que maneja el portal, quien a su vez las entrega al
bodeguero, que es encargado de seleccionar, empaquetar y etiquetar dichas
compras, para posteriormente entregarlas al Courier interno de servicio, que
sera quien lleve cada paquete a su destinatario final, o dejarlos en la oficina,
en caso de que el cliente haya decidido retirarlo ahi.

De manera esquematica se presenta el Lay Out de la empresa:
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Gréfico 5.4: Lay-Out de Bodegatotal.com
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Elaboracién: Moran, Gabriela
5.4.1.4 Sistema de distribucion y entrega de los productos

Los clientes que realicen sus compras a través de Bodegatotal.com, pueden
recibir sus pedidos a domicilio o retirarlos en la oficina o punto de entrega de
la empresa, ubicado en la ciudad de Quito. En el caso de las entregas a
domicilio, éstas seran realizadas por el Courier local Servientrega, disponible
en mas de 120 puntos de servicio en todo el Pais, logrando asi una
cobertura nacional. Los costos de entrega a domicilio de los pedidos seran
adicionales y se cargaran al cliente que los solicite. Todos los pedidos se
entregaran en el lugar indicado por el cliente, salvo que, por ausencia del
destinatario o por su peso, volumen o naturaleza del producto no puedan ser
realizadas. Si esto ocurre, se dejara nota de aviso de intento de entrega y el
paquete regresaria a la oficina, para luego tomar contacto con el cliente y ver
la mejor opcidén de entrega. En caso de requerir algun servicio especial de
transporte (el cual estara debidamente indicado en cada producto en la
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pagina web), el cliente debera llamar al CALL CENTER el momento de
generar la orden de compra. Ahi le proporcionaran informacion sobre el pago
de cualquier cargo extra en que se incurra por requerir servicios especiales
de transporte. Si un cliente, en cambio, no desea que sus pedidos le sean
entregados a domicilio, sino que quiere acercarse a retirarlos en la oficina de
Bodegatotal, lo puede hacer y no se le cargara ningun valor adicional. En la
pagina Web, se va a ubicar una opcion, en donde los usuarios encontraran
una completa informacion de la oficina de la empresa, es decir direccion,
teléfono, horarios de atencion, etc, para que asi ellos sepan donde acercarse
en caso de que asi lo requieran. Cabe recalcar que esta opcion solo estara
disponible para clientes que vivan en Quito o sus alrededores. La
mercaderia sera entregada Unicamente al responsable de la compra 0 a un
emisario previo verificacion (hombre completo, nimero de cedula, etc.).

5.4.1.4.1 Area de cobertura

Bodegatotal.com operara Unicamente en la Republica del Ecuador. Gracias a
su alianza con Servientrega, podra acceder a 120 localidades alrededor del
pais. Los puntos del pais a los que accede Servientrega son:

Costa
- Esmeraldas: Esmeraldas y Quinindé

- Manabi: Portoviejo, Chone, ElI Carmen, Manta, Jipijapa, Bahia,
Montecristi.

- Los Rios: Buenafe, Babahoyo, Quevedo, Ventanas, Quinsaloma,
Vinces, San Camilo

- Guayas y Santa Elena: Guayaquil, ElI Triunfo, La Libertad, Milagro,
Playas, Duran, Naranjal, EI Empalme, Samborondén, Balzar, Salinas,
Daule, Santa Elena,

- El Oro: Machala, Huaquillas, Pasaje, Pifas, Zaruma, Santa Rosa,
Arenillas

Sierra

Carchi: Tulcan, San Gabriel

- Imbabura: Ibarra, Otavalo, Atuntaqui
- Pichincha: Quito, Machachi
Santo Domingo de los Tsachilas: Santo Domingo, La Concordia

- Cotopaxi: Latacunga, Salcedo, La Man4, Pallatanga
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- Tungurahua: Ambato, Bafios

- Bolivar: Guaranda, Echeandia

- Chimborazo: Riobamba, Alausi, Chunchi

- Canfar: Azogues, Canar, La Troncal

- Azuay: Cuenca, Gualaceo, Paute, Gualaquiza

- Loja: Loja
Oriente

- Sucumbios: Lago Agrio

- Napo: Tena

- Orellana: El Coca

- Pastaza: Puyo

- Morona Santiago: Macas

- Zamora Chinchipe: Zamora Chinchipe.
Galapagos

- Puerto Baquerizo Moreno

La oficina que funcionara como punto de entrega de los pedidos estara
ubicada en la ciudad de Quito, para empezar, por lo que esta opcion solo
podra ser considerada por las personas que vivan en esta ciudad.
Posteriormente se piensa ampliar mas puntos en esta ciudad y en otras:

. Oficina Quito

Direccion No.l: Gaspar Cafiero E10-84 y Av. 6 de Diciembre, Edificio
Andrémeda, Oficina # 004. Teléfono: (593)-2-333-0633

Horario de atencion virtual: 24 horas / 7 dias a la semana (incluso fines de
semana Yy feriados). Horario de atencion en oficina: 8h00-17h00 de lunes a
viernes, de 8h00 a 12h00 sabados

5.4.1.4.2 Tiempo de entrega

Los tiempos de entrega dependeran de la ciudad de destino, de la
composicion del pedido y oscilan entre 24, 48 y 72 horas, por ejemplo:

110



Punto de entrega: Inmediato

Quito: El mismo dia si compra se realiza hasta las 12:00 o en 24 horas si la
compra es después de las 12:00

Otras ciudades: De 48 a 72 horas

En algunos casos la entrega puede tardar menos, sin embargo, hay que
considerar que la basqueda de los productos, su embalaje, su transporte a
la empresa de Courier y la distancia del lugar de entrega del pedido pueden
demandar mas tiempo en algunos casos y en otros menos.

Las ordenes de compra seran procesadas en los siguientes horarios:

e Delunesaviernes: de 8:00a 17:00y sabados: de 8:00 a 12:00
Las ordenes emitidas fuera de estos horarios, se procesaran al siguiente dia
hébil laboral.

NOTA: Si un cliente exige que su pedido debe ser entregado
inmediatamente, se le cobrara un valor adicional.

5.4.1.4.3 Costo de envio

El costo del envio varia segun el peso del paquete, e incluye embalaje, flete
y seguro de caja. A continuacion, una tabla donde se detalla el costo de
envio estimado a domicilio, dependiendo del lugar.

Tabla 5.2: Costos de envio de Servientrega a diferentes puntos de

Ecuador
Punto de entrega $0.00 $0.00 $0.00
Quito $1,50 $ 4,50 $ 8,00
Ciudades
Principales: Guayaquil,
Cuenca, Manta, Ambato etc. $ 3,00 $6,50 $11,50
Ciudades de Recorrido
Especial: Puyo, Lago Agrio,
Tena $4,00 $9,50 $ 15,50

Fuente: Servientrega

Elaboracion: Moran, Gabriela

111



5.4.1.5 Instalacion y reparacion de los productos

En esta seccidbn de post-venta, se brindar4 a los clientes un servicio de
instalacion de algunos de los productos que vendera el portal, asi como
también de reparaciones en ciertos casos especificos.

Para llegar a adquirir este servicio adicional, se usaran varias formas de darlo
a conocer:

- Mediante un link de publicidad en la pagina principal.
- Mediante un indicativo o0 marca en cada producto que indique que
puede incluir instalacion
Ambos caminos llevaran a un link en la pantalla, donde claramente se
explicara en qué consiste dicha instalacion, como:

- Area determinada donde se puede acceder a hacer los trabajos

- Costos extras de dichos trabajos

- Tiempo que toma hacer los trabajos

- Garantias y condiciones sobre el trabajo.
En el caso de que el cliente necesite una reparacion de un producto
adquirido en el portal, debe comunicare con el CALL CENTER para solicitar
el servicio y aclarar todas sus dudas.

NOTA: El servicio de reparacion e instalacion solo estara disponible para
ciertos productos del catalogo, dependiendo de la disponibilidad de técnicos
encargados de llevar a cabo este servicio, es decir, no todos los productos
van a contar con este servicio, sino solo los que puedan realmente, ser
instalados o reparados por los asesores técnicos.

5.4.1.6 Politicas

Politicas de devolucién: El cliente tiene un plazo maximo de ocho dias,
contados desde la fecha de recepcion del producto, para ejecutar el derecho
de devolucion. Los gastos de envio y retiro en caso de devolucidon por no
satisfaccion, correran por cuenta del cliente. En el caso de que la devolucién
se deba a productos defectuosos y/o envios erréneos, los gastos de envio y
recepcion correran por cuenta de Bodegatotal.com. El plazo para corregir
esto sera de tres dias habiles.

Para realizar la devolucion, el producto debe estar en las mismas
condiciones en que se le entregd y en su empaque original, sin deterioro por
la revision que debe llevar a cabo el cliente. Una vez recibido el producto en
la oficina de la empresa, y previa comprobacion de su estado, se procedera a
reponerlo con una unidad nueva. Para realizar su devolucion, o reclamar la
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Garantia brindada por el Fabricante de un producto, debera contactarse con
el CALL CENTER de Bodegatotal, en los horarios de oficina establecidos.

