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RESUMEN EJECUTIVO

La actual oferta de digitalizacion para microempresas y emprendimientos
tempranos carece de sistemas de gestion de alto nivel tales como estados financieros
integrales, Customer Relationship Management (CRM) y Vendor Relationship
Management (VRM). El proyecto descrito en este informe pretende dar solucion al vacio
de oferta antes sefialado disefiando un servicio de digitalizacion accesible para
microempresas que incluya dichas prestaciones de gestion de alto nivel.

La carencia de sistemas de gestion de alto nivel para microempresas se origina en la
separacion de la oferta de digitalizacibn basica, generalmente representada por
presencia web y capacidad para medios de pago electronicos, diferenciada de la
digitalizacién mas profunda, generalmente posterior y debida a necesidades corporativas
de gestion interna, representada por la adopcion de un sistema ERP, en el cual van
incluidos sistemas CRM y VRM, ademés de reportes financieros que incluyan gastos
indirectos, administrativos vy fijos.

Si bien algunas prestaciones incluidas en un ERP son excesivas e innecesarias para
muchas microempresas (no todas), las herramientas de gestibn mencionadas pueden ser
de utilidad para emprendimientos tempranos.

El objetivo del presente proyecto es determinar la extension y efectividad de tal
utilidad, y usar esa informacion para disefiar un servicio de digitalizacion dirigido a
emprendimientos tempranos y microempresas que aumente productividad y experiencia
de usuario de sus clientes mediante prestaciones de gestion de alto nivel. Tal disefio sera
realizado utilizando la herramienta de modelado de procesos de negocio Business
Process Model and Notation 2.0 (BPMN 2.0).

Universidad Técnica Federico Santa Maria
Fabian Palma Mufioz



Disefio Servicio Digitalizacion para Emprendimientos 3

RESUMEN Y CONCLUSIONES

En el contexto de la actual pandemia, los emprendimientos tempranos y
microempresas luchan por subsistir en un ambiente enrarecido y lleno de restricciones
(Gopinath, 2021). En este escenario se evidencian con mayor nitidez las diferencias
productivas a raiz de la brecha digital entre grandes y pequefias empresas.

Segun la cuarta Encuesta Longitudinal de Empresas realizada por el Instituto
Nacional de Estadisticas en 2015, las micro y pequefias empresas presentan un menor
desarrollo digital respecto de las empresas medianas y grandes en forma consistente en
todos los pardmetros analizados (INE, 2016).

Segun el informe de Productividad Laboral Sectorial y por Tamafio de Empresa
(Arellano & Astorga, 2015), “existe evidencia relacionada a las economias emergentes,
la cual implicaria que nuestras empresas se encuentran en una escala de produccion
suboptima”. En su sitio web, Boston Consulting Group postula que las empresas con
mayor madurez digital lograran soportar de mejor manera la actual crisis y saldran de ella
fortalecidas (Close, Grebe, Schuuring, Rehberg, & Leybold, 2020). Siendo la
anterior una conclusion logica y generalmente indiscutida, incluso antes de la pandemia
por COVID-19, hay una creciente oferta de servicios de digitalizacibn para Pymes
centrados principalmente en disefio de paginas web con servicios opcionales de gestién
personalizados. Esta oferta presenta la falencia de no incluir herramientas de gestion de
alto nivel, tales como el acceso a estados financieros realistas, sistemas Customer
Relationship Management (CRM) y Vendor Relationship Management (VRM). Estas
prestaciones son comunes en paquetes de software ERP, pero escasos en servicios de
digitalizacién web, a pesar de que el impacto de un sistema CRM en términos de valor
afiadido en servicio al cliente ya ha sido debidamente documentado (Arana, 2000) y una
vision realista de las ganancias comerciales es fundamental para la gestion de cualquier
empresa.

En este contexto, la digitalizacion estd ayudando a una parte de los
emprendedores, pero deja de lado a aquellos que mas lo necesitan; el presente proyecto

pretende llenar tal vacio de oferta disefiando un servicio de digitalizaciébn para
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emprendimientos tempranos y microempresas que incluya herramientas de gestion de
alto nivel.

El estdndar grafico de modelamiento de procesos de negocios Business Process
Model and Notation 2.0 (BPMN 2.0), ratificado como ISO 19510, presenta caracteristicas
gue lo acercan al Lenguaje Unificado de Modelamiento (UML), un estandar utilizado en
desarrollo de software, en el cual BPMN esté basado, lo que lo hace especialmente util
para modelamiento de procesos de negocios de Information Technology (IT). Esta
notacion de diagramas de flujo fue utilizada para disefiar y modelar el servicio de
digitalizacién de microempresas presentado en este informe.

