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Resumen

El siguiente trabajo consiste en la propuesta y elaboracion de un modelo de
negocio de base tecnolégica que contempla una plataforma transaccional para la

recaudacion de servicios en locales comerciales.

Mediante una investigacion exploratoria y cuantitativa del mercado y apoyados
en una entrevista dirigida a potenciales usuarios, se ha desarrollado y validado un
producto minimo viable que, basado en el modelo de negocio planteado, propone
estrategias para las areas: financieras, operativas, de recursos humanos y marketing,
necesarias para la ejecucion de una plataforma que integre la mayor cantidad de servicios

transaccionales.



Abstract

This work includes a proposal and development of a technology-based business
model that provides a transactional platform for collecting services on commercial

premises.

Through exploratory and quantitative market research and supported by an
interview targeted to potential users, a minimum viable product has been developed and
tested, which, based on the proposed business model, suggests strategies for the following
areas: financial, operational, human resources, and marketing, which are necessary for
the implementation of a technological platform that integrates the most significant

number of transactional services.

Xi



Introduccion

En Ecuador se ha visto surgir desde afios atras el esquema de corresponsalia no
bancaria, permitiendo que instituciones financieras coloquen dispositivos tecnoldgicos en
locales comerciales que actian como pequefias sucursales de estas, habilitando a estos

comercios para procesar transacciones de recaudaciones para sus clientes.

Se plantea una hipotesis respecto a que ciertos locales comerciales hacen uso de
varias plataformas para la recaudacion de servicios, por lo tanto, surge la idea de que es
necesario una sola plataforma que consolide la mayor cantidad de servicios
transaccionales, es asi que se define como el objetivo principal de este trabajo: la
propuesta de un modelo de negocio de base tecnolégica que contempla una plataforma

para la recaudacion de servicios en locales comerciales.

Para validar esta hipétesis se realizara una investigacion de mercado que permita
concluir si efectivamente existe un problema alrededor de esta actividad para, a partir de

este plantear una posible solucion con un enfogque de emprendimiento.



CAPITULO 1

REFERENTE TEORICO

1.1 Introduccion

El objetivo general de este trabajo de graduacion es plantear un modelo de negocio
para una plataforma de recaudacion de servicios en locales comerciales. Para cumplir con
este propdsito, es fundamental en primera instancia conocer los temas relacionados a
dicho objetivo, realizar una investigacion y analisis de como se desarrolla esta actividad
actualmente en la sociedad.

El objetivo de este capitulo es asentar la realidad actual en conceptos y datos que

permitan tener una idea macro de los factores que giran alrededor de esta propuesta.

Las tiendas de barrios, los corresponsales no bancarios, los bancos, etc., juegan un
papel fundamental en el esquema que plantea acercar al usuario final la posibilidad de
cumplir con sus obligaciones y el pago de sus planillas en lugares cercanos a su diario
vivir, apalancados en la relacion de empatia que existe entre el tendero y sus vecinos han
obtenido una masificacion y cobertura geogréafica exponencial, se analizard coémo nace

este esquema y como se ha desarrollado hasta la actualidad.

Adicionalmente, como parte de este capitulo se analizara la forma en que la
legislacion ecuatoriana ha permitido que mediante las instituciones financieras se pueda
brindar estas facilidades a los usuarios. En Ecuador los principales bancos que han
explotado este mercado son Banco Pichincha, Banco Guayaquil, Banco Pacifico, que han
gestionado el permiso de la Superintendencia de Bancos para cumplir con el fin principal

de otorgar acceso al sistema financiero a personas que aun no forman parte.



1.2 Estado del Arte

Tiendas de barrio y locales comerciales.

Las tiendas de barrio han existido siempre y generalmente son el resultado de un
emprendimiento o autoempleo por necesidad (Torres Galéarraga, 2010), que derivado de
la falta de oportunidades ha impulsado a personas, principalmente con baja preparacion
académica y con poco conocimiento tecnoldgico a alquilar a&reas menores a 200m2 para

crear su negocio (Gaitan, 2010).

En Ecuador existen aproximadamente 87.244 tiendas de barrio, categorizadas con
la actividad de venta al por menor en comercios no especializados con predominio de la
venta de alimentos, bebidas o tabaco, sin embargo, existen otros 27.247 establecimientos
comerciales de actividades relacionadas con venta de productos o servicios directamente
al cliente final como farmacias, fotocopiadoras, alquiler de computadoras, etc. (Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, 2011), (INEC, 2012)

Estas tiendas se encuentran cominmente ubicadas en cada barrio y predomina la
relacion social que el tendero establece y fideliza con su circulo de clientes frecuentes
(Ramirez Plazas, 2008) siendo estas la principal opcién familiar para compras pequefias

o0 imprevistas (Gaitan, 2010).
Corresponsales No Bancarios

Los corresponsales no bancarios CNB son establecimientos privados, que pueden
ser instituciones publicas, como las cooperativas, farmacias, supermercados,
establecimientos comerciales, tiendas entre otros, los cuales funcionan como un punto de
atencion de servicios bancarios. (Banco Pacifico, 2020) Fundamentado en un modelo de
atencion colaborativo de apoyo al desarrollo de agentes no bancarios, estos puntos de
atencion ofrecen una solucion integral a la inclusion financiera, garantizando el acceso a
servicios financieros formales a una poblacion tradicionalmente desatendida (Banco
Pichincha, 2018).

Los CNB nacen en Ecuador en el afio 2008, son un canal mediante el cual las
instituciones financieras, bajo su entera responsabilidad, pueden prestar sus servicios a
través de terceros que estén conectados mediante sistemas de transmision de datos,

previamente autorizados, identificados y que cumplan con todas las condiciones de



control interno, seguridades fisicas y de tecnologia de informacién, entre otras (Junta
Bancaria del Ecuador, 2008).

Segun la Federacion Latinoamericana de Bancos FELABAN en Ecuador existen
152 CNB por cada 100.000 habitantes obteniendo un dato homologado de 26.367

corresponsales no bancarios en todo el pais. (Federacion Latinoamericana de Bancos,
2020)

Datos de la Super Intendencia de Bancos con corte a diciembre 2017 indican que
los principales bancos operadores de CNB se encuentran distribuidos segun la tabla 1:

Participacion de los bancos y tabla 2: Concentracién provincial.

Tabla 1:Participacién de mercado de CNB por banco

Banco # CNB
Banco Pacifico 10.696
Banco Pichincha 9.059
Banco Guayaquil 4623
Banco Bolivariano 188

Fuente: (Superintendencia de Bancos, 2017)
Autoria propia
Nota. Se detallan unicamente los principales bancos.



Tabla 2: Numero y concentracion de CNB por provincia

Provincia CNB  CNB cada 100.000 Hab.
Pichincha 5515 247
Guayas 5118 170
El Oro 1381 280
Manabi 1318 124
Tungurahua 1001 241
Los Rios 946 157
Azuay 902 150

Fuente: (Superintendencia de Bancos, 2017)
Autoria propia.
Nota. Se detallan Unicamente las provincias con mayor nimero.

Acorde a la (Junta Bancaria del Ecuador, 2008) algunas de las actividades
autorizadas por la Super Intendencia de bancos para el canal CNB son las siguientes:

e Depositos en efectivo de cuentas corrientes y cuentas de ahorros.

e Consultas de saldos en cuenta corriente o de ahorros.

e Retiros con tarjeta de débito.

e Desembolsos y pagos en efectivo por concepto de operaciones activas de crédito.
e Pago de servicios basicos.

e Pago del bono de desarrollo humano.

Switch Transaccional

El Switch Transaccional es un conjunto de aplicativos e infraestructura que
permiten soportar toda la exigencia en la integracion de las distintas aplicaciones entre
clientes de un servicio y los oferentes del mismo, soportando mecanismos de seguridad
de informacion transportada y garantizando continuidad de los servicios de transacciones
ofrecidos (Barry, 2008)

En Ecuador existen varias empresas privadas que actlan a modo de switch
transaccional integrando varios servicios en una sola plataforma, a pesar de que no se ha
encontrado una actividad especifica definida a estos, se han identificado a los
participantes mas relevantes como Servipagos, Western Union, FullCarga, Red Facilito,

etc.



Recaudacion de Servicios Publicos y Privados

Algunas de las obligaciones que los usuarios deben cumplir mensualmente estan
relacionadas al pago de servicios tanto publicos como privados, desde servicios basicos,

impuestos, recargas, catalogos, etc.

Segun el articulo 314 de la Constitucion del Ecuador, el Estado sera responsable
de la provision de los servicios publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia
eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los

demas que determine la ley (Asamblea Nacional Constituyente Ecuador, 2008).

Algunas estadisticas referentes a cobertura de servicios basicos en Ecuador
indican que el 88% de la poblacidn tiene acceso a agua potable (INEC & UNICEF, 2018).
En cuanto a suministro eléctrico la cobertura llega al 97% (Agencia de Regulacién y
Control de Electricidad, 2018), también se conoce que a diciembre de 2018 existian
2,275.648 lineas de telefonica fija (ARCOTEL, 2019), segun el Ministerio de
Telecomunicaciones y De La Sociedad de la Informacion a mayo de 2018 se registran
mas de quince millones de lineas celulares activas (Ministerio de Telecomunicaciones y
de la Sociedad de la Informacion, 2020), asi también se conoce que al finalizar el 2018 el
11.48% de la poblacion mantuvo contratado un servicio de internet fijo y por ultimo
existen aproximadamente 1.250.000 suscriptores de TV pagada (ARCOTEL, 2019).

1.3 Problematica

En Ecuador aproximadamente una de cada tres tiendas de barrio oferta algun servicio
relacionado a corresponsalia no bancaria, recaudacion de servicios o recargas electronicas
a sus clientes (Federacion Latinoamericana de Bancos, 2020; Instituto Nacional de
Estadistica y Censos, 2011). Estas transacciones son procesadas principalmente por los
sistemas denominados Corresponsales No Bancarios (por sus siglas CNB), que los
bancos: Pichincha (CNB Mi Vecino), Guayaquil (CNB Banco del Barrio), Pacifico (CNB
Tu Banco Banco Aqui), colocan en locales comerciales para que el cliente final pueda
realizar depdsitos/retiros, pagos de servicios, recargas electronicas etc. Esta iniciativa
nace con la necesidad de incluir a los actores histéricamente marginados al sistema
financiero nacional, con el fin de acercarles herramientas financieras a las cuales no

habian tenido acceso hasta ese momento.



Empieza en el afio 2008, cuando el Codigo Organico Monetario y Financiero incluy6
el rol de corresponsal no bancario para que las entidades financieras, bajo su
responsabilidad, puedan ofertar ciertos servicios financieros en establecimientos
comerciales bajo una normativa operativa. EI primer banco ecuatoriano en abrir este canal
de atencion fue Banco Guayaquil, sequido de Banco Pacifico en 2010 y Banco Pichincha
en 2012. Con corte a junio 2019 la Federacion Latinoamericana de Bancos indica que el
Ecuador registra 26.367 corresponsales no bancarios (Federacion Latinoamericana de
Bancos, 2020).

Ademas de estos bancos, en Ecuador operan empresas privadas que bajo el control de
la superintendencia de compariias y con autorizacion del banco central ofrecen el servicio
de auxiliares del sistema financiero (Codigo Organico Monetario y Financiero, 2014),
mediante el cual estan facultadas a firmar convenios con instituciones publicas y privadas
para la recaudacion de valores. Empresas apoyadas en este esquema como Servipagos,
Red Activa - Western Union, Red de servicios Facilito, etc. realizan recaudacion de

valores en ventanillas propias o de terceros.

En Ecuador existen 87.244 locales comerciales clasificados bajo la categoria venta al
por menor en comercios no especializados con predominio de la venta de alimentos,
bebidas o tabaco (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2011) o comUnmente

conocidos como tiendas de abarrotes o tiendas de barrio.

1.4 Oportunidad

Basados en la problemaética actual y dados estos antecedentes, es oportuno indicar que
actualmente un local comercial hace uso de varios sistemas o plataformas de recaudacién
de servicios, de distintos proveedores y para un fin similar, este escenario es bastante
comun debido a que no todos estos proveedores ofrecen el mismo catalogo de servicios

y/o beneficios.

Es por esto por lo que el local comercial con el objeto de ofertar a sus clientes la
mayor cantidad de servicios se ve en la obligacion de celebrar maltiples convenios, con
cada institucién financiera y/o empresa de recaudacion. Es aqui en donde se presenta una

de las barreras para los comercios, cada proveedor tiene sus propios requisitos, politicas,



manuales operativos, etc. que dificultan a ciertos locales pasar estos filtros y obtener el

servicio.

La mayoria de los proveedores operan de manera prepago, es decir, los locales
comerciales necesitan previamente depositar cierta cantidad de dinero para precargar su
cupo del cual se debitara cada una de las transacciones a realizar. El utilizar varios
sistemas transaccionales obliga al local comercial a disponer de un capital de trabajo
mayor que abastezca a cada uno de estos, lo cual implica un problema para locales con

menor capital de trabajo.

Del lado operativo cada sistema presenta una interfaz diferente que otro, lo cual
complica al usuario el manejo de estos, siendo necesaria una profunda capacitacion y

soporte para cada uno.

1.5 Propuesta de posible solucion

La idea surge a consecuencia de estar inmersos en esta actividad y detectar la
problematica que ha sido expuesta, es por esto que se plantea como posible solucién
integrar los servicios de las diferentes instituciones financieras y empresas de recaudacion
en una sola plataforma, simple y eficiente, que le permita al usuario cajero especializarse
en el uso de esta, concentrar su capital de trabajo en un solo sistema, ofreciéndole soporte,
atencion especializada y a su vez aumentar los ingresos de su local comercial, pero lo mas
importante, brindarle una herramienta con una propuesta de valor atractiva, que le permita
al local comercial procesar las transacciones que su cliente requiere en el momento que

su cliente lo necesita.



CAPITULO 2

ANALISIS DEL ENTORNO

2.1. Introduccién

Al ser un proyecto de emprendimiento es de suprema importancia validar las hipotesis
que rodean a esta idea, para ello en este capitulo se intentard obtener y analizar datos que
permitan un analisis objetivo sobre la factibilidad de llevar a cabo y ejecutar este proyecto,
pero también la posibilidad de detectar barreras o problemas que no se visualizan a simple

vista.

En este entorno se desenvuelven varios actores como, por ejemplo: los grandes bancos
del pais, empresas privadas que ofrecen sistemas para recaudacion de servicios, las
tiendasy locales comerciales, pero todo ello se ejecuta frente al cliente o consumidor final
que es quien tiene la necesidad de realizar los pagos de sus planillas y decide hacerlo

mediante un canal fisico o presencial.

En este capitulo se tomara contacto con estos actores, con el objetivo principal de
analizarlos y conocer méas sobre este entorno, mediante cuestionarios se obtendra datos
directamente de los locales comerciales quienes hacen uso o requieren estas plataformas,
pero también se analizara aspectos que van mas alla, como el entorno econémico, politico

o0 social a considerar para este proyecto.

El objetivo principal de este capitulo es analizar al mercado y obtener informacion
relevante que permita plantear una solucion adecuada en base a los requerimientos y

necesidades del mercado objetivo.



2.2. Analisis PEST

Las estrategias y negocios no deben surgir de la nada, deben responder al entorno del
negocio, para que sus problemas y necesidades que puedan ser focalizadas correctamente.
(Martinez & Mila, 2012)

El éxito de un proyecto depende en muchas ocasiones a la capacidad de detectar y
predecir los cambios que se van a producir en su entorno en plazos de tiempo, una
metodologia que permite hacerlo es el analisis PEST, que facilita estudiar los factores
externos que estan fuera de control y que podrian incidir directamente en el futuro del
proyecto.

Originalmente esta herramienta analizaba cuatro factores, sin embargo, ha
evolucionado, incluyendo temas ecoldgicos y legales, para este estudio se analizara
también el factor legal, parte importante de este proyecto.

Los cinco factores clave en los cuales se enmarca este analisis son:
Factores Politicos:

Estabilidad politica

Legislacion Fiscal y Tributaria

Incentivos publicos

Leyes de defensa y proteccion al consumidor.
Corrupcion

o O O O O

Factores Economicos:

o Tasas de empleo y desempleo
o PIB del pais

o Inflacion

o Acontecimientos especiales: COVID -19

Factores Sociales:

o Estilos de vida

o Tendencias de consumo

o Nivel de riqueza

o Creencias y maneras de pensar.

Factores Tecnoldgicos

o Tendencias
o Penetracién de tecnologia
o Internet

Factores Legales

o Regulacion
o Permisos
o Entidades de control
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Figura 1: Esquema Andlisis PEST

ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL
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Fuente: (Martinez & Mila, 2012)

Basados en esta metodologia se analizara los cuatro factores principales y
adicionalmente el factor legal aplicados al proyecto a desarrollar

Factores Politicos:

Ecuador vive permanentemente en un escenario de enfrentamiento
electoral en el cual las diferentes fuerzas politicas se enfrentan
constantemente mostrandose como duefios de la verdad, cada uno desde
su esquina planteando cambios radicales al manejo politico y tributario del
pais, por lo tanto, no se tiene un escenario politico estable en los ultimos
15 afios y no parece se lo pueda conseguir en un futuro proximo.

Ecuador cuenta con una constitucion relativamente nueva, la cual
constantemente esta siendo modificada, pero ain mas vulnerada en ciertos
aspectos, reformas tributarias por otro son implantadas frecuentemente lo
cual genera una inestabilidad econdmica para todos los sectores
productivos del pais, lamentablemente esta inestabilidad no permite tener
garantias en el corto mediano o largo plazo.

La corrupcion en los ultimos afios ha sido noticia de todos los dias,
sobornos, juicios politicos, sobreendeudamiento y otras novedades
relacionadas al actuar de los politicos que gobiernan el pais, ha llevado a
que el Riesgo Pais, un indicador que mide la capacidad de una nacién para
cumplir con sus obligaciones, este rondando los 1000 puntos, lo cual ubica

11



a Ecuador entre los paises con mas alto riego a nivel latinoamericano.
(Primicias, 2020b).

Orientados a la actividad de este proyecto, la politica juega un papel
fundamental, la legislacion permitid la creacién del canal CNB, de igual
manera la junta bancaria es quien autoriza los montos permitidos a cobrar
a los clientes por cada transaccion emitida, por lo tanto, decisiones
politicas podrian modificar las expectativas para el emprendimiento en el
corto, mediano y largo plazo. (Junta Bancaria del Ecuador, 2008).

Factores Econdmicos:

La pandemia suscitada actualmente ha traido serios problemas a la
economia ecuatoriana ya afectada en los ultimos afios, datos del Banco
Central registran un decrecimiento de la economia en un 12.4%,
ocasionados directamente por la pandemia derivada del COVID-19, el
escenario no es nada alentador, para el 2021, se registra que la economia
se recuperara apenas en un 3.1% equivalente a un Producto Interno Bruto
PIB de $67.539 millones. (Banco Central del Ecuador, 2020a, 2021)

Es por ello que la tasa de retorno exigida sobre la inversion para mercados
emergentes como Ecuador es alta con el 24.30% comparado con paises
desarrollados como Estados Unidos con el 6%, o su vecino Colombia con
el 9.15%. (Damodaran, 2020)

Un dato importante para analizar en este factor es la tasa de interés que
actualmente esta vigente, un proyecto de emprendimiento es muy probable
que tenga que acudir a crédito para financiar al mismo. Segun el Banco
Central del Ecuador la tasa maxima autorizada para microcréedito ronda el
28%, y para Pymes el 11.83% incluso algunos puntos superiores a la tasa
de vivienda. (Banco Central del Ecuador, 2020b).

Si bien la economia de un pais es uno de sus pilares mas importantes, este
proyecto estd orientado a la recaudacion de servicios de instituciones
publicas y privadas, pagos que se los debe realizar obligatoriamente cada
mes con el fin de continuar haciendo uso de estos servicios, una economia
que se contrae podria afectar al nimero de subscriptores de servicios
alternativos como por ejemplo television pagada, catalogos, recargas
electronicas, lo cual podria reducir el nimero de potenciales transacciones
a realizar.