Garantias: Las garantias estaran vigentes de acuerdo a cada producto, y de
su fabricante, y sera contado a partir de la fecha de su compra a
Bodegatotal.com, (tomando como referencia la fecha indicada en la factura).
Las garantias caducaran automaticamente en cualquiera de los siguientes
casos: a) cuando el producto se hubiese utilizado en condiciones distintas a
las normales; b) cuando el producto no hubiese sido operado de acuerdo con
el manual de instrucciones; c) cuando el producto hubiese sido alterado o
reparado por personas no autorizadas por Bodegatotal.com. Ademas es
indispensable acotar que estas garantias no cubren el robo del producto.

Para solicitar una garantia de conformidad con los términos antes sefialados,
sera necesario que el Cliente antes de devolver cualquier producto, llamara
al CALL CENTER, proporcione la fecha y numero de la factura que
compruebe la compra del producto a Bodegatotal.com, describa claramente
el defecto observado en el producto adquirido y solicite su nimero de reporte
de garantia. Luego de esto, el cliente enviara el producto a las instalaciones
de la empresa, haciendo referencia al nUumero de reporte de garantia que le
fue asignado y correra con los gastos de transportacion correspondientes.

Politicas de seguridad: EI sitio Web de Bodegatotal respeta la
confidencialidad de todos los datos relativos a visitantes y clientes, los cuales
se usaran solo con fines de registro, tramite de ventas y en el caso de
aceptacion del cliente, para enviarle informacion promocional sobre los
productos disponibles

El sitio www.bodegatotal.com contara con un certificado SSL de autenticidad
expedido por VeriSign Trust Network, a nombre del representante legal, el
cual permitira establecer un canal de comunicacién seguro entre el cliente y
el servidor, encriptando la informacion transmitida por Internet entre ellos.

Politica de privacidad: El sitio web Bodegatotal.com tiene como finalidad
informar de las actividades de Bodegatotal y de los productos y servicios que
esta tienda virtual ofrece. La direccion electronica del sitio web de
Bodegatotal es "http://www.bodegatotal.com"”.

El contenido del sitio web es propiedad de Bodega Total S.A., por lo que la
reproduccion, copia, uso, o cualquier tipo de distribucion de la informacién
contenida en este Web debera ser autorizada por escrito por los ejecutivos
de la empresa. Bodegatotal aplicara: la reserva del derecho de modificar,
limitar o cancelar el acceso y los contenidos del portal en el momento que
considere oportuno, sin adquirir ninguna responsabilidad sobre la
actualizacion de la informacion contenida en el portal.

113



No se asume responsabilidad alguna con los contenidos y servicios
comerciales o de otra indole, de paginas web que se puedan enlazar
electrébnicamente a través del sitio web de Bodegatotal

La compra de productos en Bodegatotal a través de Internet esta sometida a
condiciones que el cliente debe aceptar, y éste sera responsable de la
veracidad de los datos que introduzca al registrarse como cliente para
realizar el pedido. Bodegatotal no serd responsable de las consecuencias
gue puedan derivarse de la introduccion de datos falsos o incorrectos.

5.4.1.7 Abastecimiento y manejo de inventarios
5.4.1.7.1 Proveedores

Bodegatotal.com trabajard con proveedores que suministraran productos de
calidad para ayudar a satisfacer las necesidades de los consumidores. Para
ello contara con choferes que se encargaran de recoger los productos y
llevarlos a la oficina-bodega, desde donde se realizara la entrega a los
destinatarios por parte de la compariia de Courier contratada.

La empresa aspira en convertirse en la nimero uno en su categoria a nivel
nacional, y parte de ese objetivo lo podra lograr con el compromiso de sus
proveedores. Juntos pueden ayudar a sus clientes a ahorrar tiempo y dinero,
otorgandoles siempre el producto correcto, al precio adecuado y en el tiempo
preciso. Al unirse sus proveedores con la empresa, ellos podrian llegar a
acceder a millones de potenciales clientes que visitarian la pagina, desde
consumidores individuales y pequefias empresas hasta incluso grandes
corporaciones en varios segmentos de mercado, algo que quizas, por el
simple hecho de tener un local fisico no podrian alcanzar, ya que a éste solo
acudirian cierta cantidad de clientes. Ademas, estos proveedores se
beneficiarian de tener sus productos en el catalogo del portal web, lo cual
permitiria la venta de sus productos por nuevos métodos, y no sélo de la
forma tradicional.

Lo que se debe lograr es que esos proveedores se den cuenta de la ventaja
de expandir sus ventas por medio de Internet, y que decidan confiar en
Bodegatotal y permitan ofrecer sus productos en el portal, con lo que se
estaria asegurando variedad, disponibilidad y accesibilidad de gran cantidad
de articulos para cubrir las expectativas y necesidades de los clientes.

Los proveedores pueden ser fabricantes o importadores de productos de
ferreteria como: repuestos, herramientas de mano y poder, equipos de
seguridad industrial, pinturas, quimicos, articulos de almacenamiento,
bodegaje, electricidad e iluminacién, entre otros.
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Entre algunos de los posibles proveedores con los que contara estan:
Gutiérrez Navas — Herramientas

Castillos Hermanos - Herramientas

Ideal Alambrec — Herrajes (clavos, tornillos, mallas, varillas, etc.)
Acero Comercial — Materiales

Prosein — Materiales

Produventas — Seguridad Industrial

Juventus — Seguridad Industrial (calzado industrial)

5.4.1.7.2 Recepcion de productos

De acuerdo a los programas (software) que se manejen, se van a tener
ordenes de compra automaticas cada vez que se acabe el stock de los
productos a la venta, con el fin de evitar en lo posible que los mismos estén
agotados.

Estas 6rdenes seran receptadas por el bodeguero, para que se contacte con
los proveedores y encargar mas mercaderia. Toda la mercancia que se
adquiera a los proveedores sera recibidos en la bodega. Aqui los
embodegarian, para luego procesarlos dependiendo de las ventas que el
portal reciba. En algunas ocasiones, podria darse el caso que se tenga que
acudir a las oficinas de los proveedores para retirar los productos que ellos
proporcionen, para luego llevarlas a la bodega y posteriormente venderlos.

5.4.1.7.3 Inventario

El objetivo que se busca con la administracion de inventario no es tener
existencias que estén paralizadas, sino que se pueda emplear ese capital
invertido con provecho. Por eso, es importante determinar el nivel apropiado
de inventarios, de acuerdo a los beneficios que se esperan y el costo de
mantenimiento del inventario que se requiere. Existen varias causas para
que el inventario sea una prioridad en este proyecto, por ejemplo:

— El tener inventario propio permitiria ganar tiempo, por eso se debe contar
con la existencia de los productos a los cuales se puede recurrir
rapidamente, para que la venta real no tenga que esperar. Si no se
manejara inventario y se tuviera que depender de las existencias de los
proveedores para satisfacer a los clientes, probablemente seria mas dificil
y lento el sistema de entrega. Este beneficio tiene una ventaja a largo
plazo , porque cuando una empresa proporciona a un cliente con los
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servicios o productos que necesitan con eficacia y de respuesta inmediata,
la empresa gana la lealtad de los consumidores.

— La existencia de un inventario permitira hacer frente a la futura
competencia, puesto que la bodega no solo debe almacenar inventario
suficiente para satisfacer la demanda esperada, sino una cantidad
adicional para satisfacer la demanda que se podria llegar a presentar.

— El inventario permite reducir los costos causados por la falta de
continuidad en el proceso de produccion (venta de productos por internet).
Ademas de ser una proteccion contra los aumentos de precios y la
escasez de materia prima.

Por tal motivo se ha determinado que se necesita la ayuda de un software
que cumpla con esas necesidades, basadas en una conexion con las
operaciones de la tienda virtual, y que se maneje con codigo de barras, para
qgue de esa forma pueda realizar un seguimiento de todos los articulos que
vende la tienda virtual. Las empresas, a menudo, usan el inventario de las
aplicaciones de software con codigo de barras, debido a que estas
aplicaciones también pueden reducir al minimo el error humano, ya que el
precio del producto se afiadira a la solicitud. Entre algunos de los procesos
gue debe controlar este software estan:

e Los movimientos de almacén, es decir, ingresos y salidas de
mercaderia

e Consultas de productos por grupos, categorias o fechas de ingreso

e Llevar un registro de los despachos y un Control de Guias de
Remision

e Manejar a los distintos proveedores, es decir, sus datos generales,
ubicacion y costos

¢ Planificar las compras de productos.

¢ Informacion de precios y cotizaciones de los proveedores.

e Comparacion y analisis de las cotizaciones de diversos
proveedores.

e Reportes y estadisticas de compras, precios de proveedores y
productos, registros de compras, productos de mayor rotacion,
seguimiento de la planificacion de compras, movimientos de
almacen, etc.