Luego de modelar el proceso de negocios del servicio, se confecciond un mockup
que fue probado en un emprendimiento temprano de tipo comercial. Los resultados
fueron favorables, con una percepcion positiva hacia la prestaciones y herramientas de
gestion ofrecidas, en especial el despliegue de estados contables integrales, que, al
permitir ingresar gastos administrativos y costos fijos, presenta una vision realista de la
ganancia que genera el negocio, algo indispensable para tomar decisiones seguras y

precisas.
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1. INTRODUCCION

Segun informes del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo de Chile, las
empresas de nuestro pais presentan un grado de productividad subodptima,
especialmente las microempresas y emprendimiento tempranos (menos de 3 afos en el
mercado). Existe una profunda asimetria en la concentracion del valor agregado por
tamafo de empresa; el valor agregado de las microempresas es un 1,4%, para el primer
y segundo tramo de las pequefias empresas un 2,2% y 7% respectivamente, para las
medianas empresas un 9,3% y para las grandes empresas representa un 80,2% del total
(Arellano & Astorga, 2015).

Segun la cuarta Encuesta Longitudinal de Empresas realizada por el Instituto Nacional
de Estadisticas en 2015, las micro y pequefias empresas presentan un menor desarrollo
digital respecto de las empresas medianas y grandes en forma consistente en todos los
parametros analizados (INE, 2016).

Esta situacion ha sido agravada por la actual pandemia, haciendo mas evidente la

brecha de digitalizacion que separa a las grandes empresas de las pequefias.

2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

La brecha digital entre grandes empresas y pequefios emprendimientos tempranos
se hace evidente al comparar las prestaciones de gestion de alto nivel presentes en las
alternativas de digitalizacion ofrecidas en el mercado para ambos segmentos
comerciales; especificamente, el acceso a reportes financieros realistas, sistemas
Customer Relationship Management (CRM) y Vendor Relationship Management (VRM).
Estas prestaciones son comunes en paquetes de software ERP consumidos por
empresas de mayor envergadura, pero escasos en servicios de digitalizacion web a
microempresas; lo cual es una oportunidad desperdiciada, ya que el impacto de un
sistema CRM en términos de valor afadido en servicio al cliente es relevante. Esto
representa un problema, ya que las microempresas se verian beneficiadas al reducir la

brecha digital que significa su falta de acceso a tales herramientas de gestion.
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Formulacion del Problema:

- ¢ Qué caracteristicas tiene la oferta actual de digitalizacién de microempresas?

- ¢ Tienen las microempresas acceso a herramientas de gestion de alto nivel?

- ¢ Existe una segregacion de las prestaciones ofrecidas segun el segmento de la

empresa a digitalizar?

- ¢Es posible ofrecer prestaciones de gestién de alto nivel dentro de un paquete

basico de digitalizacion para microempresas?

- ¢Entregarian estas herramientas un valor agregado potencialmente beneficioso

para las microempresas?

El presente proyecto analizard la oferta de digitalizacion a microempresas y

emprendimientos para identificar falencias en la inclusion de sistemas de gestién de alto

nivel, con el objeto de buscar soluciones factibles y coherentes para tal dolor.

3. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un servicio de digitalizacion para emprendimientos tempranos (menos de 3

afios en el mercado) y microempresas, enfocado en solucionar las carencias de la oferta

actual en prestaciones de gestién de alto nivel e integracion de presencia web con

herramientas de administracion comercial sofisticadas y realistas.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

4.1.

4.2.

4.3.

Caracterizar el estado actual de los emprendimientos tempranos vy
microempresas en Chile, determinando sus dolencias en gestion y presencia
digital.

Explorar las alternativas y modelos de digitalizacion presentes en el mercado
para microempresas Yy emprendimientos tempranos, identificando sus
dolencias en materia de servicios de gestion de alto nivel.

Disefiar un servicio de digitalizacién enfocado en emprendimientos tempranos
y microempresas que solucione los problemas identificados en los objetivos

especificos 1 y 2, determinando las formas mas adecuadas y efectivas de
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ofrecer presencia online basica integrando servicios de gestion de alto nivel y

herramientas de administracion comercial de utilidad real para los clientes.

5. ALCANCE

5.1. RANGO DE ACCION

El proyecto tiene un rango de accion geografico correspondiente a nuestro pais y se
enfoca en el segmento econémico de microempresas, emprendimientos tempranos y las
soluciones tecnologicas que les ofrece el mercado.

5.2. TIPO DE ALCANCE

El proyecto tiene un alcance descriptivo respecto del sector econdmico que estudia y

explicativo respecto de las potenciales soluciones que desea disefiar.

6. METODOLOGIA

6.1. METODOLOGIA OBJETIVO ESPECIFICO 1

Analizar los datos estadisticos disponibles e informes econdmicos sobre el segmento
de microempresas y emprendimientos, ademas de investigacion propia, para determinar

sus dolencias en materia de digitalizacion.