Factores Sociales:

Si bien los indices de pobreza se venian reduciendo en los Gltimos afios, la
pandemia del afio 2020 dej6 como una de sus consecuencias mayor
desempleo y por lo tanto mayor pobreza, datos del Banco Mundial indican
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que el 2020 finaliz6 con un indice del 35% y el de pobreza extrema en un
21%. (Plan V, 2020).

Como tendencias de consumo se podria analizar las multiples plataformas
de servicios que se ofertan hoy en dia, partiendo de servicios basicos, hoy
en dia es muy probable que adicional a estos servicios se contrate internet,
television pagada, plan celular, etc., lo cual incrementa el nimero de
planillas a recaudar mensualmente.

Enfocados en el proyecto de recaudacion de servicios, un usuario puede
cumplir con sus obligaciones de diferentes maneras, la tradicional es
realizar el pago en las ventanillas de las instituciones ofertantes del
servicio, otro canal fisico son los puntos de recaudacion, corresponsales no
bancarios y una alternativa que ha tenido un crecimiento hoy en dia es
hacerlo mediante canales digitales, sean estos directamente de las
empresas ofertantes de los servicios o de las instituciones financieras. Esta
tendencia hacia lo digital se la debe analizar a profundidad como una
amenaza latente a la factibilidad del proyecto.

Factores Tecnoldgicos:

Una variable a considerar en este analisis es la tasa de analfabetismo
digital, aproximadamente 1 de cada 10 personas entre 15 y 49 afios es
analfabeto digital (INEC, 2019), adicional a este valor se considera que el
acceso a TICS en el pais es bajo con una penetracion del 45% en hogares
con acceso a internet. (INEC, 2019).

Por otro lado, el uso de tecnologia es una tendencia a nivel mundial, por lo
tanto, es probable que el acceso a tecnologia en Ecuador sea incremental
aln mas a consecuencia de la pandemia por COVID-19.

Uno de los factores a analizar en el entorno y que podrian afectar
considerablemente la viabilidad del proyecto es el lado tecnoldgico, la
evolucién que las plataformas tecnoldgicas han tenido en los Gltimos afios
ha sido exponencial.

Segun datos recopilados en un estudio realizado por la empresa
Cable.co.uk ubican a Ecuador como uno de los paises con el costo por GB
de datos moviles mas altos de la region, con un costo de $3.24 comparado
con Chile $0.71 el pais con menor costo en la region, sin embargo, estos
datos comparados con el afio 2019, reflejan una tendencia evidente en la
reduccion del costo, en el afio 2019 el costo por GB de datos moviles en
Ecuador fue $6.93, por lo tanto, se observa una reduccion del 53%.
(Howdle, 2020).

Las nuevas generaciones han crecido con acceso a computadoras e internet
como parte normal de su vida, por lo tanto, son considerados seres
digitales, los cuales aceptan a la tecnologia como parte de la realidad en la
que viven, por lo tanto, en un futuro préximo estas generaciones
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definitivamente podrian optar por canales digitales para el pago de sus
planillas, obviando los canales fisicos existentes hoy en dia.

Factores Legales:

La corresponsalia no bancaria en su normativa esta regulada por la Super
Intendencia de Bancos del Ecuador, entidad encargada de autorizar este
canal a las instituciones financieras que requieran y cumplan con las
condiciones exigidas para ello. (Junta Bancaria del Ecuador, 2008)

Por otro lado, existen varias maneras de operar una plataforma para
recaudacion de servicios, se lo puede hacer mediante un intermediario
financiero como un banco o cooperativa de ahorro y crédito que serian las
instituciones que obtienen la acreditacion ante la Super Intendencia de
Bancos del Ecuador, también se lo puede hacer directamente obteniendo
la acreditacion y permisos como auxiliar del sistema financiero ante el
Banco Central del Ecuador. (NORMAS GENERALES PARA LAS
INSTITUCIONES DEL  SISTEMA  FINANCIERO, 2014;
Superintendencia de Bancos, 2020)

Para la obtencion de estas credenciales ante las autoridades de control se
deben presentar pliegos extensos y el trdmite podria tomar un tiempo
considerable, por lo tanto, para la ejecucion de este proyecto se analizara
la posibilidad de empezar mediante la alianza con instituciones financieras,
las cuales ya se encuentran acreditadas por los entes de control, como
también las empresas recaudadoras de servicios como Western Union,
Servipagos, etc., estas instituciones permiten a redes de locales integrarse
a sus plataformas y proveen de los servicios que disponen en su portafolio.
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2.3. Analisis 5 Fuerzas de Porter

Como herramienta adicional al andlisis del entorno se hara uso de la estrategia
conocida como las 5 fuerzas de Porter.

Publicado en el libro Estrategia Competitiva: Técnicas para analizar una industria
y sus competidores, escrito por Michael E. Porter quien desarroll6 esta estrategia que
se enfoca en aspectos directos al mercado que una empresa apunta. (Aguilar, 2006)

Si bien el analisis PEST ayuda a considerar factores externos a la empresa, las 5
fuerzas de Porter permiten analizar directamente el entorno de una industria
especifica. Este analisis se divide en cinco partes:

Amenaza de nuevos competidores:

O O O O O

Deseo de nuevas empresas para ingresar a este mercado.
Barreras de entrada

Capital necesario para ingresar.

Acceso a proveedores, canales de distribucion.

Politicas gubernamentales, permisos, licencias.

Rivalidad entre competidores:

(@)
@)
O

Existen posiciones de privilegio entre competidores.
Numero de competidores en el mercado.
Existe diferenciacion entre uno u otro.

Poder de negociacion de proveedores:

O O O O

Existen varios proveedores.

Pertenecen al mismo grupo de interés.

Los proveedores podrian entrar en su negocio.
Los proveedores se diferencian uno del otro.

Poder de negociacion de los clientes:

O O O O

Podrian los clientes negociar y obtener beneficios.

Tiene clientes que si dejan de comprarle afectarian su empresa.
Los clientes podrian acceder directamente al proveedor.

Los clientes conocen los costos del proveedor.

Amenazas de nuevos productos o servicios sustitutos.

O

Existen productos, servicios que puedan realizar la misma
actividad.

Estos sustitutos disponen de mayor tecnologia, innovacion.

Se podria reducir los costos mediante los sustitutos.
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Figura 2: Esquema 5 Fuerzas de Porter
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Fuente: (MercadotecniaTotal, 2016)

En base a esta herramienta se analizara cada uno de los aspectos enfocados al
proyecto de emprendimiento.

Amenaza de Nuevos Competidores.

Al ser una actividad que requiere de convenios con instituciones publicas,
bancos, proveedores, etc., ingresar al mercado no es muy sencillo. En este
sector econémico es importante el volumen transaccional que tienen las
redes para lograr convenios con proveedores, y al no tener presencia en el
mercado dificulta el ingreso.

La tecnologia requerida para empezar la operacion incurre en costos
iniciales elevados, y sobre todo en recursos destinados al desarrollo de la
plataforma que se entrega a los clientes.

Colocar y comercializar el servicio en locales comerciales puede ser una
tarea titanica si no se cuenta con aliados estratégicos que permitan cubrir
un namero importante de clientes en poco tiempo.
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Rivalidad entre competidores.

Existen competidores de dos tipos, por un lado, las instituciones bancarias
que acttan en el canal de corresponsalia no bancaria y por otro lado estan
las empresas dedicadas a la operacidn de un switch transaccional, es decir
enfocadas unicamente en la recaudacién de servicios.

Los grandes bancos Pichincha, Guayaquil, Pacifico no compiten
directamente en colocar locales CNB, méas bien lo hacen orientados en
captar nuevos clientes para sus servicios bancarios y que estos puedan
beneficiarse de la red de corresponsales a nivel nacional, por lo tanto, la
disputa no esta directamente enfocada en este aspecto.

Por otro lado, la competencia entre empresas recaudadoras es mas
agresiva, pues estas utilizan estrategias de mejores beneficios para los
locales comerciales, sistemas méas amigables, portafolio diversificado,
entre otras. A pesar de que existe una competencia mas fuerte entre estas
empresas, también existe alianzas estratégicas entre ellas que les permite
competir controladamente.

Poder de negociacion de proveedores.

En este aspecto se podria identificar como proveedores a las empresas que
habilitan el canal tecnoldgico para realizar la recaudacion mediante las
plataformas de CNB, empresas de recaudacion, etc.

Por otro lado, estan las empresas que ya cuentan con un catalogo de
servicios para recaudacion y actian como distribuidores poniendo este
portafolio a disposicién de redes o empresas privadas, para que estas
puedan también recaudar en sus locales.

En este aspecto el poder que tienen estos proveedores es variable,
dependiente del servicio o servicios que dispongan, por ejemplo,
recaudaciones de servicios basicos la tienen diferentes proveedores, por lo
tanto, su poder de negociacion no es muy fuerte, sin embargo, existen
servicios especificos que cuentan solo pocos proveedores, en este caso su
poder de negociacion se podria incrementar por la falta de oferta.

Poder de negociacion de los clientes.

De las cinco fuerzas que se analiza, esta podria ser una de las principales,
debido a que hacia un local comercial existen diferentes ofertas de
empresas con plataformas para recaudacion de servicios, cobros y pagos y
la mayoria de ellas con servicio muy similar, por lo tanto, juega un papel
muy importante la estrategia y el valor agregado que cada una de estas
empresas puedan ofrecer a sus clientes.
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Una curiosidad para tomar en cuenta es que estas plataformas son el medio
que sirve a estos locales para recaudar los servicios de sus clientes, por lo
tanto, es normal que los locales comerciales hagan uso de mas de una
plataforma ya sea por el portafolio de servicios, disponibilidad en caso de
problemas o por mejores beneficios, sin embargo, procesan la mayor
cantidad de transacciones mediante la plataforma que les ofrece una mejor
propuesta de valor. Aqui radica el poder de los clientes en que a pesar de
colocar la plataforma en su local si no se ofrece una propuesta interesante
no la utilizaran.

También un poder de negociacion podria caer del lado de locales
comerciales que procesan un volumen interesante de transacciones, pues
esa cantidad seria atractiva para cualquier otra empresa. En este caso se
podria mejorar los beneficios econdmicos para estos locales, pero seria
similar a un esquema de competir por precio lo cual no es sostenible en el
tiempo.

Amenazas de nuevos productos o servicios sustitutos.

Como se explica en el andlisis PEST en el apartado de tecnologia, una
amenaza latente es el uso de tecnologia en las nuevas generaciones, las
cuales tienden a ser més digitalizadas y por lo tanto utilizar plataformas
electronicas para realizar el pago de sus planillas.

Los bancos por su parte estan integrando en sus plataformas virtuales un
sin nimero de servicios transaccionales, mediante los cuales los usuarios
pueden realizar el pago de sus planillas, si bien este portafolio en algunos
de los bancos aln es reducido, podria incrementarse a medida que exista
mayor demanda de estas plataformas por parte de los usuarios.

Como un servicio sustituto también podria presentarse el escenario en el
cual las empresas ya no requieran de terceros para la recaudacion de sus
valores, sino lo hagan directamente, apalancados en sus propias
plataformas o pagina web, ofreciéndole al usuario la posibilidad de realizar
sus pagos mediante tarjeta de débito o crédito.
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2.3.1. Ponderacion.

En base al analisis previo se evaluara cada uno de los aspectos ponderados
en relacion con el grado de incidencia alta, media o baja que permita tener
una conclusién mas clara del analisis completo.

Tabla 3 Ponderacion analisis 5 Fuerzas de Porter

Grado de Afectacion Bajo Medio Alto
Amenaza de nuevos competidores X
Rivalidad entre competidores X
Poder de negociacion de proveedores X
Poder de negociacion de los clientes X
Amenazas de nuevos productos o sustitutos X

Autoria propia.
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2.4. Actores o participantes en el mercado

Como se ha explicado anteriormente, en este sector se desenvuelven los principales
bancos de Ecuador, es por esto que se analizara a los mas importantes que han visto en
la corresponsalia no bancaria una posibilidad de acercarse y cubrir un mercado que no

estaba siendo atendido.

El anélisis estard enfocado en base al ranking de los bancos medidos en base a su

participacion en nimero de CNB en el pais. (Superintendencia de Bancos, 2017).

Banco Pacifico

Es uno de los bancos méas grandes de Ecuador, con activos superiores a los 6000
millones de ddlares (Ekos, 2020), nace en abril de 1972 con la filosofia de brindar mayor
acceso a créedito a todos los sectores de la economia. En su historia se ha enfrentado a
momentos muy criticos como la crisis financiera del afio 1999 que lo llevo al borde de la
quiebra, a partir del afio 2001 paso a ser administrado por el estado ecuatoriano, el cual
ha intentado venderlo, pero no se ha concretado hasta el momento. (Banco del Pacifico,
2019)

En el afio 2010 apertura su canal de atencion para corresponsales no bancarios,
denominado inicialmente “Puntomatico” y luego como “Tu Banco Banco Aqui”,
autorizado por la Superintendencia de Bancos. Aprovechando ser un banco estatal cuenta
con un catalogo de servicios muy amplio sobre todo de empresas publicas a nivel

nacional.

A diferencia de los otros bancos que acttan en el entorno de CNB, Banco del
Pacifico utiliza una estrategia diferente, pues este no opera directamente el canal, se
apalanca en redes privadas mediante las cuales accede a una red de locales ya existente y
operativa en el mercado, lo que le ha otorgado una cobertura geografica rapida y

exponencial.

El servicio denominado Tu Banco Banco Aqui segun datos de la FELABAN
cuenta con 10696 CNB en todo el pais, convirtiéndolo a Banco Pacifico como el mas

grande operador de este canal. (Federacion Latinoamericana de Bancos, 2020)
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Algunas caracteristicas sobre este servicio son las siguientes y han sido tomadas

directamente de su pagina web. (Banco del Pacifico, 2020)
Operacion.

Como se menciond anteriormente, este canal no es operado directamente
por el banco, la estrategia tiene un tinte de distribuidor mayorista, pues se
enfoca en enrolar a redes ya establecidas en el mercado y mediante estas
ofrecer el servicio a sus locales afiliados, por lo tanto, la operacion
directamente la manejan las redes autorizadas siendo para el banco mas
facil coordinar con sus redes comparado con el trabajo que seria interactuar

directamente con todos los establecimientos.

Figura 3: Redes Autorizadas Banco Pacifico
Contacto de Redes Autorizadas

EMPRESA cosTA SIERRA

FULL CARGA

BROADNET SA

Cuenca

Telefon:
800 - 937

nE;

Fuente: (Banco del Pacifico, 2020)

Alianzas.

Al ser uno de los bancos mas importantes del pais cuenta con una
reputacion y confianza que le ha permitido ofrecer su servicio a otras
instituciones financieras como por ejemplo Cooperativa de Ahorro y
Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista, Banco del Austro, entre otros,
lo que también le ha permitido cubrir y expandir la distribucion de su canal

en las agencias que estas instituciones disponen.
Requisitos.

Segun datos de su pagina web los requisitos para afiliarse dependen de
cada red operadora, sin embargo, se indican los siguientes como la

documentacion principal: (Banco del Pacifico, 2020)
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e RUC o RISE activo.
e Cuenta Bancaria BdP activa.
e Minimo 1 afio de apertura del negocio.

e Celular y/o computadora, impresora (opcional) e internet
Transacciones habilitadas.

Al ser una institucion estatal ha sabido aprovechar esta ventaja para captar un
catdlogo muy amplio de recaudaciones sobre todo del sector publico, segun datos

de su pagina web las principales transacciones que se pueden procesar son:

e Dep0sitos

e Pago de Servicios Basicos

e Pago de tarjeta PacifiCard

e Recargas celulares, television pagada e internet
e Retiros

e Auvances de efectivo

e Pago de Impuestos SRI

Para poder realizar un analisis mas profundo se analizara el catdlogo completo de

servicios que estan habilitados para este canal.

Identificacion

Figura 4: Logo Tu Banco Banco Aqui — Banco del Pacifico

@ Banco del Pacifico

Tu banco banco aqui

Fuente: (Banco del Pacifico, 2020)

Banco Pichincha

Actualmente es el banco mas grande del pais, al finalizar el afio 2019 reportd
activos superiores a los 11000 millones de dolares. Su administracion y capital son
privados y es el segundo banco mas grande en operar su red de CNB denominada

“Pichincha Mi Vecino”.
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Su lema “En Confianza desde 19067, afio en el cual fue fundado y desde entonces
ha jugado un rol importante en el sector financiero del pais lo cual le ha permitido
extender su cobertura a paises como Peru, Colombia, Espafia y Estados Unidos. (Banco
Pichincha, 2020c)

Ganador de mdltiples premios en la region, cuenta con calificacion AAA / AAA-
emitida por la empresa certificadora PCR PACIFIC S.A (Superintendencia de Bancos,
2020)

Banco Pichincha empieza a operar directamente su canal de corresponsalia no
bancaria en el afio 2012, proyecto que le permitié cubrir el pais en poco tiempo, cuenta
con 9000 comercios afiliados a su red lo que le ha permitido empezar a prescindir de
agencias fisicas con el objetivo de direccionar a sus clientes al canal CNB, una estrategia
que financieramente le ha resultado atractiva y se ha complementado con una depuracion

de su red de locales.

Algunas de las caracteristicas relacionadas a este servicio son las siguientes y han sido

tomadas directamente de su pagina web. (Banco Pichincha, 2020b)
Operacion.

La red es administrada y operada directamente por el banco lo cual le ha

permitido tener un mejor control sobre la misma.

Para la operacion tecnoldgica el banco entrega al local comercial un
dispositivo POS, para que mediante este se procesen las transacciones

habilitadas para el canal.
Alianzas.

Con el fin de incrementar su cobertura y estar mas cerca de su mercado

objetivo ha logrado alianzas con cadenas como supermercados TIA.
Requisitos.

Formar parte de esta red tiene mayores exigencias para los locales
comerciales, la documentacion que deben cumplir segun informacién de

su pagina web es la siguiente: (Banco Pichincha, 2020a)

e Ser mayor de edad.
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e Minimo 3 afios de experiencia con tu negocio y 1 afio operando en
el mismo local.

e Tu giro del negocio puede ser de cualquier tipo (excepcion de
mecénicas, carnicerias, licorerias, centros nocturnos, etc.).

e Tener RUC vy factura vigente (vigencia minima de 1 afio).
Obligatorio.

e Contar con un valor minimo USD 2.500 para capital de trabajo
destinados para la operacién de corresponsalia. (determinado por
el canal servicios de CNB).

e Cédulay papeleta de votacion vigentes.

e Cuenta de ahorros (exclusiva para la corresponsalia).

e Tarjeta de débito CNB. (una vez aprobado el ingreso a corresponsal
no bancario).

e Tener un documento proporcionado por la autoridad competente
que autorice el funcionamiento del negocio. Obligatorio.

e Contar con al menos una persona adicional que apoye en la
atencion de tu local.

e Horarios de atencién ampliados de lunes a domingo, incluido
feriados.

e Local con buen abastecimiento de mercaderia, aseado y ordenado.

e Disponer de mostrador para atender como corresponsal no
bancario.

e Poder atender a varios clientes.

e Otros que el canal determine segun giro de negocio.
Beneficios y transacciones habilitadas.

El catalogo de servicios que dispone es amplio, sin embargo, el banco ha
orientado sus esfuerzos a desarrollar un catalogo de servicios financieros
enfocados directamente con el banco, como, por ejemplo: depositos,
retiros, apertura de cuentas, microcréditos, etc. Se incluyen también
transacciones de recaudacion de servicios de algunas instituciones publicas

y privadas. (Banco Pichincha, 2020d)
Algunos de los servicios habilitados para este canal son los siguiente:
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e Retiros y depositos en efectivo.

e Cobro de bonos

e Pago de servicios publicos y privados.

e Recargas celulary TV paga.

e Consulta de saldos y movimientos.

e Pago de créditos.

e Pago de tarjetas Banco Pichincha.

e Productos financieros: Cuenta basica.

e Retiro de dinero que te envian desde el exterior - Remesas.

e Giros nacionales.