Presupuesto: El software que se seleccione para sacar adelante el
proyecto no solo que debe cumplir con lo mencionado anteriormente, sino
gue también debe ajustarse al presupuesto establecido, que permita
conseguir una herramienta de mediana magnitud, de mucha utilidad y con
proyeccion.
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En el mercado existen una infinidad de programas de inventarios, pero en
este caso, se debera seleccionar alguno que haya sido probado por otras
empresas, entre los cuales podemos citar: Oracle, Baan, Neural, Saap,
Alvisoft, entre otros.

5.5 DISENO DE LA PAGINA WEB DE BODEGATOTAL.COM
5.5.1 Apariencia de la pagina Web

En términos generales, el portal debe ser amigable, sencillo, mas con un
caracter técnico que promocional, con varias opciones de busqueda, con una
inmensa variedad de productos y materiales y en lo posible, toda la
informacion necesaria para que el cliente lo pueda manejar sin mayores
inconvenientes.

Entre algunas de las caracteristicas que debera incluir en su pagina principal
o Home, de manera general, estan:

Pagina principal- HOME.
En la parte superior izquierda debe ir lo siguiente:

e Nombre, logo y slogan: es necesario que se incluya el logo y el eslogan
de la tienda: “La Ferreteria Virtual mas completa del Ecuador”, para
identificarla ante sus usuarios.

e Registro: Un enlace para ingresar a las cuentas personales de los
clientes registrados, y si no lo estan, mostrar una opcién para llenar los
datos necesarios y asi formar parte de los beneficios que los clientes
registrados tienen.

En la parte inferior izquierda:
e Varias opciones de busqueda de productos disponibles, como:

— Por orden alfabético: donde, haciendo clic en la letra seleccionada,
apareceran las categorias que empiecen con esa letra especifica.

— Por categoria: Se desplegara un listado de categorias generales como
por ejemplo: eléctricos, seguridad industrial, herramientas de mano,
neumaticos, etc. Si se da clic en cada categoria, se despliegan las
subcategorias, y si se da clic nuevamente se muestran el o los
productos necesarios.
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— Por marca o fabricante: Esta opcion despliega una lista de marcas y
fabricantes que formaran parte del portal, si se da clic en la marca
determinada, se despliegan todos los productos que estén registrados
en el portal y que pertenezcan a esa marca en particular.

— Barra de busqueda: En ella se puede escribir directamente lo que un
cliente necesita, en forma genérica, como por ejemplo: (TALADROS) y
se despliegan todos los productos relacionados con esa palabra. Esta
barra puede ubicarse también en la parte superior de la pagina Web.

— Servicio de busqueda de repuestos o0 partes especiales.- El
propésito de esta opcidn es satisfacer las necesidades mas exigentes y
dificiles de los clientes, y receptar pedidos especiales, es decir que no
consten en nuestras existencias y que no sean muy comunes en el
mercado nacional.

NOTA: Estos métodos de busqueda se seguiran dividiendo en submenus,
hasta llegar al producto especifico.

En la parte superior derecha debe ir lo siguiente:

e Menu de enlaces: como: “Contactanos”, donde habra informacion de la
empresa, como direccion, teléfono, correo electronico, etc. ; “Ayuda”, en
donde existirdn instrucciones de manejo de la pagina y preguntas
frecuentes; Cambio de idioma: espariol, inglés o francés; y el Carrito o
Cesta de compras, que memoriza los productos seleccionados vy listas
personales de los clientes a lo largo de toda la sesion, para cuando ya
ellos decidan hacer el “check out” o consumaciéon de la compra; una vez
dentro de este link, lo que presenta es un breve, pero completo detalle del
estado del proceso de compra (articulos , cantidades y precios
basicamente), para que de esta forma los clientes sepan que esta
funcionando bien el sistema, que no han cometido errores y podran
comprar otros productos con mas tranquilidad

En el lado inferior derecho:

e Un espacio para blogs de publicidad, de intercambio de links, o propios de
ser el caso. Seguido de esto, también se puede poner informacién como:
ofertas, enlaces, promociones, noticias, etc.

En la parte central superior de la pagina, debe estar ubicado lo siguiente:

e EI menu principal: donde se puedan incluir los enlaces de: “Productos”, es
decir, que articulos estaran disponibles para la venta; “Quienes somos”,
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donde estara una breve descripcion de la empresa, su Mision y Vision, y
“Servicios” que seran ofrecidos a los usuarios.

e Una presentacion flash con 4 o 5 fotografias donde se puedan agregar
promociones, enlaces diversos, etc.

e Imagenes o fotos de muestra o ejemplo de cada categoria, junto con una
descripcion, con el objetivo de hacer mas llamativa la diversidad de
productos disponibles.

En la parte central inferior:

e Finalmente, se debe dejar un lugar en esta parte, para mostrar los sellos
de seguridad Verysign, las tarjetas de crédito con las que se tenga
convenios, el logo de Paypal y el de Servientrega, iconos de Facebook,
Twitter y demas, para que asi los clientes puedan identificar con que
empresas se trabajard, ya sea en manejo de pagos, envios o publicidad.

Entre algunas de las tiendas virtuales similares, que se pueden tomar en
cuenta para la elaboracion de este proyecto, y que ya han sido
implementadas en otros paises,estan:

- Grainger, que opera en Estados Unidos y México

- Neoferr, Ferrshop, Bricoworld, paginas Web espafiolas

- Ferretotal, de Venezuela

- Ferreteria Digital, Costa Rica

- Ferreterias en linea, de Republica Dominicana

5.6 ANALISIS FINANCIERO OPTIMISTA

5.6.1 Inversion inicial y financiamiento

Para crear e implementar Bodegatotal.com, es necesario cumplir con ciertos
requisitos, y adquirir varios elementos necesarios para su funcionamiento y
operaciones. A continuacion, se detalla la inversion inicial:
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Tabla 5.3: Cuadro de inversion del proyecto

CUADRO DE INVERSION DEL PROYECTO

Cuenta Cant. Costo Unitario Subtotal Total
INVERSION FIJA INICIAL
ESTUDIOS Y CONSTITUCION $ 3.600,00
Permisos de funcionamiento $ 850,00 $ 850,00
Hosting 1 $ 80,00 $ 80,00
Dominio 1 $ 20,00 $ 20,00
Patente 1 $ 700,00 | $ 700,00
Fabricacion de la WEB inicial V1 $ 1.650,00| $ 1.650,00
Certificado Verisign $ 300,00| $ 300,00
ARREGLOS EN LA OFICINA $ 1.550,00
Garantia bodega-oficina 2 $ 700,00 $  1.400,00
Rotulacién $ 150,00 | $ 150,00
CAPITAL DE TRABAJO $ 22.000,00
Capital de Trabajo (para 4 meses) $ 22.000,00
MUEBLES DE OFICINAY BODEGA $ 2.710,00
Butacas 4 $ 55,00 | $ 220,00
Escritorios con sillas 3 $ 270,00 $ 810,00
Archivadores 2 $ 90,00 | $ 180,00
Stands metalicos para productos 10 $ 150,00 $  1.500,00
EQUIPOS DE COMPUTACION $ 3.380,00
Computadora de escritorio 2 $ 900,00 $ 1.800,00
Software y licencias 1 $ 1.200,00] $  1.200,00
Central telefonica 1 $ 300,00 | $ 300,00
Linea telefénica 1 $ 80,00 | $ 80,00
PUBLICIDAD Y MARKETING $ 1.500,00
Por Internet $ 500,00 | $ 500,00
Publicidad en periodicos y revistas $ 400,00 | $ 400,00
Radio, TV $ 500,00 | $ 500,00
Folletos, Bipticos, Tripticos $ 100,00 | $ 100,00
TOTAL $ 34.740,00

Elaboracion: Moran, Gabriela
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La inversion inicial total requerida es, entonces $34.740, la cual sera cubierta
de la siguiente manera: un 35% de esa cantidad, es decir $12.159,00, va a
ser aportada por los mismos socios de la empresa, mientras que el 65%
restante, $22.581,00 sera financiado mediante un préstamo de la CFN a 5
afos plazo, 11% de interés y con una frecuencia de pago fijo mensual.

Tabla 5.4: Cuadro de financiamiento del proyecto

Porcentaje Total
Capital propio 35% 12.159,00
Financiamiento CFN 65% 22.581,00
Total Inversion Inicial 100% 34.740,00

Elaboracion: Moran, Gabriela

A continuacion, se detalla el resumen de la amortizaciébn de capital e
intereses del préstamo de la CFN

Tabla 5.5: Amortizacién del préstamo CFN

ARos Capital Interés
1 S S 2.371,01
2 S 4.793,11| $ 2.144,69
3 S 5.321,33| S 1.616,47
4 S 5.907,75| $ 1.030,04
5 S 6.558,81 | $ 378,99
Total S 22.581,00 | S 7.541,20

Elaboracion: Moran, Gabriela
5.6.2 Costo de Capital Promedio Ponderado

El Costo de Capital Promedio Ponderado sirve para determinar cual deberia
ser la tasa de retorno del proyecto, y se obtiene utilizando la siguiente
formula:
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Costo de Capital Promedio Ponderado= (Porcentaje de financiamiento
Capital propio)* (Costo de financiamiento Capital Propio) + (Porcentaje de
financiamiento CFN)* (Costo de financiamiento CFN).