6.2. METODOLOGIA OBJETIVO ESPECIFICO 2
Investigar las alternativas de digitalizacion para microempresas y emprendimientos
que ofrece el mercado actual, analizar sus modelos y su oferta de herramientas de

gestion de alto nivel, identificar sus falencias en esta materia.

6.3. METODOLOGIA OBJETIVO ESPECIFICO 3

Utilizando la herramienta de Gestion de Procesos de Negocios BPMN 2.0, aplicada
mediante el software Bizagi Modeler 3.9.15, disefiar la estructura de un servicio de
digitalizaciébn que solucione las probleméticas detectadas en los objetivos 1 y 2,
orientandolas a su implementacién en emprendimientos tempranos y microempresas.

El disefio de las prestaciones del servicio constara de las siguientes etapas:
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a. Determinar la estructura y flujo de trabajo mas adecuados para el servicio,
incluyendo los recursos y procesos necesarios para integrar bases de datos,
medios de pago electronicos via web y sistemas de Management en forma
modular, facilitando su implementacion tanto en sitios webs desarrollados por el

servicio, como en sitos webs creados previamente.

b. Determinar las mejores alternativas para alimentar bases de datos con informacion
offline (planillas Excel o formato fisico) que los usuarios puedan tener de clientes

antiguos, e integrarlas al flujo de trabajo del servicio.

c. Desarrollar un mockup de las paginas web ofrecidas en el servicio, incluyendo los
sistemas CRM y VRM, para determinar elementos claves a incluir en el disefio de

éstos, objeto optimizar experiencia de usuario y gestion de informacion.

d. Testear el mockup en emprendedores objeto recibir realimentacion e identificar los

ajustes necesarios para mejorar experiencia de usuario y gestion de informacion.

e. Planificar plazos para cada etapa mediante una carta Gantt.

7. ESTADO DEL ARTE, ANTECEDENTES
7.1. DIAGNOSTICO

Segun el informe de Productividad Laboral Sectorial y por Tamafio de Empresa
(Arellano & Astorga, 2015), “las empresas grandes de la OCDE son 1,4 veces mas
productivas que las empresas grandes en Chile. Este valor casi se duplica en el caso
de las empresas pequefias y medianas (1,9 y 1,8 respectivamente) y alcanza a 1,3
en el caso de la microempresa”, de acuerdo con esto, el mismo informe concluye:
“‘existe evidencia relacionada a las economias emergentes, la cual implicaria que
nuestras empresas se encuentran en una escala de produccién subdptima”. Una de
las razones para la mayor productividad de paises como Alemania, Dinamarca u
Holanda es la mayor digitalizacion de sus Pymes y emprendimientos tempranos

(menos de 3 afios en el mercado). En su sitio web, Boston Consulting Group postula
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qgue las empresas con mayor madurez digital lograran soportar de mejor manera la
actual crisis y saldran de ella fortalecidas (Close, Grebe, Schuuring, Rehberg, &
Leybold, 2020). Igualmente, Emilio Llopis hace hincapié en que la digitalizacién es
indispensable para Pymes y emprendimientos desde hace casi una década (Llopis,
2012). Trabajos mas recientes hacen eco de que esta realidad no ha cambiado (Plaza,
2020).

Siendo la anterior una conclusién légica y generalmente indiscutida, incluso antes
de la pandemia por COVID-19, hay una creciente oferta de servicios de digitalizacion
para Pymes centrados principalmente en disefio de paginas web con servicios
opcionales de gestion personalizados. Aun asi, existe un vacio en la oferta para
emprendimientos tempranos, los que generalmente optan por las ofertas mas
econdémicas y por ende mas basicas, que no incluyen sistemas de gestion de clientes
y proveedores, Customer Relationship Management (CRM) y Vendor Relationship
Management (VRM), respectivamente. Estos sistemas son comunes en paquetes de
software ERP, pero escasos en servicios de digitalizacion web. El impacto de un
sistema CRM en términos de valor afiadido en el servicio al cliente ya ha sido puesto
de manifiesto desde el cambio de milenio (Arana, 2000). La actual oferta ademas

carece de informes financieros realistas dentro de sus prestaciones.

7.2. ANTECEDENTES CUALITATIVOS Y CUANTITATIVOS ACTUALES Y
FUTUROS

La mejor oferta en el mercado actual la representa Entel, que cobra $9.900 + IVA
mensual por el complemento Sales Manager, pero para acceder a este servicio
primero hay que contratar el plan eCommerce Full por $18.000 + IVA mensual
(Entel.cl, 2021), lo que anualmente significa pagar $334.800 + IVA, es decir $398.000,
lo cual esta generalmente fuera del alcance de un emprendimiento pequefio que,
enfrentado a la incertidumbre del mercado causada por la pandemia COVID-19
(Gopinath, 2021), tiene como principal preocupacién posicionar su producto de
manera de no perder su inversion. La mayoria de las ofertas, como Fabricame.cl, o
Webemprendedores.cl, ni siquiera ofrecen el servicio, lo mas cercano es un informe