Como principales beneficios de cara al local comercial se presentan los

siguientes:

e Incrementa el trafico de clientes y tus ventas.

e Aumenta tus ingresos con las transacciones realizadas en tu
negocio y recibe el respaldo de Banco Pichincha.

e Ofrece maés servicios y alternativas de pagos a tus clientes.

e Accede a créditos para tu negocio.

e Maneja el efectivo excedente de caja.

e Mejora el posicionamiento de tu negocio al ofrecer un servicio
diferenciado.

e Asesoramiento personalizado de tu ejecutivo asignado.

Identificacion

Figura 5: Logo Mi Vecino — Banco Pichincha

I Vecivo

& BANCO PICHINCHA

Fuente: (Banco Pichincha, 2020b)
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Banco Guayaquil

Ubicado en el cuarto lugar de los bancos méas grandes del pais, con activos
superiores a los 5.000 millones de ddlares segun el ranking financiero de la revista Ekos
(Ekos, 2020).

Sin duda un banco innovador y el primero en entrar al mercado con el canal de

corresponsalia no bancaria denominado “Banco del Barrio”.

Banco Guayaquil nace como banco extranjero en el afio 1923, conocido como
Sociedad Anonima Banco Italiano, para el afio 1941 pasa a ser controlado por capital
nacional, sin embargo, no es sino hasta el afio 1990 en el cual mediante una fusion con
Finansur logra un enfoque moderno posicionando al banco como multibanco en el cual
se empiezan a ofertar todos los servicios bancarios y financieros a través de una sola

organizacion.

Debido a su crecimiento llega a ubicarse como uno de los bancos mas grandes del
pais obteniendo calificacion AAA-, una de las calificaciones mas altas para bancos

privados.

Como parte de su metodologia de innovacion en el afio 2008 es el primer banco
ecuatoriano que lanza al mercado su servicio “Banco del Barrio” mediante una alianza
estratégica con cientos de locales comerciales a nivel nacional, permitiéndole obtener un
posicionamiento de marca muy fuerte, resultado de estos esfuerzos en el afio 2010 recibe

un premio por el Banco Interamericano de Desarrollo BID. (Banco Guayaquil, 2020b).

Algunas caracteristicas relacionadas al servicio son las siguientes y han sido tomadas

directamente de su pagina web. (Banco Guayaquil, 2020a)
Operacion.

El canal y la red son operados directamente por el banco, para ello hacen
uso de un dispositivo POS que entregan a sus locales comerciales para que

mediante este se procesen las transacciones.

Actualmente se ha flexibilizado el servicio permitiendo que ya no sea
necesario un dispositivo POS, sino se puede hacer uso del sistema

mediante un teléfono celular o computadora.
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Alianzas.

El banco considera como una alianza la relacion que mantiene con sus

locales comerciales afiliados, pues esto le ha permitido ofrecer su catadlogo

de servicios financieros mediante estos comercios a sus clientes y también

captar a clientes nuevos mediante beneficios econdémicos entregados a sus

corresponsales para que capten el interés de los usuarios finales.

El banco ha sabido aprovechar y robustecer la relacion de confianza que

los tenderos o propietarios de locales comerciales tiene con sus clientes,

pues entienden que este es el pilar principal para que se desarrolle el canal

de CNB vy tenga resultados positivos.

Requisitos.

Informacién extraida de su pagina web indica lo siguiente:

Celular o computador con acceso a internet para realizar
transacciones.

R.U.C activo.

Foto de fachada de tu negocio.

Impresora para entregar comprobantes de transaccion.

Transacciones habilitadas.

Si bien hoy en dia manejan perfiles transaccionales segun el tipo de local

comercial, los principales son los siguientes:

Depodsitos en efectivo.

Retiros con Nuestras tarjetas.

Consulta de Saldos.

Compra de Cuenta Amiga MasterCard Débito.

Cobro del Bono de Desarrollo Humano.

Recargas Celulares y television pagada.

Pago de Servicios Basicos: Luz, Agua, Teléfono e Internet.
Pagos de planes de television pagada, facturas de ventas por
catalogo, almacenes, entre otros.

Pagos del IESS.
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e Loteria Nacional.

e Pago del SRI: RISE, impuestos y pago de matriculas.
Los beneficios que el local comercial afiliado recibe son los siguientes:

e Ofrecer un servicio unico a todo el barrio
e Atraer clientes nuevos
e Ingreso econémico por cada transaccién

e Incremento en el volumen de ventas

Identificacion

Figura 6: Logo Banco del Barrio — Banco Guayaquil

BANCO DEL BARRIO

CORRESPONSAL NO BANCARIO

Fuente: (Banco Guayaquil, 2020a)

Empresas recaudadoras de servicios.

Si bien el canal CNB es principalmente cubierto por los bancos mencionados,
existen empresas que tienen como actividad principal el actuar como switch transaccional
para la recaudacion de servicios de empresas publicas y privadas, forman parte directa

del entorno de estudio por lo tanto se analizara de igual manera a las mas importantes.

Servipagos — Pago Agil

Forma parte del grupo Promerica de Banco de la Produccién Produbanco, si bien
su direccion la maneja una institucion financiera, Externalizacion de Servicios Exsersa
SA, fue constituida con el fin principal de operar un switch transaccional propio para la
recaudacion de servicios, es por eso que el analisis a este participante del entorno no esta

enfocado directamente como un banco.
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Nace en 1998 como iniciativa de Produbanco para la operacion de servicios
transaccionales de cobros y pagos, actualmente cuenta con 66 agencias a nivel
nacional.(Produbanco, 2020b)

El principal objetivo de Servipagos fue ofrecer horarios de atencion extendidos y
oficinas especificas para realizar este tipo de transacciones, permitiendo a sus clientes

realizar sus pagos los 365 dias del afio y un amplio catalogo de servicios transaccionales.

Algunas caracteristicas relacionadas al servicio son las siguientes y han sido tomadas

directamente de su pagina web. (Produbanco, 2020a)
Operacion.

Su actividad es desempefiada directamente en una red de agencias propias,
ubicadas estratégicamente en las principales ciudades del pais, mediante
su plataforma tecnolégica mantienen el control sobre toda la operacion a

nivel nacional.

En el afio 2003 crea el canal Pagoagil, el cual le permite extender su red
de locales propios a una red de locales de terceros afiliados al servicio, esto
lo hace con el objetivo de ofrecer sus servicios a locales comerciales,

supermercados, cadenas, etc.
Alianzas

Su principal alianza es formar parte de grupo Promerica, la cual le ha
permitido acceder a los servicios de recaudacion para instituciones
publicas debido a que Unicamente las instituciones financieras estan

autorizadas a hacerlo.

Al haberse establecido como una empresa enfocada en la recaudacion de
servicios ha conseguido multiples alianzas con varias instituciones
publicas y privadas del pais, como por ejemplo Banco Pichincha, Banco
de Loja, Banco General Rumifiahui, alianzas que permiten a los clientes
de estas instituciones realizar sus transacciones mediante las ventanillas de

Servipagos.

Sus ventanillas estan ubicadas al interior de ciertas empresas como

Movistar, CNT, etc. Empresas que han externalizado la recaudacion de sus
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valores mediante Servipagos, pero con el beneficio de colocar una

ventanilla de atencion en sus propias oficinas.
Requisitos.

La documentacidn por cumplir para un local que desee formar parte de esta

red es compleja y podria dificultar el proceso:

= Solicitud Agente

= Croquis del lugar

= Copia del pago de un servicio basico

= Certificado de Registro Unico de Contribuyentes (RUC)
= Copia de la cédula del representante

= Para arrendatarios copia del contrato de arriendo

= Para propietarios del local, copia del pago de impuesto predial
= Certificado de Cumplimiento de Obligaciones

= Permiso de Funcionamiento del Negocio

= Patente Municipal

= Permiso de Bomberos

= Carta Buros / Recomendacion

Transacciones habilitadas.

Su catalogo es muy amplio y abarca desde servicios basicos, impuestos,
recargas electronicas, operaciones financieras de bancos, etc. Sin duda esto

les ha permitido ser un actor muy importante en este entorno.

Identificacion.

Figura 7: Logo Servipagos

ServiPagos %

Fuente: (Produbanco, 2020a)
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Red de Servicio Activa — Western Union

Constituida como Transferunion SA, es una empresa que nace con el respaldo de
Western Union como representante para Ecuador, empieza su operacion dedicada al envio

y pago de remesas nacionales e internacionales.

Nace en el aflo 1994, y a partir del afio 2001 empieza a diversificar su portafolio
mediante la recaudacion de servicios publicos y privados, recargas electrénicas, courier

nacional e internacional. (Red Activa, 2020)

Su operacion se desarrolla de dos maneras principalmente: red de locales propios
y mediante locales franquiciados, logrando una presencia en practicamente todo el pais.
Sus locales estan estratégicamente ubicados en zonas de alto flujo peatonal como por
ejemplo centros comerciales, los cuales ofrecen horarios extendidos de atencion, cuentan

con un local que atiende 24/7 ubicado en su oficina matriz en la ciudad de Guayaquil.

Algunas caracteristicas relacionadas al servicio son las siguientes y han sido tomadas
directamente de su pagina web. (Red Activa, 2020)

Operacion.
Su operacidn es ejecutada de dos maneras.

Locales propios: son locales operados y administrados directamente por la
empresa, cuentan con mas de 200 puntos de atencion a nivel nacional,
ubicados en lugares estratégicos. Han abierto la posibilidad de concesionar
estos locales a terceros para que se encarguen de la administracion y
operacion de estos, pero cumpliendo los estandares y politicas de la

empresa.

Franquiciados: Pertenecientes a particulares, son locales comerciales de
diversos tipos como, por ejemplo: tiendas de barrios, minimercados, cyber,
etc., en los cuales el propietario del local decide contratar los servicios de
la franquicia para ofrecerlos en su local. La mayor parte de locales de Red
Activa esta conformada por este tipo de comercios con alrededor de 800 a

nivel nacional.

En este escenario el franquiciado debe pagar un sobrecargo por

explotacion de marca por el valor de $800.00
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Alianzas.

Su principal alianza es la empresa internacional Western Union, pues esta
ha servido para atraer clientes respaldados por la marca, uno de los
servicios mas importantes para Red Activa es el envio y pago de remesas,

justamente operadas por Western Union.

A nivel nacional ha conseguido establecer una alianza estratégica con
Banco Pacifico para incluir en su portafolio de servicios todos los que el

banco actualmente dispone.

Fuera de los servicios de recaudacion, ha extendido su operacién mediante
una alianza con Servientrega y DHL para el envio de paqueteria postal,

servicio que se oferta inicamente en sus locales propios.
Requisitos.
Para el local franquiciado son los siguientes:

= Local comercial legalmente habilitado.
= Conexion a internet.
= Computador con sistema operativo Microsoft XP o superior
= Pago de $800.00 por explotacion de marca que incluye:
e Impresora térmica

e Publicidad de los servicios
Para concesionar un local propio de la red:

= Hoja de vida

= Copia de cédula

= Copia de certificado de votacion (vigente)

= Certificado laboral (del ultimo trabajo)

= Una referencia bancaria

= Dos referencias personales

= Planilla de Servicios Basicos a nombre del solicitante (Gltimo mes)
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Transacciones habilitadas.

Debido a sus multiples alianzas su portafolio es extenso, su catalogo
ademas de las recaudaciones que se procesan directamente, se incluyen las

que le provee Banco Pacifico, Servientrega, DHL, etc.
Algunos de los servicios mas importantes son:

e Envioy pago de remesas

e Ordenes de pago

e Recaudacion de servicios basicos
e Logistica de promociones

e Recargas electrdnicas

e Courier

Identificacion.

Figura 8: Logo Red Activa

q Red _ Western
activa. Union\WU

Fuente: (Red Activa, 2020)
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2.5. Analisis FODA

Una vez analizado a los actores mas importantes en el entorno de CNB y de
plataformas para recaudacion de servicios, se realiz6 un analisis FODA, el cual permite
detectar las fortalezas y oportunidades, aspectos internos de una organizacion y también
las debilidades y amenazas externas que se deben considerar.

2.5.1. Analisis FODA de Instituciones Financieras con canal CNB

Fortalezas:

« Las instituciones financieras estan autorizadas por la Superintendencia de
Bancos para operar canales de atencién bajo la figura de corresponsales
no bancarios y celebrar convenios de recaudacion con instituciones
publicas y privadas.

« El catadlogo de servicios que se manejan en estas plataformas es amplio y
los bancos estan incorporando transacciones de su propio giro de negocio
como son depdsitos, retiros a sus cuentas, pagos de tarjetas de crédito entre
otros.

« La reputacion, confianza y solidez de los bancos corresponsales les ha
permitido comercializar el servicio de recaudacion y plataformas a través
de redes privadas a través de las cuales acceden a una red de locales ya
existentes, logrando una cobertura geogréafica rapida y exponencial.

« Suficiencia patrimonial para realizar las inversiones necesarias para
impulsar el servicio: tecnologia, operaciones, publicidad, procesos de
compensacion.

« Existen lineas de crédito para las tiendas que no cuenten con un capital de

trabajo y deseen participar en este modelo de negocio.

Oportunidades:
» Este canal esta principalmente apalancado en la relacion de confianza

existente entre el tendero y sus vecinos o clientes frecuentes. A partir de

la emergencia sanitaria de Covid 19, se han emprendido campafias de
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reactivacion economica enfocadas en consumir méas en tiendas de barrio.
(Primicias, 2020a)

« Las instituciones financieras tienen la oportunidad de incrementar su
coberturay estar en ciudades o cantones donde no tienen agencias a traves
de los corresponsales no bancarios.

» Posibilidad de un trabajo colaborativo entre la banca, microempresarios,
empresas publicas.

» Posibilidad de crecer usando las distintas plataformas tecnologicas.

« Posicionamiento de mercado muy fuerte, ya que los corresponsales no
bancarios son identificados como parte de los bancos auspiciantes.
(Banco Guayaquil, 2020c; Banco Pichincha, 2020d)

» Laoportunidad de captar nuevos clientes y bancarizarlos.

Debilidades:

« Los corresponsales no bancarios que deseen recaudar necesitan una cuenta
de ahorros o corriente en la institucion financiera operadora de la
plataforma.

» El servicio en la mayoria de los bancos funciona bajo la modalidad
prepago, lo cual podria ocasionar que los clientes se acerquen a realizar un
pago y el duefio del local no cuente con el cupo para procesar la
transaccion

+ Tiempo en el cual se resuelven los reclamos por transacciones no
procesadas o reversadas.

» No existe un monitoreo transaccional por parte de los bancos para informar

oportunamente los servicios que no estan disponibles.
Amenazas:
e Disminucién de las actividades productivas como resultado de la

pandemia Covid 19. Potenciales clientes estdn cerrando sus tiendas o

negocios. (Diario Expreso, 2020)
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2.5.2.

La incertidumbre del escenario politico por la proximidad de las
elecciones presidenciales y legislativas, que tendran lugar en el afio 2021.
La agresividad entre instituciones financieras en cuanto al desarrollo de
portafolio de productos y servicios actuales, a través de esquemas de
investigacion, desarrollo e innovacion. El mercado presenta variables de
desarrollo intensivo, con mecanismos diferenciadores en cobertura,
servicio y rapidez.

Que se puedan presentar irregularidades o errores operativos,
considerando que el personal que opera las plataformas es externo, lo cual
de alguna manera pueda deteriorar la imagen de los bancos.

La tabla de tarifas autorizadas por la Super Intendencia de Compafiias,
podria variar afectando los flujos econdmicos relacionados a esta

actividad.

FODA Empresas de Recaudacion de Servicios

Fortalezas:

Pueden integrar en una sola plataforma las recaudaciones con varios
bancos e intercambiar proveedores en caso de caidas o desconexion.
Gracias a sus multiples alianzas, su catalogo es muy amplio y abarca desde
servicios basicos, impuestos, recargas electronicas, operaciones
financieras de bancos, etc.

Su operacién se desarrolla de dos maneras principalmente: red de locales
propios y mediante locales franquiciados, logrando una presencia en
practicamente todo el pais.

Sus locales estan estratégicamente ubicados en zonas de alto flujo
peatonal.

Sus locales franquiciados son de diversos tipos como, por ejemplo: tiendas
de barrios, minimercados, cyber, etc.

Los locales franquiciados pagan una tarifa de arranque por formar parte de

estas redes.
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Los locales que deseen recaudar no necesitan una cuenta de ahorros o

corriente para poder operar.

Oportunidades:

Al estar calificados como auxiliares del sistema financiero pueden
realizar alianzas con varios bancos, instituciones publicas y privadas.

A partir de la emergencia sanitaria de Covid 19, las personas prefieren
transaccionar en espacios de mayor confianza como la tienda de su barrio.
La existencia de nuevas generaciones que dan importancia a las
propuestas empresariales sostenibles y estan abiertos a participar en este
modelo de negocio.

Posibilidad de un trabajo colaborativo entre la banca, microempresarios,
empresas publicas y privadas.

Posibilidad de crecer usando las distintas plataformas tecnoldgicas.

Debilidades:

La comisién por transaccion que pueden cancelar a sus locales es menor
que la que cancelan los bancos.

Tiempo en el cual se resuelven los reclamos por transacciones no
procesadas o reversadas.

No existe un monitoreo transaccional por parte de las empresas
recaudadoras para informar oportunamente los servicios que no estan

disponibles.

Amenazas:

Disminucion de las actividades productivas como resultado de la
pandemia Covid 19. Potenciales clientes estdn cerrando sus tiendas o
negocios.

La incertidumbre del escenario politico por la proximidad de las

elecciones presidenciales y legislativas, que tendran lugar en el afio 2021.
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« Al estar las tarifas maximas reguladas por la Superintendencia de Bancos,
la tarifa sin VA se comparte entre los Bancos, empresas recaudadoras de
servicios, corresponsales no bancarios.

« Tarifas por comisiones transaccionales pueden ser modificadas por los

proveedores de los servicios.
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2.6. Metodologia

2.6.1. Tipo de Estudio

El propdsito del proyecto es identificar las caracteristicas funcionales y no funcionales
que debe tener una plataforma transaccional de recaudacion de servicios desde el punto

de vista del local comercial y que genere valor a la propuesta de negocio.

En este proyecto se analizara el comportamiento, funcionamiento y motivacion que
tiene los locales comerciales/tiendas de barrio categorizados bajo las siguientes
actividades econdmicas: venta al por menor en comercios no especializados y alquiler
temporal de equipos de computacion, para decidir cuél es la plataforma de recaudacién

de su preferencia.

Este analisis exploratorio se realizara a traves de un enfoque cuantitativo mediante
encuestas estructuradas que logren recolectar la mayor cantidad de datos relativos a la

investigacion para posteriormente analizar y exponer los resultados obtenidos.

El universo de locales que aplican a la investigacion a realizar es extenso, por lo tanto,
se ha decidido realizar un muestreo no probabilistico por conveniencia que permita

realizar la investigacion en un periodo de tiempo mas corto.

2.6.2. Participantes

Tomando en consideracion la informacion que se posee, se debe filtrar al universo de
locales comerciales y enfocarse a los que tienen més probabilidad de realizar una cantidad
importante de transacciones, en base a ello se han definido los siguientes criterios de

inclusion:
Tipo de estudio: Muestreo no probabilistico por conveniencia.
Tamafo de la muestra: 115 participantes.

e Ser propietario o trabajar en un local comercial.

e Actividad: Tiendas de barrio, Alquiler de computadoras, Oficinas de
recaudacion.

e Visibilidad: Media / Alta (Sefializacion, Letreros indicativos).

e Permanencia: Mé&s de 12 meses.

e Disponibilidad de tecnologia: Computadora, Internet, Impresora.
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e Edad del usuario de la plataforma: 20 — 50 afios.
e Género: Indistinto.