Esos datos, se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 5.6: Célculo del Costo de Capital Promedio Ponderado

Porcentaje de Costo de
financiamiento [financiamiento

Capital Propio 35% 36%

Institucién Financiera
CEN 65% 11%

Elaboracion: Moran, Gabriela
CCPP=20%

Aplicando la férmula anterior, se obtiene que el Costo de Capital Promedio
Ponderado de este proyecto es 20%. Esto quiere decir que la TIR (Tasa

Interna de Retorno) del proyecto tiene que resultar mayor que el CCPP, de lo
contrario, no sera factible de ser implementado.
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5.6.3 Gastos mensuales de funcionamiento

Tabla 5.7: Gastos mensuales de Bodegatotal.com

Gastos mensuales de funcionamiento

Cuenta Cant. Costo Unitario Subtotal Total
Gastos Generales Administrativos $ 1.632,00
Arriendo bodega y oficina $ 700,00 $ 700,00
Mantenimiento equipos de Computacion $ 20,00 | $ 20,00
Internet ilimitado $ 110,00 | $ 110,00
Telefono $ 65,00 | $ 65,00
Agua 263231t | $ 20,001 $ 20,00
Luz 800kv/h | $ 72,00 $ 72,00
Publicidad $ 320,00 $ 320,00
Suministros de oficina y papeleria $ 130,00 | $ 130,00
Suministros de embalaje $ 115,00 | $ 115,00
Suministros de limpieza $ 80,00 $ 80,00
Gastos Sueldos y Salarios $ 3.260,00
Gerente General 1 $ 650,00 | $ 650,00
Administrador del portal 1 $ 520,00 | $ 520,00
Jefe Técnico 1 $ 470,00 $ 470,00
Contador 1 $ 400,00 $ 400,00
Asistente Contable 1 $ 315,00 $ 315,00
Asistente Operativa 1 $ 315,00 | $ 315,00
Bodeguero 1 $ 290,00 | $ 290,00
Chofer 1 $ 300,00 | $ 300,00
Gastos Beneficios Sociales $ 1.099,42
Décimo tercero $ 271,67 $ 271,67
Décimo cuarto $ 160,00 | $ 160,00
Aporte Patronal 12,15% | $ 396,09 | $ 396,09
Fondos de reserva $ 271,67 | $ 271,67
TOTAL $ 5.991,42

Elaboracion: Moran, Gabriela
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En el cuadro anterior, se pueden apreciar los gastos mensuales que la
empresa tendra que hacer para funcionar, entre ellos: los generales
administrativos, como arriendo, mantenimiento, servicios basicos, Internet,
publicidad, suministros y combustible. Ademas, los sueldos y salarios del
personal, y sus beneficios sociales. Estos gastos son estimados y pueden
variar con el pasar del tiempo.

5.6.4 Calculo de Demanda e Inventario

Para poder conocer con seguridad la demanda de esta tienda virtual y la
cantidad de inventario que seria necesario tener disponible para el
funcionamiento de la misma, se realiz6 una investigacion acerca de las
ventas anuales que realizan otras ferreterias similares a esta idea de
negocio, se sacO un promedio y se pronosticé que la cantidad de mercaderia
que deberia comprar esta empresa, seria de un 35% de ese promedio de
ventas de otras empresas, como se detalla en la tabla siguiente

Tabla 5.8: Célculo de Demanda e Inventario

Empresal/tienda virtual Ventas anuales
Grainger-Estados Unidos $ 6.200.000.000,00
Neoferr- Espafia $ 665.000.000,00
Ferrisariato-Ecuador $ 6.773.076,92
Kywi-Ecuador $ 5.446.500,00
Ferreteria Digital-Costa Rica $ 4.750.083,00
Ferretotal-Venezuela $ 6.422.489,00
Castillo Hermanos- Ecuador $ 1.710.000,00
Brico World- Esparia $ 14.731.087,11
Ferreteria Popular-Colombia $ 458.094,45
Ferrepotencia-Colombia $ 1.098.553,10

[V e PONEE s 517373545 ]

Elaboracion: Moran, Gabriela
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5.6.5 Balances Generales proyectados a 5 afios

En la siguiente tabla, se encontraran los Balances Generales proyectados de
cada afo. En total, se han proyectado estos balances a 5 afios, con el fin de
tener una idea acerca de como sera el estado de la empresa en esos
primeros afos de funcionamiento, y de prever alguna accion adicional que se
necesite emprender, para bienestar de Bodegatotal.com. Estos datos han
sido estimados bajo criterio del emprendedor del proyecto, por lo tanto, no
son fijos, y en la realidad, podrian variar.
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Tabla 5.9: Balances Generales proyectados a 5 afios

Afio 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5
ACTIVO
Activo Corriente
Caja - Bancos $ 10.106,62| $ 3.546,98| $ 3.921,84| $ 2.249,01| $ 1.964,36
Inventarios $ 50.702,61 | $ 53.237,74| $55.899,62| $ 58.694,61| $ 61.629,34
Total de activos corrientes $ 60.809,23 | $ 56.784,72 | $ 59.821,46| $ 60.943,62 | $ 63.593,70

Activo Fijo
Equipos de Computacién $ 1.800,00| $ 1.800,00| $ 1.800,00| $ 1.800,00| $ 1.800,00
(-)Depreciacion $ 600,00 | $ 1.200,00 '$ 1.800,00 0 0
Equipos de Oficina $ 3.700,00| $ 3.700,00] $ 3.700,00| $ 3.700,00] $ 3.700,00
(-)Depreciacion $ 26200[$ 52400[$ 78600[$ 1.048,00[$ 1.310,00
Central Telefénica $ 300,00 $ 300,00 | $ 300,00| $ 300,00 | $ 300,00
(-) Depreciacion $ 30,00| $ 30,00 $ 30,00| $ 30,00 $ 30,00
Total de activos fijos $ 490800 $ 4.046,00| $ 3.184,00| $ 4.722,00| $ 4.460,00
Otros activos
Software y licencias $ 1.200,00| $ 1.200,00] $ 1.200,00| $ 1.200,00] $ 1.200,00
Linea telefénica $ 80,00| $ 80,00 $ 80,00| $ 80,00 $ 80,00

Total Otros Activos $ 1.280,00| $ 1.280,00] $ 1.280,00| $ 1.280,00| $ 1.280,00
TOTAL DE ACTIVOS $ 66.997,23 | $62.110,72| $ 64.285,46 | $ 66.945,62 | $ 69.333,70
PASIVO
Pasivos Corrientes
Sueldos y Salarios x pagar $ 52.313,08 | $53.882,47 | $55.498,95| $ 57.163,91| $ 58.878,83
Total de Pasivos Corrientes $ 52.313,08 | $ 53.882,47 | $55.498,95| $ 57.163,91 | $ 58.878,83
Pasivos Fijos
Amortizacion Prestamo $ - $ 4.793,11| $ 5.321,33| $ 5.907,75| $ 6.558,81
Total de Pasivos Fijos $ = $ 4.793,11| $ 5.321,33| $ 5.907,75| $ 6.558,81
TOTAL DE PASIVOS $ 52.313,08 | $ 58.675,58| $ 60.820,27 | $ 63.071,67 | $ 65.437,64
CAPITAL CONTABLE
Aporte de los socios $ 12.159,00
Utilidades Retenidas $ 2525,15| $ 3.43513|$ 3.465,19| $ 3.873,94] $ 3.896,05
TOTAL DE CAPITAL CONTABLE $ 14.684,15| $ 3.435,13| $ 3.465,19| $ 3.873,94| $ 3.896,05
TOTAL DE PASIVO - PATRIMONIO | $ 66.997,23 | $ 62.110,72 | $ 64.285,46 | $ 66.945,61 | $ 69.333,70

Elaboracion: Moran, Gabriela

126




5.6.6 Depreciacion de activos fijos

Los activos fijos que tendra el proyecto, van a sufrir de una depreciacion, de
acuerdo a su vida util, detallada en la siguiente tabla:

Tabla 5.10: Depreciacion de activos fijos

Costo V':? Ut 17otal Mensual| — Total Aio2 | Aro3 | Afo4 | Ados
(Afios) Unitario Anual
Equipos de Computacion y
Telefonia
Computadora 1800,00 3 $ 50,00| $ 600,00|$ 600,00|$ 600,00 0 0
Central Telefonica 300,00 10 |s 250|$ 3000|$ 3000]3$ 3000 3000]3$ 3000
Muebles de oficina
Archivadores 90,00 10 |s 075/ 900|$ o900l$ 900|3 900|$ 900
Escritorios 810,00 10 |s 675 8L00|$ 8100|s 81,00|$ 81,00]$ 81,00
Stands Metalicos 1500,00 10 |s 1250 $ 150,00|$ 150,00|$ 150,00 $ 150,00|$ 150,00
Butacas 220,00 10 |s 1,83|s 2200|$ 2200|$ 2200|$ 22003 22,00
Total Depreciacién $ 7433 s 892,00 892,00]$ 892,00 20200 292,00

Elaboracion: Moran, Gabriela

Cabe recalcar, que se ha calculado que el valor residual de cada activo,
luego de cumplir con su vida util, sera de 0.