de Google Analytics, que viene incluido en planes por sobre los $180.000 a pago

Universidad Técnica Federico Santa Maria
Fabian Palma Mufioz



Disefio Servicio Digitalizacion para Emprendimientos 14

inmediato al momento de implementar la pagina web. Las opciones mas econémicas
como Agmarketing.cl ofrecen solamente la pagina web por $90.000, incrementando
rapidamente el precio hasta $300.000 al incluir galeria de imagenes, carrito de
compras y publicidad en Google, pero no CRM. Ningun servicio de digitalizacion web
ofrece un sistema de VRM independiente, ni siquiera Entel. Tampoco esta presente
en la oferta, la generacién de estados financieros que incluyan gastos diferentes del
costo de venta.

En este contexto, la digitalizacion esta ayudando a una parte de los
emprendedores, pero esta dejando de lado a aquellos que mas lo necesitan. Como
dice Bhatt (2021) en uno de sus articulos para el IMF: “innovation needs to have public
value and be shaped to bring everyone into the digital age” (“la innovacién necesita
tener valor publico y ser moldeada para llevar a todos a la era digital”), y el escenario

actual no esté incluyendo a todos.

7.3.  DEFINICION ESPECIFICA DEL TEMA DE INVESTIGACION

La actual oferta de digitalizacion para microempresas y emprendimientos
tempranos carece de herramientas de gestion de alto nivel tales como generacion de
estados financieros que incluyan todo tipo de gastos o sistemas CRM y VRM. El
presente proyecto pretende llenar el vacio de oferta antes descrito disefiando un
servicio de digitalizacién accesible para microempresas que incluya prestaciones de

alto nivel de gestion.

7.4. CONCLUSIONES DEL SUBCAPITULO ANTECEDENTES ESTADO DEL
ARTE

La falta de oferta de sistemas de gestion de alto nivel para microempresas viene
de la mano con la separacion de la oferta de digitalizacion en: basica, generalmente
representada por presencia web y capacidad para medios de pago electronicos; y
digitalizacion mas profunda, generalmente posterior y debida a necesidades
corporativas de gestion interna, representada por la adopcién de un sistema ERP, en
el cual van incluidos sistemas CRM y VRM, ademas de la generacion automatica de

estados contables integrales.
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Si bien muchas de las prestaciones incluidas en un ERP son excesivas e
innecesarias para muchas microempresas (no todas), los sistemas CRM y VRM
pueden ser de utilidad para emprendimientos tempranos. El acceso a informes
financieros que incluyan gastos indirectos y administrativos es indispensable para la

gestion exitosa de una empresa, sin importar el tamafo.

8. ESTADO DEL ARTE, MARCO TEORICO

8.1. INTRODUCCION MARCO TEORICO

El advenimiento del futuro digital ha sido acelerado por la pandemia COVID-19,
para millones ha significado un cambio vital en la forma en que trabajan, aprenden,
compran y se entretienen (Bhatt, 2021). Los gobiernos a nivel mundial promueven la
presencia digital de los ciudadanos y las empresas, facilitando asistencia econémica
para aquellos mas afectados; Chile no ha sido la excepcion. Sin embargo, la
digitalizacién también ha engendrado nuevas formas de inequidad en el acceso a las
oportunidades, creando una brecha digital tanto cuantitativa como cualitativa entre
grandes y pequefias empresas (Bhatt, 2021).

Seguln la cuarta Encuesta Longitudinal de Empresas (ELE4) realizada por el
Instituto Nacional de Estadisticas en 2015, las micro y pequefias empresas presentan
un menor desarrollo digital respecto de las empresas medianas y grandes en forma

consistente en todos los parametros analizados (INE, 2016).
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La ELE4, en su modulo J.11.6, contenia las siguientes preguntas respecto de los

servicios ofrecidos por la empresa encuestada a través de su sitio web:

Cédigo pregunta Alternativas
1040 No tiene pagina web
1041 Permite conocer detalles de la empresa, sus productos y servicios
1042 Permite hacer preguntas y contactarse con la empresa
1043 Permite ventas de productos o servicios
1044 Permite pagar en linea
1045 Permite obtener informacién de facturacién
1046 Permite la realizacién de transacciones a proveedores
1047 Permite vender en linea con entrega fuera de linea
1048 Permite vender en linea con entrega / descarga online de productos
1049 Permite realizar el seguimiento de compras y ventas
1050 Otro

Figura 1 - Cddigos de Pregunta ELE4

El andlisis estadistico de las bases de datos de la encuesta, segregados por

tamafio de empresa presentan las siguientes distribuciones por pregunta:

JO40 - No tiene Pagina Web

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
Micro Pequefal Pequefia2 Mediana Grande