Ademas, se tomara en cuenta las siguientes restricciones.

e Actividades propensas a lavado de activos.
e Locales de venta de licores.

e Bares — Discotecas.

e (Casas de cambio.

e Locales sin permisos obligatorios.

2.6.3. Cuestionario

Al ser una investigacion de tipo cuantitativa, se la aplicarda mediante una encuesta
virtual que permita medir el grado de satisfaccion en sistemas de recaudacion
denominada: “Conocimiento, uso y satisfaccion de sistemas para recaudacion de

servicios, recargas electronicas, etc. en locales comerciales”.

Esta investigacion trata de demostrar que ciertos locales comerciales hacen uso de

varias plataformas de recaudacion y la necesidad de integrar a todas estas en una sola.

La organizacion World Programme Food ha puesto a disposicion un modelo de
encuesta para estudios de mercado a locales comerciales (World Food Programme, 2017),
de esta encuesta se ha depurado y seleccionado algunas preguntas que podrian ser de
utilidad para el estudio, ademas se ha complementado la encuesta con una investigacion
académica realizada a la empresa Facilito (Zufiiga, 2017), empresa que realiza una

actividad similar a la planteada en esta investigacion.

La encuesta contiene un total de 26 preguntas, las cuales se presentan en base a respuestas

previas, es decir son condicionales.

Anexo 1 Formulario Entrevista “Conocimiento, uso y satisfaccion de sistemas para

recaudacion de servicios, recargas electronicas, etc. en locales comerciales”

A continuacion, se presenta un flujograma que muestra cada seccion del cuestionario y

las diferentes validaciones.
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Figura 9: Flujograma para cuestionario

Flujograma para Cuestionario

Inicio

¢ Esta relacionado con un local
comercial?

Informacion sobre
local comercial

Y

Acceso y Manejo
de Tecnologia

:

¢Utiliza Sistemas

¢Le interesaria 1
para Recaudacion?

utilizar?

SI/ Tal vez

v

Informacion sobre
Intereses uso de
plataformas

Caracteristicas
Importantes

- Finalizar -

Fuente: Elaboracidn propia.
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2.7. Resultados

Pregunta # 1

Figura 10: Pregunta: Seleccione su rango de edad.

Cuenta de Marca temporal

Total

Seleccione su rango de... .YV
=18 - 30
m31-45
46 - 60
EMas de 60

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:

Se puede visualizar que los principales propietarios 0 empleados en un
local comercial, son personas entre 18 y 45 afos, siendo el grupo de 31 a 45 el
que representa un 53% de los entrevistados.

Pregunta # 2

Figura 11: Pregunta: Indique el género al que pertenece.
Cuenta de Marca temporal

Total

Por favor indique el... =
m Femenino

m Masculino
Otro

Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis:

En este caso, pero con poca diferencia se aprecia que los entrevistados son
principalmente personas del género femenino con un 55%, y personas del género

masculino con el 42%
Pregunta # 3

Figura 12: Pregunta: Tiempo de funcionamiento o antiguedad del local comercial

Cuenta de Marca temporal

Total

éSeleccione el tiempo de... .YV
m Mas de 5 afios
mEntre 1y 3 Afios
Entre 3y 5 Afios
® Menos de 1 afio

= No lo sabe o no recuerda

Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis:

En esta pregunta, se puede verificar que los locales entrevistados son
establecimientos consolidados en el tiempo, la mayoria de ellos con una
antiguedad de mas de 3 afios.
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Pregunta # 4

Figura 13: Pregunta: Actividad principal del local comercial

Cuenta de éCual es la actividad principal que se desarrolla en su local comercial?

Total

éCudl es la actividad... X
= Punto de Recaudacion de
Servicios

m Tienda de Barrio

1 Oficina Servicios
Profesionales

m Otro

m Bazar - Papeleria

u Cyber o Alquiler de
Computadoras

B Supermercado

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis:

Un dato importante que entrega esta entrevista es que el 38% de estos
locales funcionan como locales de recaudacion, que es justamente a quienes se
intenta llegar con este proyecto.
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Pregunta # 5

Figura 14: Pregunta: Documentacion o permisos de funcionamiento disponibles

Suma de Participantes

Total

Sefiale la documentacion... ¥
ERUC

ERISE
Permiso de

Funcionamiento
= Otro

Fuente: Elaboracion Propia
Analisis:
De igual manera, la respuesta de esta pregunta se complementa con la

antigliedad de estos locales, se observa que un 67% de estos esta registrado en el
SRI mediante un RUC, lo cual le otorga credibilidad al comercio.

Pregunta # 6

Figura 15: Pregunta: Clientes atendidos por dia

Cuenta de Marca temporal

Total

éCudntos clientes atiende... .YV
m1-20
m21-50
51-100
= Mas de 100

Fuente: Elaboracién Propia
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Andlisis:

En cuanto al flujo de clientes que reciben estos locales es variado, sin
predominio de un rango especifico.

Pregunta # 7

Figura 16: Pregunta: Principales Clientes

Cuenta de éQuiénes son sus principales clientes?

Total

éQuiénes son sus principales... .V

® Personas realizando tramites
en instituciones cercanas a
su local comercial

m Clientes frecuentes

Vecinos

® Transelntes

m Otros

m Estudiantes

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:

Estos locales identifican a sus principales clientes como personas que se
encuentran realizando tramites en instituciones cercanas al establecimiento con un

42%, lo cual coincide con una de las hipétesis planteadas respecto a este proyecto
que se aborda en el capitulo Modelo de Negocio.
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Pregunta # 8

Figura 17: Pregunta: Presencia en Redes Sociales

Suma de Participantes

Total

Seleccione las Redes... Y
= Facebook
® Instagram
Otra
u Twitter
m Tik Tok

® Ninguna

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis:

La influencia de las RRSS como canal para llegar a potenciales clientes es
importante, en este caso, la mayoria de los propietarios o empleados de un local
comercial utilizan a Facebook como su red social principal, seguido de Instagram
un buen grupo. Esto coincide con las tendencias mundiales de uso de RRSS en el
grupo etario de entrevistados.

Pregunta # 9

Figura 18: Pregunta: Numero de plataformas utilizadas

Cuenta de Marca temporal

Total

¢Cudntos sistemas o... 2
=1
2
3
mMas de 3

Fuente: Elaboracion Propia
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Andlisis:

La principal interrogante que plantea este proyecto esta basada en validar
un problema detectado vivencialmente, el cual ratifica lo expuesto, indican que
los locales comerciales hacen uso de mas de una plataforma para recaudacion de
servicios. Apenas el 28% de los entrevistados indican que utilizan solo una
plataforma, por el contrario, el 72% utiliza mas de una.

Pregunta # 10

Figura 19: Pregunta: Servicios mas utilizados

Suma de Participante

Total

¢éCudles son los servicios... .Y

= Recargas Electronicas
(Celular / Television)

m Pago de Servicios Basicos
Pagos Relacionados a
Tramites Vehiculares

= Depésitos / Retiros

m Otros

Fuente: Elaboracién Propia

Anélisis:
Los entrevistados, al auto identificarse en su mayoria como puntos de
recaudacion, se observa que los servicios que mas utilizan son diversos con una
ligeratendencia a procesar mas transacciones relacionadas a recargas electrénicas,

pagos de servicios basicos, tramites vehiculares, por lo tanto, se concluye
necesario un catalogo amplio de recaudaciones disponibles.
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Pregunta # 11

Figura 20: Pregunta: Plataforma utilizada

Suma de Participantes

Total

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:

Que sistemas utiliza ™ A

= Tu Banco Banco Aqui - Banco
Pacifico

u Pichincha Mi Vecino - Banco
Pichincha
Full Carga

= Mi Negocio Efectivo

m Banco del Barrio - Banco
Guayaquil

u Pago Agil - Servipagos

= Otro

= Red Facilito

m Red Activa - Western Union

El dato que entrega esta pregunta coincide con los datos de FELABAN
expuestos anteriormente, en el cual se indica que el principal operador de CNB en
Ecuador es Banco Pacifico, seguido de Banco Pichincha y luego redes

particulares.
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Pregunta # 12
Figura 21: Aspectos méas importantes en un sistema de recaudacion

Valoracion de Caracteristicas

0 10 20 30 40 50 80 70

1 2 3 4

m Crédito 7 4 8 8
u Acreditacion Rapida de Cupo 0 2 5] 13
u Sistema Amigable 0 3 2 19
m Comisién por Transaccion 1 6 11 19
Servicio al Cliente 0 1 6 15
u Soporte Técnico 2 1 10 22
m Listado de Servicios 1 1 12 16

Fuente: Elaboracion Propia
Nota. La escala considera desde 1 como menos favorable a 5 como mas favorable.

Andlisis:

Con esta pregunta se intenta recolectar las caracteristicas mas importantes que
debe tener un sistema de recaudacién, o visto desde otro punto, cuales son los
aspectos que mas valoran los locales comerciales para estas plataformas.

Acreditacion rapida de cupo.

Este parametro recibe la mayor cantidad de opiniones, indicando como la
méaxima prioridad a esta caracteristica. Mientras mas tiempo tome la
acreditacion de cupo, se incrementa la probabilidad de perder
transacciones.

Servicio al cliente.

Segunda caracteristica a la que los entrevistados dan la mayor importancia
y resulta imprescindible ofertar un servicio adecuado que fidelice a los
clientes.

Sistema amigable.

A pesar de que los entrevistados indican tener un alto manejo de
tecnologia, un sistema amigable y facil de utilizar es primordial.
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Comisién por transaccion.

Los ingresos que reciben los locales comerciales por el
procesamiento de las transacciones es el parametro que menos votos tienen
como caracteristica muy importante, un dato curioso que permite concluir

que el principal objetivo de utilizar plataformas no es principalmente el
ingreso econdmico por recibir.
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2.8. Discusion

El anéalisis del entorno es muy importante para un emprendimiento, pues este le
permite detectar o validar ciertas ideas o hipétesis con las cuales se decide emprender, si
bien este analisis puede entregar datos importantes y mostrar un escenario esperanzador,
la ejecucidn en si del proyecto es lo que permitira ser sostenible y tener éxito en el tiempo.

En términos generales, el andlisis del entorno ha permitido validar algunas hipétesis
que se plantearon alrededor de este proyecto, algunas de ellas también se han desechado
con el debido sustento objetivo resultado de la investigacion de mercado.

Resultado de la investigacion de mercado, se coincide en que varios locales
comerciales hacen uso de mas de una plataforma para recaudacion de servicios, esto
conlleva a identificar los motivos por los cuales sucede esto. Aparentemente las
necesidades que tienen los clientes en torno a estas plataformas son una acreditacion &gil
de cupo, un servicio al cliente oportuno y por supuesto un sistema que sea estable y
amigable.

Los datos obtenidos del analisis del entorno permitiran plantear una propuesta de
negocio atractiva, que se adapte a las necesidades de los clientes, para ello, en el siguiente
capitulo se abordard el modelo de negocio incorporando la informacién levantada del
entorno.
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CAPITULO 3

MODELO DE NEGOCIO

3.1. Introduccion

Todo proyecto nace 0 empieza con una serie de ideas o hipotesis que si no son
validadas correctamente incrementan las posibilidades de fracaso en la ejecucion, por
lo tanto, para no caer en esa falsa concepcién de ser duefios de la verdad y cometer
saltos de fe, estas interrogantes referentes a la viabilidad del proyecto deben ser
contrastadas y socializadas con los posibles clientes y expertos del ecosistema en el
cual se va a desemperiar el proyecto.

Una vez validadas estas hipotesis, en primera instancia con el anélisis del entorno,
se propondra un modelo de negocio basado justamente en las necesidades y dolores
de los clientes, para intentar satisfacer a estas con una propuesta de valor que sea
coherente y atractiva.

Se empezara definiendo claramente cuéles son las hipotesis planteadas y en base
a los resultados de la investigacion, detectar el segmento de clientes, que permita
analizar claramente sus necesidades para con ello se pueda proponer una posible
solucion.

En este capitulo también se contemplaran los planes y estrategias a seguir para la
ejecucion del proyecto, plan de marketing, plan financiero y plan de operaciones que
serviran de guia en cada uno de estos aspectos para una ejecucion organizada y
sostenible.
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3.2. Hipotesis Generales

La idea de este proyecto nace de detectar vivencialmente una posible problemética
presentada en locales comerciales en los cuales se utiliza plataformas para
recaudacion de servicios, especificamente locales ubicados alrededor de instituciones
publicas en las cuales se realizan tramites de instituciones como ANT, SRI, IESS,
etc., como también locales en los cuales la principal actividad es ser punto de pago
para recaudacion de servicios. En estos locales se ha detectado el uso de varias
plataformas de recaudacién, las cuales tienen un fin similar, sin embargo, se
complementan entre ellas y en ciertos casos son utilizadas como contingencia en caso
de que la principal falle.

Hipotesis del Cliente.

©)

¢Son potenciales clientes los locales comerciales ubicados alrededor
de instituciones publicas como ANT, SRI, IESS, etc.?

¢Son potenciales clientes locales comerciales en los cuales su principal
actividad es la recaudacién de servicios, conocidos como Puntos de
Pago?

¢Son clientes atractivos las tiendas de barrio como puntos de
recaudacion?

Hipotesis del Problema.

o

¢ Estos locales comerciales requieren de una plataforma que les permita
realizar recaudaciones de servicios de sus clientes?

¢Ciertos locales comerciales hacen uso de varias plataformas con el
objeto de complementar su portafolio de recaudaciones disponibles?

¢Los locales comerciales requieren servicio al cliente, soporte y
atencién adecuada y oportuna?

Hipotesis de la Solucion.

o

Una plataforma tecnoldgica que permita a los locales comerciales
recaudar lo que sus clientes requieran en el momento que ellos lo
necesiten.
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o Una plataforma tecnoldgica que consolide la mayor cantidad de
servicios los cuales actualmente se encuentran distribuidos en
diferentes plataformas o sistemas.

o Soporte y atencion oportuna a los locales en caso de necesitarlo.

Validacion de las hipdtesis.

Basados en el andlisis del entorno se intentara validar algunas de estas hipotesis
con la informacion levantada.

A continuacion, se presenta una serie de preguntas que permiten obtener
informacion relacionada a las hipotesis planteadas.
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Pregunta #10

¢Quiénes son sus principales clientes?

o Transeuntes
o Vecinos
o Estudiantes
o Personas realizando tramites en instituciones cercanas a su local
comercial
o Clientes frecuentes
o Otros
Resultados

Tamano de la Muestra: 115

Figura 22: Tabulacion Pregunta: ¢Quiénes son sus principales clientes?

Cuenta de ¢Quiénes son sus principales clientes?

Total

&Quiénes son sus principales... .V

® Personas realizando tramites
en instituciones cercanas a
su local comercial

= Clientes frecuentes

Vecinos

® Transelintes

m Otros

m Estudiantes

Fuente: Elaboracion propia.
Anélisis
Como se aprecia en la gréafica, el 42% de los locales comerciales
entrevistados indican que sus principales clientes son personas que estan

realizando tramites en instituciones cercanas, lo cual ayudaria a validar la
primera hipétesis del cliente.
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Las siguientes preguntas, fueron realizadas Unicamente a locales que ya cuentan con
sistemas para recaudacion de servicios.

Pregunta #12
¢ Cuéles son los servicios que mas utiliza?

Pago de servicios basicos

Recargas Electrénicas

Depoésitos / Retiros

Pagos relacionados a Tramites Vehiculares
Otros

o 0O O O O

Resultados

Tamano de la Muestra: 328

Figura 23: Tabulacion Pregunta: ¢Cudles son los servicios que mas
utiliza?

Suma de Participante

Total

¢éCudles son los servicios... ¥

= Recargas Electronicas
(Celular / Televisién)

m Pago de Servicios Basicos
Pagos Relacionados a
Tramites Vehiculares

= Depdsitos / Retiros

m Otros

Fuente: Elaboracion propia.
Anélisis
En este caso se puede observar que las transacciones que procesan
los locales comerciales son diversas, desde recargas electrénicas, pago de

servicios basicos, etc., por lo tanto, se requiere una plataforma que integre
la mayoria de estos servicios.
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Pregunta #13

¢ Cuéntos sistemas o plataformas para recaudacion de servicios utilizan en su
local comercial?

1
2
3

©)
©)
©)
o Maéasde3

Resultados y analisis

Tamano de la muestra; 115

Figura 24: Tabulacion Pregunta: ¢Cuantos sistemas o plataformas para
recaudacion de servicios utilizan en su local comercial?

Cuenta de Marca temporal

Total

¢Cudntos sistemas o... Y.
m
2
3
mMas de 3

Fuente: Elaboracion propia.
Anélisis
Esta pregunta lleva claramente a verificar la hipétesis planteada
referente a que los locales comerciales utilizan méas de una plataforma para

recaudacion de servicios. Como se puede ver el 72% de locales
entrevistados indic6 hacer uso de mas de una plataforma.
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Pregunta #14

¢Indique la importancia de los siguientes aspectos en un sistema de
recaudacion de servicios?

Resultados

Escala de Likert para cada uno de los siguientes aspectos

o Listado de servicios disponibles.

Figura 25: Tabulacion Pregunta: Importancia del listado de servicios
disponibles

Listado de Servicios

=1
m2

u4
m5

Fuente: Elaboracién propia.

Nota. La escala considera desde 1 como menos favorable a 5 como més
favorable.
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o Soporte técnico

Figura 26: Tabulacion Pregunta: Importancia del soporte técnico

Soporte Técnico

Fuente: Elaboracion propia.

m1
m2

ud
m5

Nota. La escala considera desde 1 como menos favorable a 5 como mas

favorable.

o Servicio al cliente.

Figura 27: Tabulacion Pregunta: Importancia del servicio al cliente

Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracion propia.

u1
=2
=3
54
u5

Nota. La escala considera desde 1 como menos favorable a 5 como mas

favorable.
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Anélisis
Esta serie de preguntas pretenden obtener la valoracion que cada

local comercial otorga a ciertos aspectos de una plataforma de
recaudaciones.

La importancia de un catdlogo amplio de servicios pregunta en la
cual el 87% de participantes otorga una valoracion de 4 y 5 puntos,
indicando como muy importante.

Ademas de esta caracteristica, indican de igual manera, como muy
importante, el servicio al cliente y el soporte técnico que una plataforma
deberia brindarles.
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3.3. Modelo de Negocio

Existe una nueva tendencia en el &rea de negocios, para implementar estrategias
agiles en sus diversas etapas, desde la generacion de ideas, validacion, planeamiento,
prototipado, etc., Una de estas herramientas para desarrollar y entender el
funcionamiento de una organizacion es el Business Model Canvas que permite tener
una vision general de como esta estructurada y como opera una organizacion.

“Un modelo de negocio describe la l6gica de como una organizacion crea,
entrega, y captura valor”. (Osterwalder & Pigneur, 2009)

El Business Model Canvas es una herramienta desarrollada por Alexander
Osterwalder conjuntamente con Yves Pigneur, estd dividido en nueve partes y
funciona de la siguiente manera. (Lead Innovation, 2019)

Una mirada a lo esencial:

El BMC permite obtener una vision general del funcionamiento de la
organizacioén, pero esencialmente permite priorizar las actividades méas
importantes con el objetivo general, por lo tanto, es importante mantenerlo
actualizado y monitoreado constantemente para no perder el enfoque.

Base para lluvia de ideas:

Permite en base a ideas modificar o actualizar un BMC de manera que se
puedan probar diferentes escenarios o alternativas para la organizacion.

Presentacién Estructurada:

Permite tener una idea general de cdmo funciona una organizacion, por lo
tanto, resulta una herramienta que permite explicar a los stakeholders la
forma en la que opera la empresa.

No reemplaza a un plan de negocios:

Si bien el BMC ofrece una guia de como fue planificada la operacion de
una organizacion, no ofrece mayor detalle sobre el mismo, por lo tanto, no
remplaza a procesos o planes para ejecucion del negocio.
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3.3.1.