5.6.7 Calculo Precio y Costo de venta unitario

Para definir el precio y costo de venta unitarios, se elaboré un cuadro con los
precios y costos de los 10 productos que tendran mas salida en la tienda
virtual, es decir, los que mas se venderan. Esos datos se los obtuvo luego de
consultar en ferreterias similares y en posibles proveedores de la empresa.
Luego de ello, se hizo un promedio de esos precios y costos, y esas cifras se
las utilizé para posteriormente calcula el punto de equilibrio de la tienda

virtual. A continuacion, el detalle en las tablas correspondientes
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Tabla 5.11: Célculo Precio y Costo de Venta unitario

Taladro de 1/2 pulg. $ 239,00 % 21790|$ 23350|$ 24578 % 22990 % 233,22
Amoladora de 5 pulg. $ 25570 $ 27699|$ 25648 |$ 27888|$ 26436 $ 266,48
Esmeril de 8 pulg. $ 23550| % 26470|$ 25850 | % 24634 % 25690 % 252,39
Escalera 4 gradas movible $ 256,70 $ 285683 26569|% 286,70|$ 24569 $ 268,09
Lubricante spray WD40, 16 onzas $ 11841 % 8,43| $ 850]$% 798| $% 9,79 $ 9,31
Martillo de bola de 1 libra $ 1930|% 2210|% 2640|% 2345|% 2569]% 23,39
Destornilladores, juego de 4 piezas $ 2794|% 2441|% 2810|$ 2547|$% 2589]% 26,36
Llave de tubo de 12 pulg. $ 3960|% 3564|% 3875|% 3736|% 3567]|% 37,40
Limpiador de carburadores $ 822] % 897| $ 9951]$ 989|% 1015] % 9,44
Cinta ploma de embalaje 2 pulg.40m | $ 26,01|$ 2867|$ 2359|$ 2246|% 2114]$ 24,37
Linterna de aluminio de 10 pulg. $ 4697|% 3812|% 3730|%$ 3969|% 4578|% 41,57

$ 108,37

33,0%

Taladro de 1/2 pulg. $ 82211 $ 76,001 $ 8140 $ 80,631 $ 72,301 $ 78,51
Amoladora de 5 pulg. $ 10150 $ 93,601] $ 9476 | $ 92,681 $ 9100 $ 94,71
Esmeril de 8 pulg. $ 11040| % 10430|$ 10298|$ 10168 $ 9956 | $ 103,78
Escalera 4 gradas movible $ 72891 % 73541 $ 68,96 | $ 70,681 $ 61,35] $ 69,48
Lubricante spray WD40, 16 onzas $ 202| % 2901 % 305]% 186 | $ 300]|¢% 2,57
Martillo de bola de 1 libra $ 4901 $ 2701 % 2351 % 5501 % 2891% 3,67
Destornilladores, juego de 4 piezas $ 9231]$ 9,60 | $ 880| $ 10,10 | $ 8,90 | $ 9,33
Llave de tubo de 12 pulg. $ 10,67 | $ 9871 $ 1080 | $ 9,96 | $ 9561 $ 10,17
Limpiador de carburadores $ 215| % 2111 $ 158|$ 1491 $ 140 $ 1,75
Cinta ploma de embalaje 2 pulg.40m | $ 5041 % 5571% 5141 % 560 % 5101 $ 5,29
Linterna de aluminio de 10 pulg. $ 15101 $ 14701 $ 14451 $ 13241 % 12351 $ 13,97

Elaboracion: Moran, Gabriela
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5.6.8 Punto de equilibrio y proyeccion de ventas

Tabla 5.12: Punto de equilibrio proyectado a 5 afios

Afio 1 Afio 2 Afio 3
Total Total Total
Subtotal Mensual Total Anual Subtotal Mensual Total Anual Subtotal Mensual Total Anual
Costos fijos
Arriendo $ 700,00 $ 700,00 $ 735,00
Internet $ 110,00 $ 110,00 $ 11550
Sueldos $ 4.359,42 '$ 4.490,21 '$ 462491
Mantenimiento Equipos
de Computacién $ 20,00 $ 20,00 $ 21,00
Gastos Fnancieros $ 197,58 $ 578,15 $ 578,15
Total Costos fijos $ 5387,01|$ 64.644,09 $ 5.898,36 | $ 70.780,27 6.07456 | $ 72.894,75
Precio de Venta unitario $ 10837|$ 1.300,39 $ 11162|$ 1.33940 11497|$  1.37958
Costo de Venta unitario $ 3575]% 428,97 $ 3682]% 441,84 3792| % 455,09
Total Punto de Equilibrio
en unidades $ 74181 $ 890,19 $ 7886 $ 946,30 7885 % 946,18
Total Punto de Equﬁbrio
en dolares $ 8.038,83|$ 96.46592 $ 8.801,89 | $ 105.622,72 9.064,84 | $ 108.778,07
Afio 4 Afio 5
Total Total
Subtotal Mensual Total Anual Subtotal Mensual | Total Anual
Costos fijos
Arriendo $ 771,75 $ 810,34
Internet $ 121,28 $ 127,34
Sueldos I'$ 4.763,66 '$ 4.906,57
Mantenimiento Equipos
de Computacion $ 22,05 $ 23,15
Gastos Fnancieros $ 578,15 $ 578,15
Total Costos fijos $ 6.256,88| $ 75.082,61 $ 6.44555|$ 77.346,58
Precio de Venta unitario $ 11841|$ 142097 $ 12197|$ 146360
Costo de Venta unitario $ 3906]$ 468,74 $ 4023]$ 482,81
Total Punto de Equilibrio
en unidades $ 7885]%$ 946,20 $ 7886|%$ 946,34
Total Punto de Equilibrio
en dolares $ 9.336,91| $ 112.042,94 $ 9.61845|$ 11542137

Elaboracion: Moran, Gabriela
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El punto de equilibrio representa la instancia en la cual, los gastos de
equiparan a los ingresos. En el caso de Bodegatotal.com, se hizo el calculo
del punto de equilibrio para cada uno de los 5 afios, tomando en
consideracion la siguiente formula:

Punto de equilibrio= Costos Fijos Totales/(Precio de Venta unitario —
Costo de Venta unitario)

A ese resultado que se obtiene, que corresponde al punto de equilibrio en
unidades, se le multiplica el Precio de Venta unitario, para calcular cual seria
el punto de equilibrio en ddlares. De esa forma, se obtuvieron los resultados
presentados en la tabla anterior, tanto lo que se debe vender en unidades y
en ddlares, para no ganar ni perder.

Esta informacioén sirvid para calcular y estimar las ventas minimas requeridas
para los 5 afios, es decir, lo minimo que se debe vender para no tener
pérdidas ni ganancias. Luego de ello, al valor de cada afio se le aumenté el
25%, que es lo que se espera que aumenten las ventas afio a afio. Asi, se
obtuvieron las ventas anuales proyectadas de los primeros afos de
funcionamiento, como se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 5.13: Punto de equilibrio en ventas

Afos Afio 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afio 5
Punto de equilibrio (Ventas
minimas requeridas) S 96.465,92 | $ 105.622,72 | § 108.778,07 | S 112.042,94 | § 115.421,37
Elaboracidon: Moran, Gabriela
Tabla 5.14: Ventas proyectadas a 5 afios
Afios Afio 1 Afio2 Afio3 Afio4 Afio5
Ventas proyectadas | 5 120.582,40 | § 132.028,40 | § 135.972,59 | § 140.053,68 | § 144.276,71

Elaboracion: Moran, Gabriela

5.6.9 Estados de Resultados proyectados a 5 afios

En el Estados de Resultados, se deben indicar todos los ingresos que tiene
la empresa, y restar los egresos o gastos en los que incurrird, para obtener
de esa forma, la Utilidad Neta del ejercicio contable, es decir las ganancias, 0
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(-)
(-)

también las pérdidas que se pueden presentar.