Figura 2 — Resultados Pregunta ELE4 J040

Universidad Técnica Federico Santa Maria
Fabian Palma Mufioz



90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Disefio Servicio Digitalizacion para Emprendimientos

J041 - Permite conocer detalles de la empresa,

sus productos y servicios

Micro Pequefial Pequefia2 Mediana

Figura 3 — Resultados Pregunta ELE4 J041

Grande

J042 - Permite hacer preguntas y contactarse con

la empresa

Micro Pequefal Pequefia2 Mediana

Figura 4 — Resultados Pregunta ELE4 J042
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J043 - Permite ventas de productos o servicios

25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%
Micro Pequefal Pequefia2 Mediana Grande

Figura 5 - Resultados Pregunta ELE4 J043

J044 - Permite pagar en linea

12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%

0,00%
Micro Pequefial Pequefia2 Mediana Grande

Figura 6 - Resultados Pregunta ELE4 J044
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JO45 - Permite obtener informacion de
facturacion

12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%

0,00%
Micro Pequeial Pequeiia2 Mediana Grande

Figura 7 - Resultados Pregunta ELE4 J045

Los datos obtenidos muestran una consistente brecha digital entre grandes y

pequefias empresas.

8.2. DESARROLLO CONCEPTUAL

Una de las formas en que la brecha digital mencionada en el parrafo anterior se
hace presente es en la falta de prestaciones de gestion de alto nivel en servicios de
digitalizacién para microempresas, tales como reportes financieros integrales, sistemas
CRM y VRM. Un sistema de gestion de clientes (CRM), produce un alineamiento de la
organizacion y sus procesos empresariales proporcionando interacciones de alto valor
afiadido a los clientes, superando barreras tradicionales de contacto con éstos (Arana,
2000), por lo cual es una importante carencia su ausencia en la actual oferta de servicios
de digitalizacion basicos. El acceso a estados financieros que incluyan todo tipo de
gastos, entrega una vision realista de la situacion empresarial y es indispensable para
dirigir esfuerzos y detectar debilidades en su funcionamiento, es por eso que muchas
MiPyme acuden a servicios de contabilidad externos para obtenerlos, ya que no les son

entregados por la oferta de digitalizacion actual.
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Con esta informacion pueden sentarse las bases tedricas para el disefio de un
servicio de digitalizacion que pretenda suplir las carencias de la actual oferta para
microempresas.

En primer lugar, se puede establecer que hay una creciente demanda de
digitalizacion debido a la necesidad de su implementacion por las restricciones impuestas
en la pandemia COVID-19. Esta demanda a su vez ha propiciado una creciente oferta de
servicios de digitalizacion para todo el espectro empresarial.

En segundo lugar, se puede constatar en los antecedentes recopilados que la
oferta de digitalizacion actual para microempresas no incluye prestaciones de gestion de
alto nivel tales como CRM, VRM e informes financieros integrales.

En tercer lugar, ya se ha mencionado que dichos sistemas son un aporte para el
desempefio de una empresa y que su ausencia es una carencia del mercado.

Finalmente, puede verificarse que dichas prestaciones estan presentes en
sistemas ERP implementados por empresas de mayor envergadura, lo que evidencia una

separacion en la oferta de digitalizacion entre ambos segmentos empresariales.

8.3. ANALISIS DE MODELOS, TEORIAS Y METODOLOGIAS

Los modelos de digitalizacién ofrecidos a microempresas en la actualidad presentan
una debilidad clave en sus servicios de gestion de alto nivel, esto se origina en la
separaciéon de la oferta tecnolégica en dos corrientes totalmente segregadas: la
digitalizacién basica, consistente en presencia web y medios de pago electrénicos; y
servicios de digitalizacion que incluyen o se basan principalmente en la implementacion
de un ERP. Estos ultimos se enfocan en empresas de mayor tamafio y presencia mas
prolongada en el mercado, siendo una respuesta a la complejidad corporativa interna
mMas que una alternativa de digitalizacion temprana.

Algunos servicios de digitalizacion para microempresas tienen un costo bastante
elevado, de mas de $1.000.000 anual, pero los servicios que ofrecen ni siquiera incluyen
herramientas de gestion integradas y realistas que permitan calcular la ganancia real de
la empresa; si alguna herramienta es ofrecida, es simplemente un calculo de la ganancia

obtenida en cada venta restando el costo de venta de los items (bsale, 2021), esto no es
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suficiente para visualizar la situacion de la empresa ni representa la ganancia real que
ésta obtiene, ya que no incluye costos indirectos ni gastos administrativos o fijos. En este
contexto, hay un vacio en la oferta que se origina en la separacion artificial de servicios
basicos de digitalizacion y las prestaciones de gestion comercial que, si bien son tipicas
de sistemas mas sofisticados (ERP), pueden significar una importante ayuda a la

microempresa.