Propuesta de Valor

“Plataforma para recaudacion de todo tipo de servicios con soporte eficaz y

3.3.2.

3.3.3.

estabilidad garantizada”

Cobrar todo tipo de servicios: Consiste en integrar la mayor cantidad de
servicios en una sola plataforma. Estos servicios se encuentran
actualmente distribuidos en mas de una.

Soporte Técnico y Operativo: Muchas transacciones en estos locales no se
Ilegan a concretar por falta de soporte del proveedor, se ha detectado que
brindar un soporte adecuado y A&gil, incrementa la cantidad de
transacciones procesadas y ademas genera un beneficio indirecto muy
valioso: fidelizacion.

Estabilidad Garantizada: Uno de los principales problemas que presentan
las plataformas tecnoldgicas es la inestabilidad en su servicio, esto afecta
a la transaccionalidad del local comercial, debido a que el cliente requiere
pagar en ese momento su planilla y no esta dispuesto a esperar. Garantizar
una infraestructura tecnoldgica que permita una estabilidad del 99% es
parte de la propuesta de valor.

Segmento de Clientes

Locales comerciales alrededor de instituciones publicas (SRI, ANT) estas
zonas son detectadas como zonas de calor en donde se realiza una mayor
cantidad de transacciones.

Puntos de recaudacion: Locales comerciales dedicados Unicamente al
procesamiento de recaudaciones.

Oficinas Contables: aqui confluyen una gran cantidad de transacciones
mensuales, relacionadas al SRI, IESS, etc.

Locales comerciales / Tiendas de Barrio: Esta es la mayor cantidad de
locales comerciales que existe, sin embargo, mantener la operatividad de
estos es elevada al ser un volumen gigantesco y en algunos casos no
representa un flujo interesante de transacciones.

Relaciones con los clientes

CRM sera utilizado para administrar de mejor manera la relacion y la
informacion de cada uno de los locales comerciales.

RRSS, Chat, WhatsApp, Teléfono, etc., son canales mediante los cuales
se daréa soporte a los clientes.

Publicidad y posicionamiento web es muy importante para atraer clientes.
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3.3.4.

3.3.5.

3.3.6.

3.3.7.

3.3.8.

Canales

Mediante un canal directo y virtual, la plataforma tecnol6gica mediante la
cual se procesaran las transacciones.

Aliados Estratégicos

Los proveedores de servicios son los que alimentan la plataforma de
servicios, son muy importantes para poder entregar la propuesta de valor.
Bancos, mediante estos se recibe los fondos de los clientes para que
puedan transaccionar.

Locales comerciales, son los que haran uso de la plataforma.

Proveedores de infraestructura tecnoldgica en la nube como Amazon Web
Services, Google, Cloud, etc.

Actividades Clave

Promocionar el servicio lo cual permite atraer a nuevos clientes.
Desarrollo de una plataforma eficiente que brinde confianza a los clientes.
Integracion continua de nuevos servicios: para cumplir la propuesta de
valor se deben integrar cada uno de los nuevos servicios que se tengan al
alcance.

Capacitacion a locales, no solo en temas relacionados al procesamiento de
transacciones, sino mas bien en administracion de pequefios negocios.
Fidelizar locales.

Recursos Importantes

Plataforma tecnologica

Equipo Operativo y Tecnologico para poder entregar una plataformay un
soporte adecuados.

Infraestructura tecnoldgica de punta.

Catalogo de servicios, mientras mayor cantidad de servicios mejor.

Estructura de Costos

Costo de desarrollo y mantenimiento de la plataforma.
Cada local comercial recibe una comision por cada transaccion procesada.
Tecnologia necesaria para el soporte técnico.
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3.3.9.

Costos operativos y de funcionamiento.

Fuente de Ingresos

Por cada transaccion procesada mediante la plataforma, los proveedores
de servicios costean una comision.
Existe un costo de afiliacion para cada local comercial nuevo.

3.3.10. Business Model Canvas

Figura 28: Lienzo Business Model Canvas

Canvas Zonapago

Cristian Pulla

Key PARTMERS Kev AcTiviTies VaLue ProprosITION CusTOMER RELATIONSHIPS CUSTOMER SEGMENTS
Desarrollo: Integrlacic'un Locales
Proveedores Plataforma LELE Redes s
de Serviclos Robusta y nluel-vos c Copra rtedo CRM / Chat Sociales alrededor de
Segura segtl':f‘;sr;: tipo de Empresas
E servicios Publicas
Promacion
Posicionamiento
Sancos Monitoreo TRl y Publicidad WEB Puntos de
Capacitacion WhatsApp SEQ Recaudaclon
Locales Plataforma
Soporte T/O
Key RESOURCES CHANNELS
Locales Oficinas
Comerciales Contables
Plataforma Infraestructura
o Canal
Tecnologica Tecncldgica
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3.4. Plan de Marketing

Como parte fundamental de un emprendimiento es importante planificar
correctamente las estrategias que permitan identificar las mejores oportunidades de
negocio para la empresa, de manera que se tenga claro como penetrar, captar y
mantener posiciones en el mercado (Westwood, 2015).

Con el objetivo de crear valor, es indispensable estudiar al mercado para descubrir
lo que el cliente busca y empatar con la propuesta de valor planteada, el marketing se
basa justamente en el principio de satisfacer las necesidades del consumidor mediante
productos o servicios que estos estén dispuestos a adquirir.

Mision:
Definiendo a la mision empresarial como el proposito o razén de ser de la
empresa, 10 que se intenta cumplir y para quien se lo va a hacer. La mision del

emprendimiento esta enfocada desde el punto de vista del local comercial y se la
define de la siguiente manera:

“Somos una empresa ecuatoriana comprometida con nuestros empleados,
clientes y la sociedad, que proporciona la tecnologia necesaria para que un local
comercial procese recaudaciones gque sus clientes necesitan en el momento oportuno”

Vision:
Por otra parte, la vision empresarial se la define como el camino que decide

recorrer una empresa a largo plazo y sirve de rumbo para tomar las decisiones
estratégicas que permitan lograrlo.

“Ser la empresa al 2024, que consolida la mayor cantidad de servicios
transaccionales en una sola plataforma, colocando al cliente como eje central”

El plan de mercadeo para el emprendimiento esta orientado a prospectar, afiliar
locales comerciales e incrementar el numero de transacciones procesadas en la
plataforma, a través de estrategias de diferenciacion y posicionamiento frente a
competidores que existen en el mercado. Para comenzar a desarrollar este apartado es
importante destacar que las estrategias planteadas son resultado de la evaluacion del

entorno y la investigacion de mercado.

Los competidores son empresas que ofertan su plataforma de recaudacion tales
como Western Union, Facilito, FullCarga y a su vez instituciones financieras que
trabajan con corresponsales no bancarios como puntos de recaudacion entre los cuales

estan Banco Guayaquil, Banco Pichincha, Banco Pacifico.
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3.4.1. Objetivos

e ldentificar el mercado objetivo en el contexto ecuatoriano, al cual la
empresa dirigird sus estrategias comerciales.

e Determinar el perfil de clientes, edad, comportamiento transaccional, si
actualmente procesan recaudaciones a través de otras plataformas.

e Disponer de informacion referente a los incentivos que buscan los locales
comerciales para activar y utilizar la plataforma.

e Posicionar la empresa a nivel nacional en los proximos 3 afios.

e Generar sinergias en el mercado, a traves de alianzas publicas o privadas
que permitan llegar a pequefios negocios en Ecuador, como una alternativa

para generar ingresos adicionales.

3.4.2. Estrategias

Figura 29: Marketing y Estrategia STP

_____________________ i
I .
Plan de Marketing L Estrategia
Il Marketing
: Mix
STP  |i|[Producto

s, | o [ It

1
|
: [
1
I I 1
1 1 I
] I I
1 1 I
1 I 1
I —|! 1
| Segmentacion ; I _
I il Precio :
1 b I
| I I
| 1 1
1 1 I
I | 1
1 1 I
|
]
1

Posicionamiento Canal
1|Promeocién
1
|
: Servicio

Fuente: Elaboracion Propia

Para estructurar las estrategias del plan de marketing, se comenzara
definiendo la segmentacion, targeting de clientes y posicionamiento

(Estructura STP), en base a los resultados del analisis FODA.

67



3.4.3. Segmentacion

La segmentacion permitira identificar el grupo de clientes o locales

a los cuales se dirigiran los esfuerzos para establecer una alianza comercial

y analizar sus necesidades detalladamente.

De acuerdo con la investigacidn de mercado realizada, el mercado objetivo

esta conformado por:

Locales comerciales que se encuentran cerca de empresas publicas
como SRI, ANT, Municipios, IESS, etc.

Locales comerciales que actian como puntos de recaudacion.
Oficinas Contables.

Locales comerciales y tiendas de barrio.

Estrategias de Segmentacion

1.

Apuntar a nichos de mercado que se sientan identificados y comodos
con el uso de la tecnologia, clientes que no necesiten mayor
capacitacion en temas técnicos y que vean a una plataforma
consolidada como una alternativa de crecimiento para sus negocios.
Localizar puntos de recaudacion que se encuentren alrededor de
empresas publicas o privadas en las cuales se realizan pagos como
Agencia Nacional de transito ANT, Servicio de Rentas Internas SR,
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS, ETAPA, Empresas
municipales, etc.

La principal estrategia de segmentacion estd dirigida a puntos de
recaudaciéon que actualmente ya cuentan con plataformas
transaccionales de competidores, como Banco del Barrio, Mi Vecino,
Western Union, etc. Pues en ellos se detecta la necesidad de contar con
una plataforma integral, con el catdlogo mas completo del mercado, es
decir que no tengan la necesidad de utilizar diversas plataformas por

separado para gestionar los pagos o recaudaciones de sus clientes.
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3.4.4.

3.4.5.

Targeting
¢Qué valoran los clientes?

La posibilidad de generar ingresos adicionales al actuar como puntos de
recaudacion.

Diversificar el catalogo de productos y servicios hacia sus clientes.

Que sus locales tengan un mayor nimero de visitas, incrementando sus
ventas.

Baja inversion técnica y econdémica.

Aportan al desarrollo de sus barrios y areas de influencia, destacarse de
locales comerciales cercanos.

Disponer de un sistema &gil que les permita recaudar la mayor cantidad de
servicios y tenga automatizadas varias funcionalidades como aprobacion

de cupos, con estabilidad y servicio oportuno.

¢ Cémo transacciona el segmento de clientes?

Realizan cobros en efectivo.

Necesitan acreditar un cupo para realizar cobros o pagos de servicios.
Son locales fisicos, que utilizan un computador, impresora e internet.

Son locales comerciales que atienden a personas que necesitan realizar sus
cobros 0 pagos de manera mensual y para ciertos servicios frecuentemente.

Estan ubicados en diferentes localidades a nivel nacional.

Posicionamiento

Una vez identificado el mercado objetivo, se disefiaran las estrategias

de posicionamiento que permitan ser la mejor opcion para los locales

comerciales frente a las diversas opciones que existen en el mercado.

Dentro de las estrategias de posicionamiento se han analizado las

siguientes:
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La primera estrategia de posicionamiento sera ofertar el catdlogo mas
completo de servicio, que actualmente se encuentran dispersos entre
varios proveedores, para que mediante una sola plataforma el local
comercial pueda conectarse a Banco Pacifico, Western Union, Facilito,
Banco del Barrio, etc.

Automatizar los procesos operativos a través de un robot de software
para que la acreditacion de cupos sea automatica.

Se trabajara con un esquema de comisiones mensualizado, de manera
que el valor a recibir para el local comercial sea interesante y
perceptible.

Fidelizar a los puntos de recaudacion, a través de una asistencia y
servicio de calidad.

Estrategia de comunicacion digital, orientada a que los locales
comerciales puedan reactivarse y mejorar sus ingresos economicos.
Orientar esfuerzos en zonas geograficas muy cercanas a instituciones
publicas o privadas, en las cuales se evidencie congestién para
recaudaciones o0 pagos.

3.4.6. Marketing Mix

Producto

El producto se trata de una plataforma transaccional para la recaudacion de

servicios en locales comerciales, de tal manera que estos locales puedan

recaudar de sus clientes: planillas de servicios basicos, impuestos, recargas,

etc.

Dentro de la variable producto, se contara con un catdlogo de mas de 200

servicios entre los cuales se encuentran:

Servicios de empresas publicas: agua potable, luz eléctrica, internet,
telefonia fija, telefonia movil, pagos de impuestos SRI, ANT, IESS,
pagos de Municipios (Quito, Guayaquil, Ambato, Loja), etc.

Citaciones y multas de transito: EMOV, ANT, CTE, AMT, ATM.

Empresas comerciales: Avon, Artefacta, Leonisa, Yanbal.
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Recargas electronicas: de telefonia mavil y television satelital.
Depdsitos en cuentas bancarias: de instituciones financieras como Banco
del Pacifico, Banco Rumifiahui, Banco de Loja, Produbanco.

Pagos de Tarjetas de Crédito: Banco del Pacifico.

Caracteristicas:

Portafolio integrado a una plataforma tecnoldgica de facil uso.

Para dar continuidad al servicio, se integrara un mismo servicio con
diferentes proveedores, para que en caso de problemas de un proveedor
como contingencia se direccione al siguiente.

Maddulos de consultas, reversos, reportes.

Funciona bajo la modalidad prepago, es decir los clientes deben realizar
un depdsito o transferencia contra la cual se debitaran las transacciones
a realizar.

Automatizacion de procesos.

Atencion al cliente y soporte técnico con acuerdos de nivel de servicio
definidos por contrato.

Informacion respaldada y con procesos de seguridad informaética
adecuados.

Requisitos para un punto de recaudacion:

1.

© © N ©

Tener un local comercial en funcionamiento, con todos los permisos de
ley con al menos un afio de antigiiedad.

RUC o RISE

Copia de cédulay certificado de votacion del propietario o representante
del local comercial.

Planilla de servicio basico.

Infraestructura adecuada: seguridad, ubicacion, espacio adecuado para
colocar publicidad.

Fotografias internas y externas del local comercial.

Cuenta bancaria en institucion financiera.

Computadora, conexion a internet, impresora.

Disponer de capital para trabajo.
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Precio

El precio esta representado por un lado por la tarifa de afiliacion a la
plataforma que cancelan los puntos de recaudacion y por la comision pactada

con los proveedores.

Tarifa de afiliacion: $100 que se paga una sola vez al inicio de la relacion

comercial por la afiliacion a la red transaccional.

Comisiéon por transaccion: Correspondiente al procesamiento de las
transacciones se recibira como ingreso un valor de parte de los proveedores

de servicios, de este valor se compartird un porcentaje con el local comercial.

La tarifa maxima autorizada por la Superintendencia de Bancos para el canal
CNB, actualmente es de $0.51 + IVA para recaudaciones de empresas

publicas.

Plaza

Buscando incrementar la participacion de mercado se han analizado las

siguientes estrategias:

1. Los puntos de venta o locales de recaudacién podran estar ubicados
a nivel nacional, siempre y cuando cumplan con los requisitos
definidos en la variable producto.

2. La capacitacion, soporte técnico y acompafiamiento a los clientes se
realizara utilizando conexion remota.

3. Se contara con una linea de atencidn al cliente para consultas, soporte
y temas operativos a resolver.

4. Los locales comerciales tendran acceso al sistema a través de un
aplicativo web al que se puede acceder desde cualquier navegador.

5. Se publicard mensualmente en la plataforma toda la informacion de
intereses general.

6. Se manejaran formularios y encuestas para conocer la experiencia de
nuestros clientes con la plataforma y para mejorar la calidad del

servicio.
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Promocioén:

Dentro de las estrategias para la promocion y publicidad del servicio se

han definido las siguientes.

1. Los locales comerciales entregaran fotos de su local para que, en
conjunto con una agencia publicitaria, se coloque publicidad
adaptable a cada uno.

2. Se contratard a una agencia publicitaria para que disefie artes y
videos, dependiendo las diferentes camparias publicitarias.

3. Laagencia publicitaria se encargard también de administrar toda la
comunicacién en redes sociales y buscadores.

4. Se priorizara la publicidad digital mediante plataformas como
Facebook Ads, Google Ads, etc., que, mediante segmentacion,

permitan llegar al publico objetivo con el mensaje deseado.

Calidad y Servicio
Se implementaran politicas para evaluar la calidad del servicio.

a. Tiempos esperados de resolucion de incidentes.

b. Tasas de estabilidad de la plataforma.

c. Inspeccion técnica de los equipos del punto de venta previo
a realizar las configuraciones y accesos al aplicativo.

d. Procesos de respaldo de informacién en caso de
contingencias.

e. Visitas del asesor comercial a los locales comerciales para
verificar correcto uso de la publicidad.

f. Controlar el buen uso de la plataforma

g. Monitoreo operativo y de riesgo referente a las
transacciones procesadas.

h. Capacitaciones a puntos de recaudacion en temas de interés
como educacion financiera, reactivacion economica,

técnicas de ventas, etc.
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3.5. Plan de Operaciones

Como parte del plan de continuidad de una empresa, se deben definir y documentar
correctamente los procesos operativos que se ejecutan recurrentemente, de manera que,
en caso de existir cambios en el personal o imprevistos, la persona asignada a cubrir estas
actividades sepa claramente como debe ejecutarlas.

Si bien los procesos deben estar sometidos constantemente a mejoras es imperativo
tener un punto de arranque y una vision global para que en un emprendimiento todo el
equipo pueda actuar en base a sus asignaciones.

Por lo tanto, el objetivo principal del plan de operaciones es definir claramente los
procesos que deben ocurrir en el emprendimiento, lo cual permita asegurar una
continuidad del negocio.

Algunos de los principales procesos definidos a continuacion estan relacionados con
la operatividad de un sistema transaccional desde la generacion de leads, hasta el
procesamiento de una transaccion.

3.5.1. Generacion de leads.

Una de las principales estrategias para captar potenciales locales
comerciales o usuarios para la plataforma se realizara mediante
plataformas digitales, para ello el proceso a definir se diagrama a
continuacion.

Etapas:

1. Definir el canal digital mediante el cual se comunicara el mensaje.
Desarrollar el arte, basado en el mensaje y publico objetivo.
Redireccionar el trafico de los interesados a una landing page?.
Extraer la informacion para contacto con el interesado.
Aceptacion para recibir informacion de remarketing?.

ar e

! Landing page hace referencia a una pagina de aterrizaje a la que una persona llega tras pulsar el enlace o
botdn en un portal o algin banner o anuncio de texto situado en otra pagina web, aplicacion, red social,
correo electrdnico.

2 Remarketing es la técnica que permite entregar mensajes personalizados a usuarios que previamente
mostraron interés o visitaron cierta pagina web.
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Figura 30: Generacion de leads
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3.5.2. Prospeccion y captacion de clientes.

Una vez que se genera un lead o interesado en la plataforma, un
asesor comercial procede a tomar contacto y realizar la presentacion de los
servicios ofertados.

Etapas:

1. El sistema de monitoreo de leads genera una notificacion a ser
atendida por un asesor comercial

2. Se envia un folleto digital como presentacién comercial de la
empresa.

3. Se toma contacto y se da seguimiento al potencial cliente.

4. Se amplia la informacion relativa a la operatividad de la
plataforma, se detalla requisitos, comisiones, etc.

5. Unavez que el cliente da su aceptacion, se recibe la documentacion
digital completa.

6. Subproceso de firma de contrato digital.

7. Validacion de la documentacion legal.

8. En caso de pasar la validacion, almacenamiento y custodia de la
documentacion.

9. Creacion operativa del comercio y usuario en la plataforma.

10. Notificar electronicamente las credenciales de acceso a la
plataforma.
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Figura 31: Prospeccion y Captacion de Clientes
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3.5.3. Capacitacion técnica y operativa al usuario de la plataforma.

Completado el proceso anterior se requiere realizar la induccion en
el manejo del sistema, esta actividad es fundamental, debido a que de esta
dependeré el buen manejo del sistema y asi reducir la friccién en el manejo
de la plataforma.