Estado de Resultados proyectado para los 5 afos:

Tabla 5.15: Estado de Resultados proyectados a 5 afios

En la siguiente tabla, el

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Ingresos

Ventas $ 12058240 (% 132.02840|% 13597259|$% 140.05368|$ 14427671
Costo de Ventas (33%) 39.792,19 43.569,37 44.870,95 46.217,71 4761131
Costo Senientrega 1.669,10 177431 1.774,09 1.774,12 1.774,38
Total Ingresos $ 7912110|% 86.68472|$  89.32754|$  92.06185|%  94.891,02
Egresos

Gastos generales

Gastos generales administrativos | $  19.584,00|$  19584,00|$  2056320|$ 2159136|$%  22.67093
Sueldos ysalarios $ 5231308|% 5388247|$% 5549895|% 57.16391|%  58.878,83
Gastos Fnancieros

Amortizacion capital préstamo 4.793,11 5.321,33 5.907,75 6.558,81
Interés Prestamo 237101 2.144,69 1.616,47 1.030,04 | $ 378,99
Depreciacion $ 892,00 | $ 892,00 $ 892,00 $ 292,00 $ 292,00
Total Egresos $ 75160,09|$ 8129627|% 83891,95|%  8598507|%  88.779,56
Utilidad/Pérdida $ 3.961,02 | $ 5.38845| $ 543559 | $ 6.076,77 | $ 6.111,46
Participacion Trabajadores (15%) | $ 594151 $ 808,27 | $ 815341 $ 91152 $ 916,72
UAII $ 3.366,87 | $ 458018 | $ 462026 | $ 516526 | $ 5.194,74
Impuestos (25%) $ 841721 % 1145041 $ 1.155,06 | $ 1291311 9% 1.298,68
Utilidad/Pérdida Neta $ 252515 $ 343513 $ 346519 $ 387394 | $ 3.896,05

Elaboracion: Moran, Gabriela
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5.6.10 Flujo de Caja e indicadores financieros VAN-TIR

Los flujos de entrada y salidas de caja o efectivo que se estimaron para este
proyecto, bajo el analisis optimista, se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 5.16: Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA
Proyecto con financiamiento

DESDE ANO 2010 A 2014
PROYECCION ANUAL 0 [ 2000 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Flujo anterior $ (4.750,00)] $ 103,02 $ 4947601 % 9.321,88|$ 13.720,25
Ingresos por ventas $ 79.121,10| $ 86.684,72 | $ 89.32754|$ 92.061,85| $ 94.891,02
Préstamo bancario $ (22.581,00)
Aporte accionista $ 12.159,00
TOTAL INGRESOS $ 7437110 | $ 86.787,74 | $ 94.275,14 | $101.383,73 | $ 108.611,27
Equipamiento $ 26.090,00
Gastos de constitucion $ 3.900,00

TOTAL| $ 29.990,00

GASTOS OPERACIONALES

Gastos sueldos y salarios $ 52.313,08 | $ 53.882,47 | $ 55.498,95|$ 57.163,91| $ 58.878,83
Gastos Generales Administrativos $ 19.584,00 | $ 19.584,00 | $ 20.563,20 | $ 21.591,36 | $ 22.670,93
TOTAL DE GASTOS OPERACIONALES $ 7189708 | $ 73.46647|$ 76.062,15|$ 78.75527 | $ 81.549,76
Amortizacion Capital Préstamo $ $ 479311|% 532133|% 5907,75]% 655881
Gastos financieros(intereses) $ 237101|$ 214469|$% 161647]$ 1.03004]$ 378,99
UTILIDAD BRUTA - OPERATIVA $ 10302|$ 6.38347]9% 11.27519]|$ 15.69065| $ 20.123,71
Participacion 15% Utilidades $ 594,15| $ 808,27 | $ 81534 | $ 911,52
UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTOS $ 10302|$ 5.78931]9% 10.466,92|$ 1487531 |$ 19.212,19
Impuesto a la Renta 25% s  8a172[$ 114504[$ 115506|$ 1.29131
H.UJO NETO $ (4.750,00)] $ 103,02|$ 494760]|$% 932188 % 13.72025]|$ 17.920,88
H_.UJO NETO ACUMULADO $ (4.750,00)] $ (4.646,98)] $ 300,62 | $ 9.62250|$ 23.342,75|$ 41.263,62

Elaboracion: Moran, Gabriela
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Con estas cifras, se pudo realizar el calculo de los indicadores financieros

VAN y TIR, que se muestran en la tabla siguiente:

Tabla 5.17: Indicadores financieros

VAN

18.071,43

CCPP

20%i

TIR

88%

Elaboracion: Moran, Gabriela

Como se observa, la TIR resulté mayor que el Costo de Capital Promedio
Ponderado (CCPP) por lo que el proyecto es rentable. Ademas, el Valor
Actual Neto es positivo, lo que también indica que el proyecto se puede llevar

a cabo.

Como se ha podido apreciar, este proyecto tiene condiciones de ser rentable
y de generar utilidades para los primeros 5 afios de funcionamiento. Aunque
los valores aqui expresados son estimados, pueden ser de utilidad para
establecer una estimacion acerca de cémo va a ser el comportamiento

financiero de Bodegatotal.com
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5.7 ANALISIS FINANCIERO PESIMISTA

El analisis financiero anteriormente mostrado contenia la situacion real de la
empresa, es decir, lo que deberia pasar normalmente, tomando en cuenta
los ingresos, gastos y demas obligaciones que se deben cumplir, si es que
todo en el entorno se comporta como se tiene previsto. Este escenario es
optimista, ya que no asume que puede ocurrir algo que haga que la empresa
sufra algin inconveniente financiero. Sin embargo, esto puede no ser del
todo posible, ya que podria llegar a ocurrir algin evento que haga que la
empresa genere menos ingresos 0 mas gastos, y que el proyecto no sea tan
rentable como se espera. Por esa razon, también se ha elaborado un andlisis
pesimista de la situacién de la empresa, para asi tener una mejor idea de lo
que se podria llegar a dar en el futuro. Se han incluido gréaficos de los
estados financieros que sufririan cambios, de darse alguna baja en las
ventas o ingresos de la empresa. A continuacion, se presenta un detalle de
los mismos.

5.7.1 Balances Generales proyectados a 5 afios

En la siguiente tabla, se detallan los Balances Generales proyectados a 5
afos, bajo el criterio pesimista. Como se puede observar, las utilidades
resultan menores que en el andlisis optimista.
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Tabla 5.18: Balances Generales proyectados a 5 afos

Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
ACTIVO
Activo Corriente
Caja - Bancos $ 8.49255| % 1.778,61| $ 2.099,56| $ 370,95 | $ 28,58
Inventarios $ 50.702,61 | $ 53.237,74| $ 55.899,62| $ 58.694,61| $ 61.629,34
Total de activos corrientes $ 59.195,16 | $ 55.016,35| $ 57.999,18 | $ 59.065,56 | $ 61.657,92

Activo Fijo
Equipos de Computacion $ 1.800,00| $ 1.800,00| $ 1.800,00| $ 1.800,00| $ 1.800,00
(-)Depreciacion $ 600,00[$ 1.200,00[$ 1.800,00 0 0
Equipos de Oficina $ 3.700,00| $ 3.700,00| $ 3.700,00| $ 3.700,00| $ 3.700,00
()Depreciacion $ 26200[3% 52400[$ 78600 1.04800[% 1.310,00
Central Telefénica $ 300,00 | $ 300,00| $ 300,00| 300,00 | $ 300,00
(-) Depreciacion $ 30,00 $ 30,00 $ 30,00 $ 30,00] $ 30,00
Total de activos fijos $ 4.908,00| $ 4.046,00| $ 3.184,00| $ 4.722,00| $ 4.460,00
Otros activos
Software y licencias $ 1.200,00| $ 1.200,00| $ 1.200,00| $ 1.200,00| $ 1.200,00
Linea telefénica $ 80,00 $ 80,00 $ 80,00 $ 80,00 $ 80,00

Total Otros Activos $ 1.280,00] $ 1.280,00| $ 1.280,00| $ 1.280,00| $ 1.280,00
TOTAL DE ACTIVOS $ 65.383,16 | $ 60.342,35| $ 62.463,18| $ 65.067,56 | $ 67.397,92
PASIVO
Pasivos Corrientes
Sueldos y Salarios x pagar $ 52.313,08| $53.882,47 | $ 55.498,95| $ 57.163,91 | $ 58.878,83
Total de Pasivos Corrientes $ 52.313,08 | $ 53.882,47 | $ 55.498,95| $ 57.163,91 | $ 58.878,83
Pasivos Fijos
Amortizacion Prestamo $ - $ 4.793,11| $ 5.321,33| $ 5.907,75| $ 6.558,81
Total de Pasivos Fijos $ - $ 4.793,11]| $ 5.321,33| $ 5.907,75| $ 6.558,81
TOTAL DE PASIVOS $ 52.313,08 | $ 58.675,58 | $ 60.820,27 | $ 63.071,67 | $ 65.437,64
CAPITAL CONTABLE
Aporte de los socios $ 12.159,00
Utilidades Retenidas $ 911,08| $ 1.666,77|$ 1.64291| $ 1.99588| $ 1.960,28
TOTAL DE CAPITAL CONTABLE $ 13.070,08| $ 1.666,77| $ 1.64291| $ 1.99588| $ 1.960,28
TOTAL DE PASIVO - PATRIMONIO | $ 65.383,16 | $ 60.342,35| $ 62.463,18 | $ 65.067,55| $ 67.397,92

Elaboracion: Moran, Gabriela
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5.7.2 Punto de equilibrio y proyeccion de ventas

El punto de equilibrio de la empresa es el mismo que en el analisis anterior.
Sin embargo, en el actual analisis, se va a asumir que las ventas no van a
aumentar cada afio un 25% mas del valor de equilibrio, sino que tan solo
corresponderan a un 21% mas, ya que por alguna razén podria darse el caso
de que las ventas no sean tan altas de u periodo a otro, lo cual puede hacer
también disminuir los ingresos. En las siguientes tablas, se detalla esta
informacion.