8.4. CONCLUSIONES DEL SUBCAPITULO MARCO TEORICO

El vacio en la oferta antes descrito se origina en la separacion de servicios de
digitalizacién de microempresas y herramientas de gestion comercial Utiles para cualquier
tipo de entidad empresarial, independiente de su tamafio. El mercado ha fallado en incluir
tales prestaciones en la digitalizacion de microempresas porgue tales herramientas se
asocian indisolublemente a sistemas ERP, pero esto no tiene por qué ser asi, el presente
proyecto pretende encontrar la forma adecuada de incluir tales herramientas en un

servicio de digitalizacion basico.
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9. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

9.1. ESTADO ACTUAL DE DIGITALIZACION DE MICROEMPRESAS

En primer lugar, se caracterizé el estado actual de los emprendimientos tempranos y
microempresas en Chile, determinando sus dolencias en gestion y presencia digital
(objetivo especifico N°1).

En 2019, la segunda version del indice de Transformacion Digital (ITD), producto de
un estudio realizado por la Corporacion de Fomento de la Produccion (CORFO), la
Camara de Comercio de Santiago (CCS) y la consultora PMG Business Improvement,
evidencié una brecha de madurez entre las grandes corporaciones (68%) y MiPymes
(55%) (CORFO, corfo.cl, 2019). En general la digitacién a nivel nacional alcanz6 43
puntos de 100. En 2020, la pandemia por COVID-19 trae consigo la imposibilidad de
mantener las interacciones interpersonales normales, por lo que nuevas alternativas
deben ser adoptadas para la supervivencia de las MiPyme. El ITD entonces presenta un
salto de 43 a 50 puntos de 100, ubicando al pais como “Intermedio Digital” (CCS, 2021).
En 2021, el ITD sube a 52 puntos de 100 ubicando el progreso de las organizaciones en
“Intermedio Digital” por segundo afo consecutivo (CORFO, 2021). Este ultimo informe
también evidencia un salto en la digitalizacién de microempresas, que pasaron de 39% a
55%. Sin embargo, este salto es mas cuantitativo que cualitativo, ya que gran parte del
aumento se debe a la implementacion de herramientas de e-commerce.

Segun la cuarta Encuesta Longitudinal de Empresas (ELE4) realizada por el
Instituto Nacional de Estadisticas en 2015, las micro y pequefias empresas presentan un
menor desarrollo digital respecto de las empresas medianas y grandes en forma
consistente en todos los parametros analizados (INE, 2016).

Para ahondar en el analisis, se confecciond una encuesta que profundiza en las
prestaciones de gestion de alto nivel para MiPymes, la cual fue distribuida via WhatsApp
y correo electronico entre emprendedores posiblemente ubicados dentro del segmento
econdémico al que apunta el presente informe; la pertenencia a dicho segmento es

determinada por los resultados de la encuesta.
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La encuesta fue desarrollada en la plataforma SurveyMonkey, su direccion web

es: https://es.surveymonkey.com/r/JLZ29P9 y su contenido es el siguiente:

Digitalizacién en miPymes Chile

1. ¢ Cuantos afnos lleva su empresa en el mercado?
- Menos de 3 afos
-  Entre 3y 6 anos
- Mas de 6 afios

2. ¢Vende su empresa mas de 6 Millones de pesos al mes?
- Si
- No

3. Indique el nivel de digitalizacién de su empresa
- No tiene presencia digital
- Tiene s6lo pagina web
- Tiene pagina web con pago electronico
- Tiene pagina web y sistema e-commerce
- Tiene pagina web y sistema ERP

4. ¢Qué proveedor confecciond la pagina web de su empresa?
- No tiene pagina web
- Confeccion Propia
- Bsale
- Agmarketing
-  Entel
- Otro

5. ¢Qué proveedor instal6 el sistema de pago electrénico o e-commerce de su
empresa?

- No tiene pago electronico

- Transbank

- Bsale

- Entel

- Agmarketing

- Otro

6. ¢ Su software de gestién permite ingresar costos fijos y gastos administrativos?
- Si
- No
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7. ¢ Su software de gestién permite visualizar tiempos de espera por producto?
- Si
- No

8. ¢ Su software de gestion permite visualizar geograficamente tiempos de espera
por proveedor?

- Si

- No

9. ¢ Su software de gestion permite visualizar geograficamente a sus clientes?
- Si
- No

10. ¢Su software de gestion permite visualizar los productos que generan mayor
ganancia?

- Si

- No
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Los resultados obtenidos por pregunta son los siguientes:

P1 & Personalizar Guardar como ¥

{Cuéntos afios lleva su empresa en el mercado?