Etapas:

1. El técnico encargado recibe la notificacion en el sistema de un
nuevo usuario por capacitar.

2. Se toma contacto con el cliente para agendamiento de la

capacitacion.

Se define mecanismo y requerimientos necesarios.

4. En la fecha coordinada se toma contacto para el inicio de la
capacitacion.

5. En caso de eventos fortuitos se debera reprogramar la capacitacion.

6. Se configura los accesos y permisos necesarios en la computadora
del local comercial.

7. Una vez validado el proceso de configuracion se procede a la
induccion en el uso de la plataforma.

8. Explicacion de las caracteristicas del sistema, funcionalidades, y
ejemplos de uso.

9. Se procesa obligatoriamente una transaccién de prueba como
validacion de que todo funcione correctamente.

10. Se valida el comprobante fisico de impresion.

11. Se procesa la anulacién de la transaccion de prueba.

12. Se entrega el manual didactico para profundizar en el uso de la
plataforma.

w
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Figura 32: Configuracion y Capacitacion al usuario
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3.5.4. Registro de acreditaciones para asignacién de cupo en el sistema.

Para el procesamiento de transacciones, el local comercial debera

contar con un cupo en el sistema, el cual se lo maneja de manera prepago,
es decir, el local comercial realizara un deposito o transferencia a una de
las cuentas de la empresa para que este sea acreditado al usuario en el
sistema. Una vez que el local comercial disponga de cupo, podra realizar
transacciones que seran compensadas con este cupo.

Etapas:
1.

2.
3.
4

Ingreso a la plataforma.

Autenticacion con credenciales de acceso.

Dirigirse a la opcion de notificacion o carga de cupo.

Digitar los datos correspondientes al comprobante del depdsito o
transferencia bancaria.

Verificacion y validacion automatica de la informacion ingresada
contra el estado de cuenta bancario mediante la plataforma de
banca electrdnica.

Si lainformacion es correcta, se acredita el valor de la acreditacion
al cupo del local comercial.

En caso de no existir dicha transaccién en la cuenta bancaria,
solicitar verificacion de datos al cliente.
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Figura 33: Registro de acreditaciones para cupo en el sistema
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3.5.5. Procesamiento de transacciones.

La parte mas importante de la plataforma es el procesamiento de

transacciones, es decir, la interfaz mediante la cual el local comercial
realizard el proceso de recaudacion de valores en base a los datos arrojados
por el sistema.

Etapas:
1.

arown

8.

9.

Ingreso a la plataforma.

Autenticacion con credenciales de acceso.

Preguntar al cliente final el servicio que desea pagar.

Revisar el catalogo de servicios habilitados.

En base al indicado por el cliente solicitar los datos que el sistema
requiere los cuales podrian ser: cédigo, cédula de identidad,
suministro, cuenta, etc.

Realizar la consulta en el sistema validar e indicar al cliente final
los valores que devuelve la plataforma.

En caso de que el cliente este de acuerdo recibir el dinero, verificar
que este completo y correcto.

Procesar la transaccion en la plataforma.

Imprimir el comprobante de transaccion exitosa.

10. Entregar el comprobante al cliente.
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Figura 34: Procesamiento de Transacciones.
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3.5.6. Anulacién o reverso de transacciones.

Una transaccion, a pesar de que antes de ser procesada debe ser
validada con el usuario final, existe la posibilidad de que presente errores
de digitacion o desacuerdos justificados con el usuario, por lo tanto, se
habilitard una opcion en la cual se pueda solucionar estos incidentes
mediante la anulacion o reverso de transacciones procesadas
errbneamente.

Etapas:

=

Ingreso a la plataforma.

Autenticacion con credenciales de acceso.

Ingresar a la opcidn de anulaciones o reversos.

Seleccionar del listado de transacciones la que se desea anular
Ingresar informacion del motivo y justificacion.

Validar si cumple con los motivos y justificaciones validas

En caso de cumplir el punto anterior, procesar la anulacion
Generar la devolucion del cupo al local comercial

En caso de no cumplir con los motivos validos, se rechaza la
solicitud y la transaccion permanece emitida.

©ooN A WD
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Figura 35: Anulacién o Reverso de Transacciones
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3.5.7. Cuadre diario.

Etapas:
1.

ok wn

Es importante ofrecer transparencia en el manejo del cupo a los
locales comerciales, por lo tanto, disponer de una seccion en la cual se
pueda visualizar el resumen de los movimientos diarios serd
imprescindible.

Ingreso a la plataforma.

Autenticacion con credenciales de acceso.
Ingresar a la opcién de reportes.

Revisar reporte de cuadre diario.

Si es correcto generar impresion del comprobante.

En caso de presentar diferencias comunicarse con servicio al

cliente.
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Figura 36: Cuadre diario
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3.5.8. Proceso de comisiones

Por cada transaccion que los locales comerciales generan en la

plataforma, recibirdn una comision o compensacion monetaria por el
procesamiento de estas, el reporte se generara por mes vencido, es decir
los primeros dias del mes se realizara el célculo en base a las transacciones
del mes que finaliza.

Etapas:

1.

SEGIFEREN

10.

Ingreso a la plataforma.

Autenticacion con credenciales de acceso.

Ingresar a la opcidn de reportes.

Revisar reporte de transacciones realizadas en el mes.

Revisar reporte correspondiente a comisiones.

Si el local comercial esta de acuerdo con el reporte, debera emitir
la factura o nota de venta para proceder con el pago.

Una vez recibida la factura en oficina, el departamento contable
verificara la emision correcta de la misma.

En caso de pasar la verificacion, se registrara y procesara
contablemente.

Se procesara el pago mediante acreditacion de cupo al sistema.

En caso de que la factura no pase el proceso de verificacion se la
rechazara y notificara al cliente para el cambio de documento.
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Figura 37: Proceso para pago de comisiones
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Fuente: Elaboracion Propia

3.5.9. Soporte y/o atencion al cliente.

La propuesta de valor del emprendimiento se basa en ofrecer un
servicio de calidad oportuno, con el objetivo de brindar confianza al local
comercial para que este pueda resolver sus inquietudes o problemas en el
menor tiempo posible.

El canal de atencion al cliente es multiple y el local comercial podra
utilizarlo segun su conveniencia.

Etapas:

1. El local comercial inicia el requerimiento de servicio mediante:
Llamada telefdnica, correo electronico, mensajeria WhatsApp, etc.
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N

En primeria linea se atiende al cliente y se revisa el tipo de
incidente.

Si es un incidente leve y puede ser solventado inmediatamente se
procesa el requerimiento y se confirma la solucion con el cliente.
En caso de ser un problema técnico, se redirige al area de soporte
técnico.

En caso de ser un problema contable, se redirige al area contable.
En caso de ser un problema comercial, se redirige al asesor
comercial encargado del cliente.

Si el problema no ha sido resuelto en las areas anteriores, se escala
al supervisor general.
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Figura 38: Servicio al Cl

Receptar
llamada,

correo
electrénico o
Whatsapp del
cliente.

A

Revisar que
tipo de
problema es
el que se
reporta

l

iente

0 pued
@tender atenciorn
al cliente

—| L
requerimiento

Procesar el

Confirmar
que el cliente
fue atendido

\

no

ensu
reguerimiento

Informar al cliente que
personal técnico se

"| pondra en contacto en
30 minutos

Informar al cliente que
personal contable se

pondra en contacto en
30 minutos

Comunicar a
Problema .
i soporte
técnico P
técnico
no
Problema con Comunicar al
ingreso de cupo, Si—] auxiliar
comisiones, contable
facturas
no
Temas Comunicar al
publicitarios o de — asesor
contrato comercial

no

v

Analizar el
problemay
escalar en
caso de ser
necesario

!

Indicar al
cliente fecha

Informar al cliente que
personal comercial se

pondra en contacto en
30 minutos

y persona
que atendera
su
requerimiento.

Fuente: Elaboracion Propia




3.6. Plan de Recursos Humanos

El plan de recursos humanos esta enfocado en incrementar la productividad de los

colaboradores, mejorar la satisfaccion laboral, retener a los mejores talentos y mantener

los estandares de remuneracion. Las personas son la base de la gestion organizacional y

el éxito de un emprendimiento depende en gran parte de su equipo de trabajo y la sinergia

entre todos.

3.6.1. Objetivos

3.6.2.

Colocar como eje fundamental al cliente y sus necesidades; y contar con
personal que lo entienda claramente.

Disefar e implementar politicas alineadas a la estrategia institucional; que
permitan: reclutar, seleccionar, integrar, formar y desarrollar a los
colaboradores de la empresa.

Buscar que los clientes encuentren en el personal, el asesoramiento
necesario para mantener la calidad del servicio.

Garantizar un clima laboral 6ptimo para los colaboradores.

Definir los lineamientos para la comunicacién interna, que apoyen al

cumplimiento de los objetivos institucionales.

Estrategias para el desarrollo

Una de las principales estrategias para el crecimiento de la empresa sera
enfocar las contrataciones en profesionales jovenes recientemente
graduados, para capacitarlos en todos los procesos base y desarrollar un
plan de carrera interno. Se necesitaran personas con actitud proactiva, con
metodologias de aprendizaje continuo y que se adapten facilmente a los
cambios del entorno. El equipo por reclutar estara conformado de la
siguiente manera: auxiliar contable, personal de atencion al cliente, asesor

comercial y un lider técnico.

92



b) Outsourcing como estrategia clave para ciertas areas:

3.6.3.

e Departamento Técnico: Mediante alianzas con proveedores
externos para que con su experiencia y recursos sean los
encargados del desarrollo tecnolégico, mantenimiento de
servidores, monitoreo, soporte y gestion de incidentes técnicos, a
través de un contrato en el cual se estipule un porcentaje por cada
transaccion procesada mediante la plataforma.

e Para el departamento contable se incorporara una contadora como
prestacion de servicios profesionales, quien tendra un determinado
numero de horas a la semana para revisar facturas, retenciones,
comisiones, generacion de balances e informacion contable para
los organismos de control.

e Las actividades publicitarias: contenido y publicidad en redes
sociales, material POP, campafas para prospectar, retener,
incentivar el uso de la plataforma, se realizara con una agencia
publicitaria externa.

e Para el éarea legal y dependiendo de las necesidades del

emprendimiento se optara también por contar con asesoria externa.

La estrategia inicial es reducir los costos fijos, sin embargo, a mediano
plazo y en base a las necesidades se podra disponer de personal interno

para ciertas areas externalizadas.

Recursos

Fisicos: Estaciones de trabajo, teléfono, computadora, impresora, Utiles de
oficina.

Econdmicos: ndmina del personal, presupuesto para capacitacion.
Técnicos: Sistemas informaticos de la empresa, internet, respaldo de
informacion en servidores en la nube.

Humano: Gerente general, auxiliar contable, personal de atencién al
cliente, asesor comercial y lider técnico. Externamente se contara con:

contadora, equipo técnico, asesoria legal y agencia de publicidad digital.
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3.6.4. Estructura Organizacional

Liderando el gerente general estara a cargo de las actividades administrativas y
tendra bajo su direccion y control al personal contable, de atencion al cliente, asesor

comercial y lider técnico.

A su vez el gerente general coordinara con las empresas o profesionales que

brinden apoyo externo para ciertas areas.

Figura 39: Organigrama Empresarial
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CONTABILIDAD VENTAS

OPERACIONES

ASESOR DE

TECNICOEN AUXILIAR ASESOR .
ATENCION AL
SISTEMAS CONTABLE COMERCIAL i
Fuente: Elaboracién Propia
3.6.5. Definiciony descripcion de los perfiles

CARGO GERENTE GENERAL

DESCRIPCION Serd el encargado de apuntalar los esfuerzos hacia los
DEL PERFIL objetivos planteados.

Se encargara de la direccion y coordinacion de las
actividades de la empresa.

Se encargara revisar que los procesos se estén llevando a
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cabo de forma correcta en el emprendimiento.

Sera la persona encargada de evaluar mensualmente el

desempefio de las personas que trabajan en la empresa.

CONOCIMIENTOS o

DESCRIPCION DE o
ACTIVIDADES

Area administrativa o comercial

Previo entrenamiento en administracion de empresas
de conocimiento sobre tecnologia, sistemas.

Minimo 2 afios de experiencia en un puesto similar.
Coordinara con el equipo técnico externo, contadora,
abogado, agencia publicitaria.

Reuniones con actuales y futuros proveedores.
Evaluacion de los procesos para el correcto
funcionamiento de la empresa.

Toma de decisiones.

Manejo de Personal.

CARGO LIDER TECNICO

DESCRIPCION A su cargo debera llevar un control de las actividades técnicas

DEL PERFIL de laempresa, coordinara con el equipo técnico externo todas

las actividades de desarrollo, certificacion, infraestructura y

soporte técnico a los puntos de recaudacion.

CONOCIMIENTOS o

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

Ingeniero en sistemas experiencia minima de 2 afios

en un cargo similar

Gestion de incidentes técnicos.
Certificacion de nuevos servicios.
Soporte y capacitacién a los usuarios.

Control de cumplimiento de actividades al equipo

externo.

Capacitacion a los locales comerciales.
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CARGO
DESCRIPCION
DEL PERFIL

CONOCIMIENTOS

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

CARGO
DESCRIPCION
DEL PERFIL

CONOCIMIENTOS

CONTADOR (CARGO EXTERNO)

Se encargaréa de llevar un control de las actividades contables

y financieras de la empresa, también estara a su cargo los

tramites relacionados con los pagos de impuestos y reportes

a las entidades de control.

Ingeniera en  contabilidad, licenciatura en
contabilidad y finanzas o afin.

Experiencia minima de 3 afios en un cargo similar.
Experiencia en contabilidad empresarial o financiera.
Preparacion de los informes financieros que sean
necesarios y la presentacion a los organismos de

control.

Control de los libros y cuentas contables de la

empresa.
Declaraciones mensuales y anuales de los impuestos.

Realizar un reporte mensual de la contabilidad y

finanzas del negocio.

Coordinacién con la auxiliar de contabilidad.

AUXILIAR DE CONTABILIDAD

Sera la responsable del registro de los movimientos contables

en el

sistema informatico, coordinard con la contadora las

actividades contables relacionadas a la empresa.

Ingeniera en  Contabilidad, licenciatura en
Contabilidad.

Ultimos ciclos de la Carrera de Contabilidad.
Conocimientos en el Area contable.

Experiencia minima de 1 afio en un cargo similar.
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DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

CARGO
DESCRIPCION
DEL PERFIL

CONOCIMIENTOS

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

Preparacion de los informes financieros que sean

necesarios.

Registro de los libros y cuentas contables de la

empresa.
Cuadres contables diarios de los locales comerciales.
Conciliacién semanal de los Bancos.

Atencion a los locales comerciales en temas

relacionados a comisiones.

ASESOR COMERCIAL

Responsable de la captacion y prospeccion de nuevos

clientes, negociara comisiones, publicidad, renovacion de

contratos, también trabajara temas de retencién y estudios de

mercado.

Ingeniera en administracion de empresas, marketing.
Ultimos ciclos de la carrera de administracion de
empresas 0 marketing.

Conocimientos en ventas, estudios de mercado,
perfilamiento de clientes.

Experiencia minima de 1 afio en un cargo similar.
Visitar a prospectos de clientes.

Negociar comisiones.

Cerrar negocios, firmas de contratos.

Entrega de publicidad a los puntos de recaudacion.

Realizar estudios de mercado para identificar
competidores, cobertura geogréafica, servicios con

mayor demanda.
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Coordinar actividades de gestion de redes sociales

con la agencia publicitaria.

Maximizar la capacidad transaccional de los locales

comerciales.

CARGO ASESOR DE ATENCION AL CLIENTE
DESCRIPCION Este cargo seréa el responsable de la atencion de primera linea
DEL PERFIL para los requerimientos de los puntos de recaudacion.
CONOCIMIENTOS e Ingeniera/licenciada en Administracion de empresas,

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

3.6.6. Procesos

a) Seleccion y contratacion:

Ultimos ciclos de la Carrera de Administracion de
empresas.
Conocimientos en atencion al cliente, gestion de
reclamos.

Experiencia minima de 6 meses en cargos similares.

Gestion telefénica, digital de los requerimientos de

los locales comerciales.

Soporte en el ingreso de comprobantes para cupos en

el sistema.

Derivar a las areas correspondientes para atencion de

problemas técnicos, contables, etc.

e El proceso de convocatoria podra ser realizado a través de la base de hojas de

vida digital, bolsas de trabajo digitales, bolsas de trabajo de universidades,

agencias de colocacion, referidos, entre otros.
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La empresa incentivara la promocién y desarrollo de carrera profesional de su
personal mediante su participacion para vacantes en procesos de seleccién
abiertos.

Para los procesos de seleccion que no puedan ser cubiertos con personal
interno, se buscara contar minimo con una terna de candidatos.

Las entrevistas y seleccion del personal seran realizadas por el gerente general
de la empresa.

Previo a la incorporacion del empleado a la empresa, se realizara el acuerdo
de la remuneracidn, horarios de trabajo, responsabilidades etc.

Para la formalizacion del contrato, se receptara la firma de la persona en el
contrato y se lo subira en la pagina web del Ministerio de Trabajo en un plazo
méaximo en 15 dias calendario y dentro del mismo mes de integracion.

Todo el personal que ingrese a la empresa debera participar en el proceso de
induccidn que se realizard en un plazo no mayor a un mes desde la fecha de

ingreso.

b) Remuneraciones.

Los contratos de trabajo estaran regidos de acuerdo con el Ministerio de
Trabajo del Ecuador y de acuerdo con el convenio entre empleado y empresa,
los sueldos seran de acuerdo con la tabla sectorial vigente correspondiente a
cada afio, el horario a laborar sera de 8 horas diarias, mas beneficios de

acuerdo con la ley vigente.

c) Formaciony Capacitacion.

La capacitacion del personal serd un esfuerzo continuo y planificado para
mejorar los niveles de competencia de los empleados y el desempefio de la
empresa por medio de programas virtuales y de formacion.

El plan de capacitacion debe centrarse en el mejoramiento del desempefio del
colaborador en su labor actual y en lo que se necesita para el crecimiento y

desarrollo dentro de la empresa.
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La empresa serd la responsable de ayudar a los empleados a mejorar sus
habilidades y aptitudes con el propdsito de satisfacer las necesidades del
cliente.

La capacitacion deberéd estar orientada a mejorar alguna de las siguientes
habilidades: conocimientos generales; conocimientos técnicos del perfil,
habilidades interpersonales y solucion de problemas.

d) Retenery desvincular personal.

Este proceso abarca desde la implementacion del plan de retencion de los

empleados hasta la decision de separacion del colaborador, por iniciativa propia o

por iniciativa de la empresa, asi como la liquidacion de los haberes

correspondientes.

Se generaran meétricas bajo las cuales se evalué el desempefio de cada
colaborador.

Se generaran acciones para la retencion de personas con un nivel de
desempefio y productividad buena, muy buenay excelente, de manera especial
a aquellos que constituyen recursos clave, bien sea por sus caracteristicas
personales, por la posicidén que ocupan o por el impacto que podria comportar
su pérdida en el desarrollo del emprendimiento.

Para la retencion de personal clave se contemplaran estrategias monetarias
como remuneracién variable, bonificaciones o incentivos y politicas salariales
competitivas; estrategias no-monetarias como formacién o capacitacion,
calidad de vida, plan de carrera, desarrollo profesional, clima laboral,
estabilidad laboral, reconocimientos, entre otros.

La desvinculacion de personal que no demuestre compromiso o que interfiera

con los objetivos de la empresa se lo realizara lo antes posible.
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3.7. Plan Financiero

El plan financiero consiste en asentar en nameros los prondsticos de ingresos y
egresos que un emprendimiento podria generar (Montero, 2017), si bien son
prondsticos basados en la investigacion de mercado, estos valores podrian
cambiar, sin embargo, es importante conocer y tener expectativas realistas y
objetivas del dinero que se requiere para empezar el proyecto y la factibilidad de
llevarlo a cabo.