Tabla 5.19: Punto de equilibrio en ventas

Afos Afo 1 Afo?2 Afo3 Afo 4 Afo>5
Punto de equilibrio (Ventas
minimas requeridas) | 96.46592 | § 105.622,72 | $ 108.778,07 | § 112.042,94 | § 115.42137
Elaboracion: Moran, Gabriela
Tabla 5.20: Ventas proyectadas a 5 afios
Afios Aol Afio? Afio3 Afod Ao
Ventas proyectadas | S 116.723,77 | $ 127.803,49 | § 131.621,47 | § 135.571,96 | § 139.659,86

Elaboracion: Moran, Gabriela

5.7.3 Estados de Resultados proyectados a 5 afios

El Estado de Resultados también sufre variaciones en su estructura, ya que
como las ventas han disminuido, y los gastos mensuales de la empresa se
han mantenido, las utilidades al final de cada uno de los 5 afios son menores
que en el analisis optimista. Asimismo, los valores de Participacion a
Trabajadores e Impuesto a la Renta también sufren disminuciones. En la
tabla siguiente, se pueden apreciar estos cambios

136



Tabla 5.21: Estados de Resultados proyectados a 5 afios

Afio 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Ingresos
Ventas $ 11672377 |$ 12780349 |% 13162147|% 135571,96|$ 139.659,86
(-)|Costo de Ventas (33%) $ 3851884 |$  4217515|$  4343508|$  44.738,75|$  46.087,75
() |Costo Senientrega $ 161569 | $ 171753 | $ 171732 | $ 171735 | $ 1.717,60
Total Ingresos $ 7658923|$% 8391081|$% 86.46906|$%  89.11587|$  91.854,50
Egresos

Gastos generales
Gastos generales administrativos $ 19584001 $ 19.584,001] % 20563201 $ 21591361 % 22.670,93
Sueldos ysalarios $ 52.313,08 | $ 53.882471 % 55.49895| $ 57.163,91 | $ 58.878,83

(-) |Gastos Financieros

Amortizacion capital préstamo $ - $ 4793111 % 5.321,33| $ 5.907,75| $ 6.558,81
Interés Prestamo $ 237101 | $ 214469 | $ 1616471 $ 1.030,041 % 378,99
(-) |Depreciacion $ 892,00 | $ 892,00 | $ 892,00 | $ 292,00 | $ 292,00
Total Egresos $ 75.160,09 | $ 81.296,27 | $ 83.891,95| $ 85.985,07 | $ 88.779,56
Utilidad/Pérdida $ 142914 | $ 2.61454 | $ 257711 | $ 3.130,79 | $ 3.074,94
Participacién Trabajadores (15%) $ 21437 $ 392,181 % 386571 % 469,621 $ 461,24
UAII $ 1214771 $ 2222351 $% 219055 $ 2.661,181 $ 2.613,70
Impuestos (25%) $ 30369 | $ 555591 % 547641 % 665,29 | $ 653,43
Utilidad/Pérdida Neta $ 91108 | $ 1.666,77 | $ 1642911 % 1.995,88 | $ 1.960,28

Elaboracion: Moran, Gabriela

5.7.4 Flujo de Caja e indicadores financieros VAN-TIR

Los flujos de entrada y salidas de caja o efectivo que se estimaron para este
proyecto, bajo el analisis pesimista, se resumen en la siguiente tabla:
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Tabla 5.22: Flujo de caja

FLUJO DE CAJA
Proyecto con financiamiento

DESDE ANO 2010 A 2014
PROYECCION ANUAL 0 [ 2000 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Flujo anterior $ (4.750,00)] $ (2.428,86)] $ 559,61 |$% 3.08096|% 556955
Ingresos por ventas $ 76.589,23| $ 83.910,81| $ 86.469,06| $ 89.11587|$ 91.854,50
Préstamo bancario $ (22.581,00)
Aporte accionista $ 12.159,00
TOTAL INGRESOS $ 7183923 | $ 81.481,95|$ 87.028,67 | $ 92.196,83| $ 97.424,05
Equipamiento $ 26.090,00
Gastos de constitucion $ 3.900,00

TOTAL| $ 29.990,00

GASTOS OPERACIONALES

Gastos sueldos ysalarios $ 52.313,08| $ 53.882,47 | $ 55.49895| $ 57.16391]|$ 58.878,83
Gastos Generales Administrativos $ 19.584,00| $ 19.584,00] $ 20.563,20 | $ 21.591,36 | $ 22.670,93
TOTAL DE GASTOS OPERACIONALES $ 7189708 | $ 73.46647|$ 76.062,15]| $ 78.75527 | $ 81.549,76
Amortizacion Capital Préstamo $ $ 479311|$ 532133|$% 5.907,75]$% 655881
Gastos financieros(intereses) $ 237101|$ 2.14469]% 161647]|$% 1.03004]$ 378,99
UTILIDAD BRUTA - OPERATIVA $ (2.42886)]$ 1.07768|$ 402873]|$ 650375]% 8.936,49
Participacion 15% Utilidades $ 214371 $ 392,18 $ 386,57 | $ 469,62
UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTOS $ (2.428,86)] $ 86331]% 363655]% 6.117,19]3$ 8.466,87
Impuesto a la Renta 25% s 30360[$ 555595 54764[$% 66520
FLUJO NETO $ (475000 $ (242886)|$ 55961]$ 3.08096|$ 556955]|% 7.801,58
ALUJO NETO ACUMULADO $ (4.750,00) $ (7.178,86) $ (6.619.24)| $ (3.538.28)[ $ 2.031,27|$ 9.832,85

Elaboracion: Moran, Gabriela

Con estas cifras, se pudo realizar el calculo de los indicadores financieros
VAN y TIR, que se muestran en la tabla siguiente:
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Tabla 5.23: Indicadores financieros

VAN 1.249,60
CCPP
TIR

Elaboracion: Moran, Gabriela

Como se observa, el Valor Actual Neto (VAN), es positivo, pero su valor es
muy bajo comparado al que resulté del analisis optimista. Ademas, la Tasa
Interna de Retorno (TIR), es mayor que el Costo de Capital Promedio
Ponderado (C.C.P.P), aunque no hay mayor diferencia. Esto nos hace
concluir de que, a pesar de que las ventas bajen hasta un 5% de afio a afo,
el proyecto seguira siendo rentable, aunque no en la misma proporcién que
si todo se desarrollara en un ambiente optimista. Si las ventas disminuyeran
en gran medida de un aflo a otro, entonces en ese momento el proyecto
dejaria de ser rentable y conveniente.
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MATERIALES DE REFERENCIA

Conclusiones

Luego de realizar el presente estudio y analizar los resultados que se
obtuvieron después de aplicar los instrumentos de investigacién, se ha
podido llegar a establecer las siguientes conclusiones:

1. La pagina Web Bodegatotal.com va a tener acogida del mercado
ecuatoriano. A pesar de que solo el 18% de la poblacion del Ecuador
cuenta actualmente con conexién a Internet, el 58% de esos usuarios
ya han realizado compras en linea, lo cual es un buen indicio.
Ademas, el mercado meta, es decir, la cantidad de clientes que
estarian dispuestos a comprar por medio de esta tienda virtual,
corresponden al 63% de la poblaciéon de Quito encuestada, es decir,
aproximadamente se tendrian 81.345 posibles compradores, la mayor
parte de ellos con frecuencia de compra de mas de 3 veces al afio y
montos de compra anuales mayores de $1000. Esto demuestra que
estos clientes potenciales estan deseosos de que este proyecto se
implemente en el pais, y de esa forma, existan innovadoras formas de
hacer negocios, y no quedar rezagados ante estas nuevas
tecnologias.

2. Como se pudo deducir de los respectivos analisis financieros del
proyecto, tanto el optimista como el pesimista, la implementacion de
Bodega Total es rentable, debido a que su Valor Actual Neto (VAN)
resultd positivo, y la Tasa Interna de Retorno (TIR) es mayor que el
Costo de Capital Promedio Ponderado obtenido, lo que indica que el
proyecto rendirA mas que invertir el mismo dinero en papeles sin
riesgo en el mercado, lo cual es altamente favorable. Ademas, en
ambos analisis se concluyd que los gastos anuales de la empresa
Bodegatotal seran totalmente cubiertos por los ingresos generados
por las ventas, y que se obtendran utilidades durante los primeros 5
afios de funcionamiento del proyecto.