Respondidas: 23 Omitidas: O

venen aezEnes _
Entre 2y 6
afics

Mds de 6 afios

0% 10% 20%  30%  40%  50% = 60% 70% 80%  90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA =1 RESPUESTAS =
~ Menos de 3 afios 82,61 % 19
~ Entre 2y 6 afios 8,70 % 2
~ Mas de 6 afios 8,70 % 2
TOTAL 23

Figura 8 - Encuesta Inicial P1

P2 Q Personalizar Guardar como ¥

éVende su empresa mas de 6 Millones de pesos al mes?

Respondidas: 23  Omitidas: O

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ~  RESPUESTAS -
— 43,48 % 10
~ No 56,52 % 13
TOTAL 23

Figura 9 - Encuesta Inicial P2
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P3 & Personalizar Guardar como w

Indique el nivel de digitalizacion de su empresa

Respondidas: 23 Omitidas: O

Mo tiene
presencia...
Tiene sdlo
pdgina web

Tiene pagina
web con pago...

Tiene pagina
web y sistem...

Tiene pdgina
web y sistem...

0% 10%  20%  30% 40% 50% 60% 70%  BO%  90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ~  RESPUESTAS ~
~ Mo tiene presencia digital 13,04 % 3
- Tiene sélo pagina web 8,70 % 2

« Tiene pagina web con pago electrdnico

« Tiene pagina web y sistema e-commerce 15
- Tiene pagina web y sistema ERP o]
TOTAL 23
P4 &> Personalizar Guardar como v
sQueé proveedor confecciono la pagina web de su empresa?
Respondidas: 23  Omitidas: G
Ceonfeccidn
Propia
Esale
Agmarksting
Entet
0% 10% 2006 308  40% 508  60%  70%%  S0%  O0% 1009%
OPCIONES DE RESPUESTA - -
~  Notiene pagina web 2
~ Confeccién Propia o
- Bsale k=]
~ Agmarksting 1
~ Ente @
- Ootro m
TOTAL 23

Figura 11 - Encuesta Inicial P4
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P5 s&  Personalizar

Guardar como ¥

cQué proveedor instald el sistema de pago electréonico o e-commerce de su

empresa?

Respondidas: 22 Omitidas: O

Mo tiene pagoe
electrénice

Transbani _
Bsale

Entel

Agmarketing

o -

0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% T0% 80% 20% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS ~
=~ Mo tiene pago electrénica 8,70 % z
- Transbank 52,17 % 12
- Bsale 30,43 % 7
- Entel 0,00 % (o]
~ Agmarketing 0,00 % o
- Otro 8,70 % 2
TOTAL 23
Figura 12 - Encuesta Inicial P5
P6 [ Personalizar Guardar como ¥

{Su software de gestidon permite ingresar costos fijos y gastos
administrativos?

Respondidas: 23 Omitidas: O

v _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS
- Si 13,04 %
~ No 86,96 %

TOTAL

20

23

Figura 13 - Encuesta Inicial P6
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P7 s®  Personalizar  Guardar como ¥

{Su software de gestion permite visualizar tiempos de espera por producto?

Respondidas: 23 Omitidas: 0

h _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 20% 90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS M
v & 0,00 % o]
~ No 100,00 % 23
TOTAL 23

Figura 14 - Encuesta Inicial P7

P8 b Personalizar Guardar como ¥

iSu software de gestidn permite visualizar geograficamente tiempos de
espera por proveedor?

Respondidas: 23 Omitidas: O

0% 10% 20% 20% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS e
- S0 4,35 % 1
~ No 95,65 % 29
TOTAL 23

Figura 15 - Encuesta Inicial P8
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P9 Q Personalizar Guardar como ¥

iSu software de gestion permite visualizar geograficamente a sus clientes?

Respondidas: 23  Omitidas: 0

. _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS b
- S 4,25 % 1
- No 95,65 % 22
TOTAL 23

Figura 16 - Encuesta Inicial P9

P10 & Personalizar Guardar como v

{Su software de gestion permite visualizar los productos que generan mayor
ganancia?

Respondidas: 23 Omitidas: 0

- _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS h
> S§i 21,74 % 5
~ No 78,26 % 18
TOTAL 23

Figura 17 - Encuesta Inicial P10
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Ademas, se realiz6 investigacion respecto de las microempresas con mayor o
menor presencia online para determinar el estado de su digitalizacion.
Algunas verdulerias tienen paginas web con branding marcado y excelente disefio,

pero es evidente que fueron confeccionadas en forma genérica (WordPress) y que su

digitalizacion no va mas alla de presencia web y compras online.

# lahuertadelpez.cl

¢
J
S
» Todas las categorias v Buscar v Q (O] é' 50

INICIO TIENDA UIENES SOMOS (OMO FUNCIONAMOS

Frutas y verduras a domicilio

N (© ;(6mo puedo ayudarte?

Figura 18 - La Huerta del Pez 1
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@ lahuertadelpez.cl

WordPress

Llevamos los frutos del campo a tu puert] a al mercado campesino.

© ;(6mo puedo ayudarte?