3.7.1. Objetivos.

Determinar la factibilidad financiera del emprendimiento.
Conocer la inversidn inicial necesaria.
Establecer proyecciones realistas de ventas.

3.7.2. Estrategias.
e Determinar proyecciones realistas de venta y captacion de mercado
e Conocer valores y fuentes de financiamiento.
e Administrar de manera eficiente los recursos econémicos.
3.7.3. Activos fijos
Los bienes necesarios para operar dentro de la empresa en activos fijos se
han determinado de la siguiente manera:
e 5 escritorios
e 5sillas
e 5 computadoras
e 1 celular
e 1 impresora
e Utiles de oficina
A continuacion, se detalla en que area se va a utilizar.
INVERSIONES PRECIO CANTIDAD AREA DE TRABAJO
Activos Fijos $4.275,00 17
Muebles 725,00
Escritorios 550,00 5|2 Administracion, 2 Dep. Ventas y 1 Operativo
Sillas 175,00 5|2 Administracion, 2 Dep. Ventas y 1 Operativo
Equipos informaticos 3.450,00
Computadoras 2.750,00 5|2 Administracion, 2 Dep. Ventas y 1 Operativo
Celular 300,00 1|Administracién
Impresora 400,00 1|Administracién
Utiles de Oficina 100,00
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3.7.4.

Inversion inicial

Para empezar con la operacién y los gastos de constitucion se define la
siguiente tabla de financiacion.

FINANCIACION

INVERSIONES PROPIA TERCERO TOTAL GASTO

Activos Fijos S 4.275,00 | $ S 4.275,00
Muebles 725,00

Equipos informaticos 3.450,00

Utiles de Oficina 100,00

Inversiones Pre Operativas S 1.800,00 | $ S 1.800,00
Constitucion Legal 100,00

Gastos de formalizacion 100,00

Licencias y permisos 200,00

Registro de Marca 500,00

Capacitacién Personal 400,00

Campafia de Marketing 500,00

Capital de trabajo S 15.251,59 | $ S 15.251,59
Capital inicial 15.051,59

Cajaminima 200,00

INVERSION TOTAL S 21.326,59 | $ S 21.326,59

En la tabla anterior se puede observar que la inversion necesaria para
iniciar el emprendimiento es de un valor de $21.326,59 para cubrir con los
gastos de activos fijos, inversiones preoperativas y para el capital de

trabajo.
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3.7.5. Estado de situacion inicial

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA INICIAL
Al 01 de Enero del 2021

Activos Pasivos
ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
Efectivo S 15.251,59 Préstamo S 5.857,98
Total Activo Corriente $ 15.251,59 Total pasivos Corriente S 5.857,98
ACTIVO FUO PATRIMONIO

Capital 13.668,61
Muebles 725,00 Total patrimonio S 13.668,61
Equipos informaticos 3.450,00
Utiles de Oficina 100,00
Total de Activo fijo S 4.275,00

TOTAL DE ACTIVO $ 19.526,59

TOTAL PASIVO+PATRIMONIO $ 19.526,59

En el estado de situacién inicial se encuentran las cuentas de efectivo,
activos fijos necesarios para la operacion, la cual va a estar financiada el
30% por un préstamo en una entidad financiera y el 70% como aporte de

capital inicial.

3.7.6. Depreciacion

Se presenta la depreciacion de los equipos informaticos y muebles.

CUADRO DE DEPRECIACION

Valores Vida util ARO 1 ANOD 2 ARO 3 ARO 4 ARO 5
Administracion $2.090,00) $629,00| $629,00| $629,00| $29,00 $29,00
Escritorio $220,00} 10| $22,00 $22,00 $22,00 $22,00 $22,00
silla 570,00} 10) 57,00 57,00 57,00 57,00 57,00
Computador $1.100,00) 3 $366,67| $366,67| 4$366,67|
Celular $200,00} 3 $100,00| $100,00| $100,00|
Impresora $400,00} 3 $133,33 $133,33 $133,33
Ventas $1.390,00) $395,67| $395,67| $395,67| $29,00 $29,00
Escritorio $220,00} 10| $22,00 $22,00 $22,00 $22,00 $22,00
silla 570,00} 10) 57,00 57,00 57,00 57,00 57,00
Computador $1.100,00) 3 $366,67| $366,67| 4$366,67|
produccién $695,00} $197,83/ $197,83/ $197,83| $14,50 $14,50
Escritorio $110,00} 10) $11,00 $11,00 511,00 511,00 511,00
Computador 550,00} 3 $183,33 $183,33 $183,33
silla 35,00} 10| $3,50 $3,50 53,50 $3,50 53,50
Inversién $4.175,00] DEPRECIACION $1.222,50) $1.222,50) $1.222,50) $72,50 $72,50

En la siguiente tabla se observa que para el primer afio el gasto de
depreciacion para los equipos informaticos es de $1.150,00 ddlares y para
muebles es de 72,50 délares.
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DEPRECIACION

VALOR
ACTIVOS FLIOS VALOR BIEN DEPRECICION DEPRECIACION ANUAL
ANOS
Equipos informdticos $1.150,00
Computador 52.750,00 3 5916,67
Impresora 5400,00| 3 5133,33
Celular 5300,00 3 5100,00
Muebles 472,50
Escritorios 3550,00 10 855,00
Sillas $175,00 10 517,50

3.7.7. Presupuesto de ventas o de ingresos

A continuacion, se presenta la proyeccion a 5 afios de las ventas

PRONOSTICO DE VENTAS
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
COMISIONES DE PROVEEDORES $78.000,00 $97.500,00 $121.875,00 $152.343,75 $190.429,69
AFILIACION PUNTOS DE RECAUDACION 5000 $6.250,00 $7.812,50 $9.765,63 $12.207,03
TOTAL $83.000,00 $103.750,00 $129.687,50 $162.109,38 $202.636,72
En la tabla se puede observar la proyeccion de ingresos con un incremento
del 25% en cada afio, tomando en cuenta que el primer afio se estima que
se realice 312.000 transacciones en promedio $26.000 mensuales.
3.7.8. Costo de empleados
El costo de personal esta dividido en tres secciones:
e Gastos de administracién
e (Gasto de ventas
e Costo de mano de obra operativo
En la siguiente tabla, se indica cuales son los costos de personal de cada
puesto de trabajo que tiene la empresa, sus costos en personal ascienden a
$3.931,59 délares mensuales.
Los valores han sido calculados en base a la tabla salarial vigente emitida
por el ministerio de trabajo.
REMUNERACION MINIMA UNIFICADA MENSUAL MAS BENEFICIOS
NOMINA DE EMPLEADOS DICIEMBRE SEPTIEMBRE
13 Sueldo 14 Sueldo Vacaciones 12va 12,15%
Cargo Cantidad sa'a:‘i:""'::o'“"" Salario por Total de Empleados B:’:::Z‘f::" Bono Educacional Vacaciones Fondo de Reserva Aporte Patronal SUELDT;:;T:;'TDT“
GERENTE GENERAL 1S 1.000,00 | $ 1.000,00 | $ 8333($ 2433 |$ 4167 (S 8333 (S 121,50 | $ 1.354,17
AUXILIAR CONTABLE 1S 418,00 $ 418,00 | $ 34,83[$ 2433($ 17,42 S 34,83|$ 50,79 | $ 580,20
TENICO EN SISTEMAS 1 422,97 $ 422,97 $ 3525($ 24,33[$ 17,62 $ 3525($ 51,39 (S 586,81
ASESOR COMERCIAL 1S 420,00 S 420,00 | $ 35,00]$ 24,33|$ 17,50| S 35,00]$ 51,03 | S 582,86
ATENCION AL CLIENTE 1S 416,00 | S 416,00 | $ 34,67|S 24,33|$ 17,33($ 34,67|$ 50,54 | $ 577,54
CONTADORA GENERAL - EXTERNO 250,00
Total 5[S 2.676,97 [ S 2.676,97 | $ 223,08|$ 121,67 | $ 111,54 | $ 223,08|$ 325,25| $ 3.931,59
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Se ha realizado una proyeccién de 5 afios con un incremento del 1,6% de
acuerdo con el anterior afio correspondiente.

SALARIO ANUAL (1,6% AUMENTO ANUAL)

ANO1 ANO2 ANO3 ANO 4 ANO 5
GERENTE GENERAL 1s 16.250,00 | $ 16.510,00 | $  16.774,16 | S 17.042,55 | $ 17.315,23
AUXILIAR CONTABLE 1S 6.962,44 | $ 7.073,84 | $ 7.187,02 | $ 7.302,02 | $ 7.418,85
TENICO EN SISTEMAS 1s 7.041,76 | $ 7.154,42 | $ 7.268,89 | $ 7.385,20 | $ 7.503,36
ASESOR COMERCIAL 1s 6.994,36 | S 7.106,27 | $ 7.219,97 | $ 7.33549 | $ 7.452,86
ATENCION AL CLIENTE 1s 6.930,53 | $ 7.041,42 | $ 7.154,08 | $ 7.268,54 | $ 7.384,84
CONTADORA GENERAL - EXTERNO S 3.000,00 | $ 3.048,00 | $ 3.096,77 | $ 3.146,32 | $ 3.196,66
Total 5]$ 47.179,09 | $ 47.933,95 | $ 48.700,90 | S 49.480,11 [ $ 50.271,79
ANO 1
Gastos de Administracion $26.212,44
Gasto de Ventas $13.924,89
Costo de Produccién S 7.041,76
TOTAL $47.179,09
3.7.9. Costos totales
En los costos totales se incluyen los costos fijos y los costos variables para
iniciar y operar el emprendimiento, de acuerdo con la estimacion realizada
el valor de costos para cada afio se detalla a continuacion.
PRESUPUESTO TOTAL DE COSTOS
ANO1 ANO2 ANO 3 ANO4 ANO5
COSTOS FIJOS $7.396,26 $7.525,59 $7.656,73 $7.606,36 $7.741,19
COSTOS VARIABLES $44.710,00 $55.887,50 $69.859,38 $87.324,22 $109.155,27
Total $52.106,26 $63.413,09 $77.516,10 $94.930,58 $116.896,47
e Costos Fijos
Los costos fijos son aquellos que se mantienen y no tienen una
variacion o no dependen directamente de las ventas, dentro de ellos se
incluyen los costos de sueldos y salarios en la parte operativa, el arriendo
para las oficinas de operacion, Utiles de oficina, y la depreciacion de los
activos fijos a utilizar.
PRESUPUESTO DE COSTO FIJOS
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Sueldos y Salarios Operativo S 7.041,76 | S 7.154,42 | $ 7.268,89 | S 7.385,20 | $ 7.503,36
Arriendo $116,67 $133,33 $150,00 $166,67 $183,33
utiles de oficina $40,00 $40,00 $40,00 $40,00 $40,00
Depreciacion $197,83 $197,83 $197,83 $14,50 $14,50
Total $7.396,26 $7.525,59 $7.656,73 $7.606,36 $7.741,19
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e Costos Variables

Los costos variables son aquellos que su valor cambia de acuerdo

con las ventas.

Algunos costos por contemplar son los siguientes:

e Servicios basicos
e Pago de comisiones a los locales comerciales
e Equipo técnico externo
e Costos de operaciones relacionados a servidores, hosting, etc.

PRESUPUESTO DE COSTO VARIABLES

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Servicios basicos $830,00 $1.037,50 $1.296,88 $1.621,09 $2.026,37
Costo de Operaciones $3.320,00 $4.150,00 $5.187,50 $6.484,38 $8.105,47
Costos tecnoldgicos $9.360,00 $11.700,00 $14.625,00 $18.281,25 $22.851,56
Pago comisiones $31.200,00 $39.000,00 $48.750,00 $60.937,50 $76.171,88
Total $44.710,00 $55.887,50 $69.859,38 $87.324,22 $109.155,27
3.7.10. Gastos totales
PRESUPUESTO DE GASTOS
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Sueldos y Salarios Administracion S 26.212,44 | S 26.631,84 | $ 27.057,95 | $ 27.490,88 | $ 27.930,73
Sueldos y Salarios Ventas S 13.924,89 | $ 14.147,69 | $ 14.374,05 | $ 14.604,03 | $ 14.837,70
Arriendo Administracion S 116,67 | $ 133,33 | $ 150,00 | $ 166,67 | $ 183,33
Arriendo Ventas S 116,67 | S 133,33 | S 150,00 | S 166,67 | S 183,33
Servicios basicos Administracién S 830,00 | $ 1.037,50 | $ 1.296,88 | $ 1.621,09 | $ 2.026,37
Servicios basicos Ventas S 830,00 | $ 1.037,50 | $ 1.296,88 | $ 1.621,09 | $ 2.026,37
Gtiles de oficina Administracion S 30,00 | $ 30,00 | $ 30,00 | $ 30,00 | $ 30,00
Gtiles de oficina Ventas S 30,00 | $ 30,00 | $ 30,00 | $ 30,00 | $ 30,00
Depreciacién Administracién S 629,00 | $§ 629,00 | S 629,00 | $ 29,00 | S 29,00
Depreciacion Ventas S 395,67 | $ 395,67 | $ 395,67 | $ 29,00 | $ 29,00
Total $ 43.11533 | $ 44.205,86 | $ 45.410,42 | $ 45.788,43 | $ 47.305,83
3.7.11. Estado de resultados
PROYECCION DEL ESTADO DE RESULTADOS
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO5
Ingresos (Prondstico de ventas) $83.000,00 $103.750,00 $129.687,50 $162.109,38 $202.636,72
Costo de Ventas $52.106,26 $63.413,09 $77.516,10 $94.930,58 $116.896,47
Utilidad Bruta $30.893,74 $40.336,91 $52.171,40 $67.178,79 $85.740,25
Gastos de Administracion $27.189,11 $27.832,68 $28.534,83 $29.308,64 $30.170,43
Gastos de ventas $14.901,55 $15.348,52 $15.850,92 $16.421,79 $17.077,40
Gastos por Depreciacién Administracion $629,00) $629,00) $629,00 $29,00 $29,00
Gastos por Depreciacion Ventas $395,67 $395,67 $395,67 $29,00 $29,00
Gastos financieros $1.547,29 $1.547,29 $1.547,29 $1.547,29 $1.547,29
Utilidad Operativa (EBIT) $-13.768,88 $-5.416,25 $5.213,69 $19.843,06 $36.887,12
15% de Participacion de trabajadores $782,05 $2.976,46 $5.533,07
22% de impuesto a la renta $974,96 $3.710,65 $6.897,89
Utilidad Neta $-13.768,88 $-5.416,25 $3.456,67 $13.155,95 $24.456,16
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Al realizar la estimacion del estado de resultados para los primeros cinco
afios, se encuentra un escenario negativo para los primeros dos periodos, a
partir del tercer afio se empieza a generar utilidad. Al final del quinto afio
se obtiene una utilidad de $24.456,16

3.7.12. Flujo operativo

El flujo de caja presenta el movimiento de los ingresos y egresos que se
realizan en un periodo, para los ingresos se obtiene las ventas y en los
egresos: costo de ventas, gastos de administracion, gastos de ventas, que
en estos incluyen los sueldos y salarios, publicidad, mantenimientos,
arriendos, etc.

FLUJO DE EFECTIVO OPERATIVO
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Ingresos (Prondstico de ventas) $83.000,00 $103.750,00 $129.687,50 $162.109,38 $202.636,72
Costo de Ventas $52.106,26 $63.413,09 $77.516,10 $94.930,58 $116.896,47
Utilidad Bruta $30.893,74 $40.336,91 $52.171,40 $67.178,79 $85.740,25

$0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Gastos de Administracion $27.189,11 $27.832,68 $28.534,83 $29.308,64 $30.170,43
Gastos de ventas $14.901,55 $15.348,52 $15.850,92 $16.421,79 $17.077,40
Gastos por Depreciacion Administracion $629,00 $629,00 $629,00 $29,00 $29,00
Gastos por Depreciacién Ventas $395,67 $395,67 $395,67 $29,00 $29,00
Gastos financieros $1.547,29 $1.547,29 $1.547,29 $1.547,29 $1.547,29
Utilidad Operativa (EBIT) $-13.768,88 $-5.416,25 $5.213,69 $19.843,06 $36.887,12
15% de Participacién de trabajadores $782,05 $2.976,46 $5.533,07
22% de impuesto a la renta $974,96 $3.710,65 $6.897,89
Utilidad Neta $-13.768,88 $-5.416,25 $3.456,67 $13.155,95 $24.456,16
Gastos por Depreciacion Administracion $629,00 $629,00 $629,00 $29,00 $29,00
Gastos por Depreciacién Ventas $395,67 $395,67 $395,67 $29,00 $29,00
Flujo de efectivo operativo $-12.744,21| $-4.391,58 $4.481,34($13.213,95| $24.514,16
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3.7.13. Viabilidad del proyecto

Con los datos relacionados al flujo de caja se realiza el calculo del
valor actual neto VAN vy la tasa interna de retorno TIR

e Valor actual neto VAN y tasa interna de retorno TIR

Los valores fueron calculados con datos referentes a las tasas de interés
vigentes segun el Banco Central del Ecuador.

TNA de inversion alternativa 9%

Cantidad de Afnos 5

ANOS FLUJO DE FONDOS ZONAPAGO
0 -$ 6.075,00 TIR 18%
1 -$12.744,21 VAN $7.290,79
2 -$4.391,58
3 $4.481,34
4 $13.213,95
5 $24.514,16

En Ecuador actualmente segun los datos del Banco Central del Ecuador,
las instituciones financieras otorgan una tasa maxima del 9% para
depdsitos a plazo fijo, por el contrario, el calculo del emprendimiento
entrega un rendimiento del 18% por lo tanto la inversion es favorable en
el emprendimiento.
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3.7.14.Punto de equilibrio

Un indicador importante es el punto en el cual la operacion deja de generar
perdida y encuentra el balance o equilibro entre los ingresos y los gastos.

En base al andlisis el PEO se encuentra al generar #40.974 transacciones
mensuales o el equivalente a $10.243,68 de ingreso mensual.

Datos para el grafico PERDIDA  P.E. UTILIDAD
QVentas 0 20.487 40.975 61.462
Datos iniciales SVentas 0 5.122 10.244 15.366
Precio Venta 0,25 Costo Variable 0 3.022 6.044 9.066
Coste Unitario 0,15 Costo Fijo 4.200 4.200 4.200 4.200
Gastos Fijos Mes 4.199,91 Costo Total 4.200 7.222 10.244 13.266
Pto. Equilibrio 40.974,70 |Q de Equilibrio  [Beneficio -4.200 -2.100 0 2.100
S Ventas Equilibrio 10.243,68 |$ de Equilibrio
TOTAL COSTO FlJO COSTO VARIBALE UNITARIO
$50.398,88 0,1475
Punto de equilibrio
20.000
15.000 /
10.000
0 /
0 1 : 30.000 40.000 50.000 60.000  70.000
-5.000
10.000
—e— $ Ventas Costo Variable Costo Fijo

Costo Total

—&— Beneficio
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CAPITULO 4

PRODUCTO MINIMO VIABLE

4.1. Introduccion

Una vez que se han completado las fases de andlisis y planeamiento del
emprendimiento, es fundamental desarrollar un prototipo que permita validar con el
potencial consumidor la idea general del proyecto y obtener una retroalimentacion
que permita corregir rapidamente problemas detectados.

En emprendimiento existe la consigna de validar la idea de negocio lo mas rapido
y econoémico posible, y desde un producto minimo viable escalar hacia un producto o
servicio productivo, tendiendo en cuenta que una plataforma de software nunca esta
finalizada y siempre se la puede cambiar o mejorar.

Es asi como esta etapa consistira en desarrollar un prototipo que cumpla las
caracteristicas de producto minimo viable, el cual se pueda presentar a un grupo
reducido de consumidores expertos que actualmente ya utilizan otras plataformas para
recaudacion de servicios.