3. Muchas personas en Ecuador adn no cuentan con una cultura de
comprar productos a través de Internet, por varias causas, Como por
ejemplo, la desconfianza que tienen ante este sistema, la inseguridad
de formas de pago que han escuchado que existe, su falta de
conocimientos, 0 por no poseer conexion a Internet, ademas de otras
razones importantes, como que no existe una tienda virtual adecuada
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en el pais para comprar a través de ella, o que no hay disponibilidad
de los productos que la gente necesita en Internet.

4. Entre los productos que mas se han adquirido por Internet en Ecuador
son Computadoras y Aparatos Electronico, y Boletos de Avion de las
distintas aerolineas que operan en el pais, e incluso en otros. Sin
embargo, se llegé a determinar con las encuestas realizadas, que hay
una gran cantidad de personas que no han quedado nunca
satisfechas con esas compras en linea realizadas, o algunas muy
pocas veces.

Recomendaciones

1. Una vez que se pudo comprobar, gracias a las encuestas, que el
proyecto tendra acogida de parte de sus clientes potenciales y que
sus indicadores financieros resultaron favorables, se recomienda
implementarlo, para de esa forma poder brindar a los habitantes
ecuatorianos la posibilidad de contar con un nuevo canal de compra-
venta de los productos de ferreteria que necesitan.

2. Ante la falta de cultura de comprar productos de ferreteria a través de
Internet que existe en Ecuador, las Camaras de Comercio del pais
deberian promover camparfias para incentivar a la gente a utilizar este
medio virtual para adquirir lo que necesitan, ya que esto les puede
brindar mayores ventajas y beneficios.

3. La empresa Bodegatotal.com debe brindar un servicio integrado,
eficiente, puntual y seguro, para ganar la confianza y respaldo de sus
clientes virtuales.
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ANEXOS
Anexo 1 (Formato de la encuesta)

Encuesta: Estudio de factibilidad de un proyecto nuevo en Ecuador
Objetivos:

La presente encuesta tiene como objetivo principal determinar si es factible
disefiar e implementar en Ecuador una tienda virtual que se encargue de
vender productos de ferreteria y de brindar servicios relacionados con esa
venta como entrega a domicilio, reparacién e instalacién, para poder otorgar
a los habitantes ecuatorianos una nueva forma de comprar estos articulos, y
de esa manera, contribuir al desarrollo tecnoldgico del pais.

Instrucciones:

A continuacion usted va a encontrar una serie de preguntas relacionadas con
el objetivo general de investigacion. Para cada una de ellas, por favor
responda con una X sobre el cuadro que se encuentra al principio de cada
opcion. Para las preguntas 1, 6, 8, 9, 10, 12 y 13 puede escoger mas de una
opcion de respuesta.

Para nosotros es muy valioso contar con su colaboracion, recuerde que no
hay respuestas malas ni buenas, simplemente deseamos conocer su opinion

Edad Sexo F M __

1) ¢Dbénde acostumbra a comprar los productos de ferreteria que
necesita?
] Ferreterias ] Por catalogo
1 Almacenes de mayoristas L1 Internet

1 Supermercados

2) ¢Con qué frecuencia compra estos productos?
[] Unavez al afio
1 203 veces al afio
[ ] Mas de 3 veces al afio

3) ¢Qué monto anual promedio gasta en estos productos?
[ Menos de $100 ] Otro
] Entre $100 a $500 Especifique
[ Entre $500 a $1000
[ Méas de $1000
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4) Si Ud. pudiese comprar estos productos de ferreteria por Internet,
por medio de una tienda virtual que se dedique a venderlos ¢lo
haria? (Si responde “Si” continle con la siguiente pregunta, de lo
contrario avance a la # 11)

5)

6)

7) ¢Qué formas de pago preferiria utilizar
productos a traves de esta tienda virtual?

[

Si

[

No

¢Por qué razones compraria productos de ferreteria a través de
Internet?

[

(N I I I I A

Es un nuevo canal de compras

Brinda servicios adicionales

Otorga mayores beneficios, como ahorro de tiempo

Por probar
Otro Especifique

¢, Qué atributos considera Ud. que deberia incluir la pagina de esta
tienda virtual?

[

[

[]
[]
[]

Disefio
llamativo
Facilidad de manejo,
busqueda y compra de los
productos

Informacién detallada de la
empresa (historia, mision,
vision, direccion,
colaboradores, proveedores,
teléfonos, correo
electrénico)

organizado y

Débito o depdsito bancario
PayPal
Pago contra entrega

[

1 ]

[]
[]

Gran variedad e informacion
de productos

Opciones de pago variadas
y seguras

Certificado de seguridad

Instrucciones de manejo y
preguntas frecuentes

Todos los anteriores

para comprar esos
Cheques
Tarjeta de crédito
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8) ¢Qué servicios adicionales le gustaria que le brinde esta tienda
virtual?

| Entrega a domicilio

] Instalacién de los productos [ ] Garantia
| Reparacion | Devoluciones
] Otros

Especifique

9) ¢Por qué considera que se deberia mantener siempre a calidad de
los servicios de valor agregado en esta tienda virtual?

[ ] Atraccién de clientes

|| Satisfaccion de los clientes actuales

[ ] Generacién de posicionamiento en el mercado
] Otros Especifique

10) ¢ Por gué medios de comunicacion le gustaria encontrar publicidad
de estatienda virtual?

] Radio-Television

[l Internet (Email-Buscadores)
[ ] Periddicos-Revistas-Folletos
[] Otros Especifique

11) ¢Ha hecho compras por Internet anteriormente? (Si responde “Si”’,
continle a la pregunta # 13, de lo contrario continde con la siguiente y
luego finalice la encuesta)

L] Si ] No
12) ¢ Por qué razones no ha comprado anteriormente a través de
Internet?
[l Inseguridad de medios de [l Se demora en llegar el
pago producto
] Precio elevado | Devoluciones son
] Inexistencia de un lugar problematicas
adecuado para comprar [] No disponibilidad de wun
] Falta de conocimientos producto
] No posee conexion a ] Prefiero hacerlo en una
tienda fisica

Internet
[l Otra Especifique
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13) ¢Qué productos ha comprado usted anteriormente en linea?

| Computadoras/Electréonica
] Ropa/accesorios

| Salud/belleza

] Alimentos/farmacos

] Boletos de avién

14) ¢Ha quedado satisfecho después de
producto en linea?

[ ] Siempre

] La mayoria de las veces
] Muy pocas veces

[] Nunca

Agradecimiento

|| Libros/folletos/revistas
] Flores/regalos

] Articulos deportivos
] Joyeria

] Musica

realizar una compra de algun

Muchas gracias por su atencion y colaboracion con esta encuesta. Sus
respuestas seran de mucha utilidad para este estudio.
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Anexo 2 (Formato de la entrevista)

Entrevista: Estudio de factibilidad de un proyecto nuevo en Ecuador
Objetivo

La presente entrevista tiene como objetivo principal conocer la opinion de 5
personas pertenecientes al target definido, acerca de la implementacion en
Ecuador de una tienda virtual que se encargue de vender productos de
ferreteria y de brindar servicios relacionados con esa venta como entrega a
domicilio, reparacion e instalacion, y de esa forma, obtener sus
recomendaciones y sugerencias ante esta problematica

Informacion del entrevistado
Nombre

Edad

Empresa

Teléfono

Preguntas

1) ¢Do6nde acostumbra usted a comprar los productos que ferreteria que
necesita y con qué frecuencia lo hace?

2) ¢Estaria Ud. dispuesto a comprar productos de ferreteria a través de
una tienda virtual ? ¢Por qué razones?

3) ¢ Qué caracteristicas concretas desearia que esta tienda virtual incluya
en su sitio Web?

4) ¢Qué formas de pago preferiria utilizar en esta tienda virtual, para
comprar los productos que necesite?

5) ¢Qué servicios adicionales, aparte de la venta de productos de
ferreteria, desearia que brinde esta tienda virtual y por qué?

6) ¢Por qué medios de comunicacién le gustaria recibir informacién
publicitaria acerca de esta nueva tienda virtual?

7) ¢Ha comprado anteriormente articulos por Internet? Si es asi, nombre
algunos de los articulos que ha adquirido por esta via, y si ha quedado
satisfecho con su compra, y si no lo ha hecho, por favor especifique
Sus razones

Agradecimiento

Muchas gracias por su atencion y colaboracion con esta entrevista. Sus
respuestas seran de mucha utilidad para este estudio.
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	Un mercado se compone por varios individuos con distintas características, gustos, deseos, preferencias y necesidades, por lo tanto, es muy importante dividir a esos individuos en grupos homogéneos, es decir, que sus integrantes tengan rasgos y exigen...
	En el caso de Bodegatotal.com, lo que se pretende es poder dividir al mercado ecuatoriano de la mejor manera posible, e identificar las características que tiene que tener el target al cual estén dirigidos los esfuerzos de comercialización y marketing...