La retroalimentacion que se obtenga sera de vital importancia para corregir o
mejorar ciertos aspectos que no se los haya tomado en cuenta o se les esté
interpretando de manera erronea.
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4.2. Prototipado

El proyecto consiste en una plataforma tecnoldgica para recaudacion de servicios, por
lo tanto, para el prototipo se desarroll6 una plataforma web que permita a los locales
comerciales presenciar una experiencia de usuario similar a las plataformas que
actualmente se encuentran disponibles en el mercado.

4.2.1.

4.2.2.

Infraestructura

El objetivo principal del emprendimiento es consolidar la mayor cantidad
de servicio transaccionales en una sola plataforma, por lo tanto, para que
técnicamente sea viable la plataforma, se disefio un diagrama de como se
deberia interactuar con los diferentes proveedores de servicios y los
usuarios finales.

Figura 40 Diagrama de Infraestructura

e

E E Nube de AWS *—»D
- i

Local Comercial 1
i X
——
Base dg Datos

VEN

Proveedor 1

Local Comercial 3

—0

Local Comercial 4

-

Local Comercial N

Proveedor 2

=
X,

SWITCH

Proveedor 3

Fuente: Elaboracion Propia

Caracteristicas de la plataforma

De la fase de investigacion de mercado se analizo a los principales
actores y plataformas que se encuentran en el mercado, de estas se tomo
como referencias caracteristicas y funcionalidades comunes entre todas
ellas como punto de partida para el desarrollo del prototipo.

e Plataforma web, compatible con diversos dispositivos como:
computadora, teléfono inteligente, tablet.
e Disponibilidad 24x7.
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e Credenciales de acceso para seguridad de los usuarios.

e Moddulo de consulta y administracién de saldo disponible.
e Moddulo de emision de transacciones.

e Moddulo de consultas y reportes.

e Moddulo de comunicaciones y notificaciones.

4.2.3. Interfaces

Una vez tomadas en cuenta las diversas caracteristicas se procedio a desarrollar el
prototipo de la plataforma como producto minimo viable.

4.2.3.1. Interfaz de ingreso a la plataforma.

En esta pantalla el usuario procede a digitar sus credenciales de
acceso al sistema.

Figura 41 Acceso a la plataforma

Sistema de Recaudacion de Servicios ZonaPago

INICIAR SESION

ZONA:
~LAGOU

¢Olvidé su contrasefa?

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.3.2. Interfaz general del sistema.

Esta pantalla presenta el salpicadero o interfaz principal del
sistema, a la cual el usuario llega luego de ingresar a la plataforma.

Figura 42 Salpicadero del Sistema

Bienvenidos al Sistema de Recaudaciones ZonaPago
(<)
: o® )3
! 2 (S)

Cupo Actual CobrosyPagos  Solicitud Aumento Consulta Cuadre Caja

Cupo Transacciones

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.3.3. Interfaz de consulta de saldo disponible

La modalidad de trabajo en estas plataformas es prepago, es decir
el local comercial debe mantener un saldo disponible en el sistema
para que de este se debite cada una de las transacciones que realiza,
es de suprema importancia conocer en cualquier momento el valor
del saldo disponible.

Figura 43 Consulta de Saldo

Cupo Actual

Nivel Manejo de AGENCIA
Cupo

Cliente SOFTLUCION S.A

Agencia ZONAPAGO CUENCA

Cupo Actual
P 41.68
Fecha Ultimo

27/05/2021 15:21:02
Ingreso de Cupo

Fecha Ultimo
Movimiento de
Cupo

14/06/2021 13:44:34

Fuente: Elaboracion Propia

114



4.2.3.4.

4.2.3.5.

Interfaz para notificacién y recarga de saldo

Continuando con el concepto anterior, si un local comercial no
cuenta con saldo disponible suficiente no podria realizar una
transaccion, por lo tanto, necesita realizar un depdsito o
transferencia a las cuentas bancarias habilitadas para recargar su
saldo. Una vez que dispone de un comprobante de depésito o
transferencia lo debe notificar en el sistema para su recarga.

Figura 44 Notificacion y recarga de saldo

Solicitud Aumento de Cupo
Por favor ingrese todos los campos obligatorios.

Agencia *

ZONAPAGO CUENCA

B * )

ance -Seleccionar-

Cuenta *

Tipo Movimiento *

Fecha D to *

echa Bocumento dd/mm/aaaa [m]

Numero Documento *

Valor *

Fuente: Elaboracion Propia

Interfaz de listado de servicios transaccionales

La parte mas importante del sistema es el listado de transacciones
disponibles para que un local comercial pueda procesarlas, en esta
pantalla se listan organizadamente todos los servicios habilitados.

Figura 45 Interfaz de servicios habilitados

Favoritos

- 7 NUEVAS RECAUDACIONES

M 1less Aim

Grupo p———y—

:,’,;' e RECARGAS ELECTRONICAS
S:QI'VIUO‘; DOTGI’UPO ‘ &fl Q -
Iff"»- ) 0] @ movistar W @tuenti

™ UNIVISA®:
veBLE
PrE-PAGo.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.3.6. Interfaz para procesamiento de una transaccion.

Una vez seleccionado el servicio que se desea transaccionar se
puede procesar una transacciéon siguiendo las indicaciones del
sistema.

Figura 46 Interfaz de procesamiento

ETAPA

Pagar Identificacion Nombre Autorizacion Valor
9999999999 PULLA PATINO CRISTIAN PATRICIO 10.40

Identificacion: 9999999999

Nombres: CONSUMIDOR

Apellidos: FINAL

Correo (Opcional):

Consumidor Final

VALOR: $9.83

COMISION: $0.57

TOTAL A PAGAR: $10.40

EFECTIVO: 10.40

DIFERENCIA: $0.00

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.3.7. Interfaz para consulta de transacciones

Como parte importante de un sistema es el historial de
transacciones que se han realizado, la plataforma cuenta con un
modulo mediante el cual se puede consultar el histérico de
transacciones, su estado y demas informacion util para el local

comercial.

Figura 47 Interfaz reporteria

ul Reporte de Transacciones

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3. Validacién

La parte mas critica de un emprendimiento podria ser la etapa en la cual se tiene el
primer acercamiento a un posible consumidor con un prototipo funcional, el cual puede
cumplir las expectativas de este, pero también puede recibir la completa desaprobacion.

Esta etapa es muy importante que sea desarrollada con un enfoque completamente
objetivo y que los participantes sean conocedores de la industria de manera que su
retroalimentacion aporte al proyecto, caso contrario realizarla sentimentalmente solo
podria generar falsas expectativas.

Para la validacién del prototipo y del modelo de negocio se tomaron en cuenta las
siguientes caracteristicas.

e Participantes: Se seleccionaron personas propietarias de locales comerciales, las
cuales participaron anteriormente en la investigacién de mercado y que habian
indicado previamente estar identificados como puntos de recaudacion con mas de
un afio de experiencia y utilizar mas de dos plataformas para el procesamiento de
las transacciones.

e Metodologia: Se intento realizar un grupo focal con todos los participantes de
manera que se genere un debate general, sin embargo, por la duracion de este y la
dificultad de coordinar un horario para todos no fue posible hacerlo, por lo tanto,
se realizé demostraciones individuales conjuntamente con una serie de preguntas
elaboradas para obtener la retroalimentacion necesaria. Estas reuniones fueron
realizadas de manera virtual y se adjunta como anexo las grabaciones para mayor
referencia.’

e Validacion: El objetivo de este proceso fue validar mas alla del prototipo, sino
también validar las hipétesis planteadas alrededor del desarrollo del modelo de
negocio.

Ver Anexo 2 Propuesta para validacion de prototipo

4.3.1. Retroalimentacion.

e En primera instancia los participantes indican que el prototipo cumple con la
funcionalidad bésica que tienen las plataformas utilizadas actualmente.

e Se sugiere como una caracteristica de la plataforma la posibilidad de generar
pagos multiples, es decir que a un mismo cliente en un mismo proceso se le
generen varias transacciones. Actualmente se genera un proceso por cada
transaccion.

e Indicaciones que faciliten el procesamiento de las transacciones, como le expone
uno de los participantes, en ciertas instituciones el cddigo de suministro se lo
identifica de una manera y en otras empresas de servicios similares de otra

3 Grabaciones de la validacion y retroalimentacion del prototipo y modelo de negocio en el siguiente
enlace: https://bit.ly/2TuyeRR
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diferente, por lo tanto, seria de ayuda colocar una leyenda o indicacion de cémo
procesar una transaccion en el servicio seleccionado.

Reporteria personalizada para usuarios que disponen varios locales comerciales.
Se clarifica que el uso de varias plataformas no es Unicamente por la distribucién
de servicios entre ellas, sino también se comenta que un factor para ello es la
agilidad en la cual un proveedor efectiviza el pago en la empresa proveedora del
servicio.

Indican que el uso de varias plataformas se da también por contingencia en caso
de que la plataforma principal falle.

Se valida la importancia de que una plataforma cuente con todos los servicios
necesarios para el local comercial segun su localidad.

El soporte técnico y operativo es de suprema importancia pues en ciertas
plataformas el no contar con soporte eficiente reduce la afinidad del local
comercial con la misma.

Como se menciond anteriormente, la modalidad de funcionamiento de estas
plataformas es prepago, por lo tanto, la confianza y seguridad de las empresas
detrés de las plataformas es muy importante para que los comercios hagan uso de
estas.

Actualmente los locales comerciales obtienen una comision por cada transaccion
que procesan, sin embargo, no es de completa satisfaccion el monto que reciben.
Lamentablemente este aspecto esta regulado por la superintendencia de bancos.
Una de las principales motivaciones para el uso de estas plataformas es el
enganche que les genera con los clientes para ofertar los principales productos o
servicios del local comercial.
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Conclusiones

Una vez finalizado el proyecto, es importante recalcar los hallazgos encontrados

y las conclusiones derivadas de la elaboracion de este.

Se ha logrado completar el objetivo general de este trabajo, que indica: la
propuesta de un modelo de negocio para una plataforma tecnoldgica para la recaudacion
de servicios en locales comerciales, para llegar a esta propuesta se ha investigado y
tomado en consideracion a los diferentes actores involucrados en el entorno actual que
han permitido obtener una apreciacion mas clara sobre la problematica y la propuesta de
posible solucion enmarcada en un proyecto que genere rentabilidad financiera.

Se han definido y desarrollado los procesos y estrategias mas importantes en
diferentes areas de un emprendimiento como la parte financiera, de recursos humanos,
operativa y de marketing, con el objetivo principal de que este documento sirva de apoyo
a la ejecucion del proyecto emprendedor. Como datos importantes en esta etapa se obtuvo
la nomina de personal requerida, los recursos financieros necesarios para cubrir las
operaciones mensualmente y las proyecciones financieras que muestran un escenario

positivo y atractivo a mediano plazo.

Una idea de negocio no es mas que un pensamiento positivo que muchas veces no
es tan grandioso como se lo concebia inicialmente. Para aterrizar esta idea ha sido
fundamental obtener la retroalimentacion y comentarios de posibles consumidores que
con su conocimiento y experiencia han permitido detectar un problema y en base a estas

necesidades llevar la idea hacia un prototipo funcional.

Este documento recoge la planificacion que se deberia seguir para ejecutar el
modelo de negocio planteado, sin embargo, es importante entender que la ejecucion de
este sin duda alguna traera varios cambios importantes a lo planificado, después de todo

en un emprendimiento lo mas importante no es la idea, sino la ejecucion.
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ANexos

Anexo 1 Formulario Entrevista

Formulario Encuesta: “Conocimiento, uso y satisfaccion de sistemas para recaudacion de
servicios, recargas electronicas, etc. en locales comerciales”

Conocimiento, uso y satisfaccion de
sistemas para recaudacion de servicios,
recargas electronicas, etc. en locales
comerciales

Estimado/a.

A continuacion, encontrara una serie de preguntas relacionadas a su local comercial con la
intencion de analizar la satisfaccion, frecuencia de uso de los actuales sistemas
transaccionales. No se trata de una prueba, por lo que no hay respuestas correctas ni erroneas.

Todos los datos recopilados son anénimos y seran tratados de forma estrictamente
confidencial con fines académicos, esto quiere decir que todas sus respuestas seran
protegidas. La participacion en este estudio no tendra ningln perjuicio o riesgo para usted.

Al comenzar, usted declara estar de acuerdo y:
1. Acepta participar en este estudio.
2. Su participacion es libre y voluntaria.

Gracias por su tiempo.

Duracion Aproximada: 2 Minutos
*QObligatorio

1. Seleccione su rango de edad. *
Marca solo un 6valo.
18-30
31-45
46 - 60
Mas de 60

2. Por favor indigque el género al que pertenece
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Marca solo un dvalo.

Femenino
Masculino

Otro

Seleccione las respuestas mas

Informacidn sobre el local comercial en el cual trabaja o es .
apropiadas

propietario.

3. ¢Seleccione el tiempo de funcionamiento o antigtiedad del local comercial? *
Marca solo un évalo.

Menos de 1 afio
Entre 1y 3 Afios
Entre 3y 5 Afos
Mas de 5 afios

No lo sabe 0 no recuerda

4. ¢Cual es la actividad principal que se desarrolla en su local comercial? *
Marca solo un évalo.

Tienda de Barrio

Supermercado

Bazar - Papeleria

Cyber o Alquiler de Computadoras
Punto de Recaudacion de Servicios
Oficina Servicios Profesionales

Otro

5. Sefiale la documentacion con la que cuenta su local comercial

Selecciona todos los que correspondan.
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RUC
RISE
Permiso de Funcionamiento
Otro

6. ¢ Cuéntos clientes atiende al dia aproximadamente? *
Marca solo un évalo.
1-20
21 -50

51-100
Mas de 100

7. ¢ Quiénes son sus principales clientes? *
Marca solo un évalo.

Transeuntes

Vecinos

Estudiantes

Personas realizando tramites en instituciones cercanas a su local comercial
Clientes frecuentes

Otros

Disposicion de tecnologia

8. En el local comercial disponen de: *
Puede seleccionar mas de una respuesta

Selecciona todos los que correspondan.
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Computadora
Impresora
Celular

Internet

9. Seleccione las Redes Sociales que utiliza *
Puede seleccionar méas de una respuesta

Selecciona todos los que correspondan.

Facebook
Twitter
Instagram
Tik Tok
Ninguna
Otra

10. ¢Cdmo calificaria su capacidad para utilizar computadoras? *

Marca solo un 6valo.

No se utilizar computadora Soy Experto

Preguntas relacionadas a sistemas para pago de servicios, recargas

Recaudacion de _
electrénicas, etc.

Servicios

11.  Ensu local comercial, hacen uso de sistemas para recaudacion de servicios,

recargas electronicas, etc. * Marca solo un o6valo.

Si Salta a la pregunta 16

No Salta a la pregunta 12

Interés en utilizar sistemas para recaudacion de servicios, recargas electronicas, etc.
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12.

Le interesaria contar con un sistema para recaudacion de servicios, recargas
electronicas, etc. en el local comercial * Marca solo un évalo.

Si

No

Tal vez

Intereses

13.

14.

15.

De los siguientes sistemas para recaudacion de servicios, recargas electronicas,
etc., seleccione los que conoce o ha escuchado
Puede seleccionar mas de una respuesta

Selecciona todos los que correspondan.

Tu Banco Banco Aqui - Banco Pacifico
Pichincha Mi Vecino - Banco Pichincha
Banco del Barrio - Banco Guayaquil
Pago Agil - Servipagos

Red Activa - Western Union

Red Facilito

Full Carga

Mi Negocio Efectivo

¢ Qué buscaria en un sistema de recaudacion de servicios, recargas electronicas,
etc.?
Puede seleccionar mas de una respuesta

Selecciona todos los que correspondan.

Sistema facil y amigable
Soporte técnico

Amplio catalogo de servicios
Servicio al Cliente

Otro:

¢Qué es lo que mas valoraria de un sistema para recaudacion de servicios,

recargas electronicas, etc.? * Marca solo un évalo.
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Aumentar sus ingresos

Incremento de clientes en su local comercial

Diferenciarse de su competencia

Listado completo de servicios disponibles para transaccionar

Otro:

Informacion sobre sistemas para recaudacion de servicios

16. ¢Cuantos sistemas o plataformas para recaudacion de servicios, recargas

electronicas, etc. utilizan en el local comercial? * Marca solo un évalo.

1
2
3

Mas de 3

17.  Seleccione los sistemas para recaudacion de servicios, recargas electronicas, etc.
que utilizan en el local comercial *
Puede seleccionar mas de una respuesta

Selecciona todos los que correspondan.

Tu Banco Banco Aqui - Banco Pacifico
Pichincha Mi Vecino - Banco Pichincha
Banco del Barrio - Banco Guayaquil
Pago Agil - Servipagos

Red Activa - Western Union

Red Facilito

Full Carga

Mi Negocio Efectivo

Otro

18.  ¢Qué tiempo lleva utilizando sistemas para recaudacion de servicios en su local
comercial?

Marca solo un 6valo.
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Menos de 1 afio
Entre 1y 3 afios

Mas de 3 Afios

19. ;Cuéles son los servicios que mas utiliza? *
Puede seleccionar méas de una respuesta

Selecciona todos los que correspondan.

Pago de Servicios Basicos

Recargas Electrénicas (Celular / Television)
Depositos / Retiros

Pagos Relacionados a Tramites Vehiculares
Otros

Indique la importancia de los siguientes aspectos en un sistema para recaudacion de
servicios, recargas electronicas, etc.
20. Listado de Servicios Disponibles *

Marca solo un 6valo.

1 2 3 4 5

Poco importante Muy importante

21.  Soporte Técnico *

Marca solo un 6valo.

1 2 3 4 5

Poco importante Muy importante

22.  Servicio al Cliente *

Marca solo un 6valo.
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23.

24.

25.

26.

1 2 3

Poco importante

Comisién por cada transaccion *

Marca solo un 6valo.

1 2 3
Poco importante

Sistema Facil y Amigable *

Marca solo un 6valo.

1 2 3

Poco importante

Acreditacion Rapida de Cupo *

Marca solo un 6valo.

1 2 3

Poco importante

Crédito para Trabajar *

Marca solo un 6valo.

1 2 3

Poco importante

Muy importante

Muy importante

Muy importante

Muy importante

Muy importante
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Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios
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Anexo 2 Propuesta para validacion de prototipo

Acta documento mediante el cual se aprueba la modalidad, metodologia, procedimiento, etc. a
seguir para la validacion del prototipo.

PROPUESTA PARA VALIDACION DE PROTOTIPO

Ing. Esteban Crespo,
Profesor de la Universidad del Azuay

Segun lo acordado previamente en la reunidn detallo lo siguiente para su aprobacion:

La siguiente propuesta consiste en validar varios aspectos del modelo de negocios plasmados en el Business
Model Canvas, para el proyecto denominado "MODELO DE NEGOCIO DE BASE TECNOLOGICA PARA LA
RECAUDACION DE SERVICIOS EN LOCALES COMERCIALES”. Se espera realizar esta validacién los dias 3 y 4 de
junio del afio en curso.

Metodologia:

Se realizard mediante un grupo focal en el cual se expondra brevemente el prototipo y ciertos aspectos del
modelo de negocio, para una vez finalizado obtener una retroalimentacién de los participantes. La validacién
del modelo de negocio sera realizada mediante intervenciones con preguntas que permitan indagar los
aspectos del CANVAS.

Herramientas:
#  Presentacion del prototipo funcional
*®  Selorealizara de manera virtual mediante la plataforma Zoom.

® Cuestionario de preguntas abiertas a realizar a los participantes una vez finalizada la exposicidn.

Participantes:
Se seleccionara aleatoriamente a participantes de la investigacion de mercado que cumplan las siguientes
caracteristicas:

® Contar con un local comercial identificado como punto de pago.

# Tener experiencia en el uso de plataformas de recaudacion.

* la antigliedad del local comercial de al menos 1 afio
Evidencia:
# Al realizarse mediante Zoom, se grabara la reunion y se publicara en Youtube para referencia futura.

Atentamente,

Ing. Cristian Pulla
Maestrante

Validado por:
ERSE .

Tutor
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