Funciona gracs a \

Figura 19 - La Huerta del Pez 2

Esto en el caso de que el emprendimiento tenga pagina web propia, ya que,
durante la investigacion, se ha encontrado que una gran parte de microempresas
comerciales, incluso pequefias empresas, s6lo poseen una entrada en servicios de
difusiébn comercial online, pero no poseen pagina web independiente, por lo tanto, no
ofrecen capacidad de compra online a sus clientes, menos aun poseen sistemas de
gestién comercial sofisticados.

En el rubro de las verdulerias y minimercados, este fenomeno se repite a lo largo

del pais.
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# salamancabusca.cl

%,

e Loga anlo e lo manden 1! J“g
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Figura 20 - Verduleria "Ala y Cresta"
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Figura 21 - Verduleria "Don Tito"
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(] @ comerciorequinoa.cl

(ll\\ COMERCIO /QUEESCOMERCIOREQUINOA? ~ DONACIONES ~ FORMULARIO DE REGISTRO
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Figura 22 - Comercial Silva Ahumada

La falta de presencia online es patente en San Pedro de la Paz y la Regién del

Biobio en general. Algunos negocios tienen simplemente un perfil en Facebook y otros ni

siquiera eso.

o & amarillas.cl

A Amarillascl  Buscar v _ San Pedro De La Paz, \ n

Mercadito Mio ¢Eres duefio de esta
empresa?

Av Las Violetas 1835

San Pedro de la Paz - VIll Region

Ver Teléfono +

Sucursales
Av Las Violetas 1835

Figura 23 - Mercadito Mio
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(] & amarillas.cl
FAWUSUESE RS [ SanPedioDelaPaz,\ n O Aninciate § Pag
Pasteleria la Cleme 4
¢Eres duefio de esta
empresa?
. Conoce Jifere
o
=] 2 meje
r Cno del Venado 1260 2
San Pedro de la Paz - VIll Region
Ver Teléfono +
[= http://www.facebook.com/pages/la-clem
Sucursales
Cno del Venado 1260

Figura 24 - Pasteleria "La Cleme"

(] @ amarillas.cl

N | SanpecoDolaraz Q|

A Amarillas cl

Gourmet Delivery

¢Eres duefio de esta
empresa?

ce las dife
ayudaran a mejorar tu anui

Aromos
de la Paz - VIll Region
Aclualimr
r R

Sucursales
Los Aromos 0

Figura 25 - Gourmet Delivery

2\ Amarillascl  Buscar v

¢Eres dueno de esta
empresa?

Sucursales v +

1. Los Fresnos 1484

Figura 26 - Nicholson Manufacturing
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0 & amarillascl

A Amarilascl [0 0| SanpedoDo La Pz, fA)

Minimarket Andrus ¢Eres dueno de esta
empresa?

Dir Los Abetos 1947
San Pedro de la Paz - VIl Region
Actualizar

eléfar Ver Teléfono +

Sucursales
1. Los Abetos 1947
+56) 41 228 6005

] @ mercantil.com

Registrate aqui'y haz crecer tu Empresa!

Ingreso

mercanﬁl.com Actividad, Empresa, Rut, Direccién Eapatio .
Minimarket Kony
Rut 16305080-3 Compartir
por:
Direccion Calle Guacolda Pasaje 91 1171

San Pedro De La Paz

San Pedro De La Paz

Teléfono (56-9) 67589146

Figura 28 - Minimarket "Kony"

Al buscar en el portal de anuncios comerciales “mercantil.com”, en las categorias

“Minimarket” en Concepcion, los 10 primeros resultados no poseen pagina web propia

(Mercantil.com, 2022).
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A @& mercantil.com

Registrate aqui'y haz crecer tu Pyme!

mercantil.com Actividad, Empresa, Rut, Direccién Eepaiial
@ Filtrar ,

Inicio = Minimarket= Biobio > Concepcion
Region Resultado para: Minimarket, Biobio, Concepcion

&) ver Trafico de Minimarket =) Minimarket en Amarillas.com

Empresas (39 Item(s))

"El de al Lado"
Minimarket
Concepcion

Cecinas Ojeda

JORGE RODRIGC OJEDA RIVERA
Cames, Carnicerias, Minimarket
Concepcion

Marilin Magdalena Catalan Riquelme

MARILIN MAGDALENA CATALAN RIQUELME

Materiales Para Construccion, Productos Para Minena, Minimarket
Concepcion

Comercial Dane Ayun Spa
COMERCIAL DANE AYUN S.PA
Botillenias, Panaderias, Minimarket
Concepcion

ngreso
Clientes

Figura 29 - Busqueda en Mercantil.com

Q @& mercantil.com

Registrate aqui'y haz crecer tu Negocio!

mercantil.com Actividad, Empresa, Rut, Direccién et
"El de al Lado"
Rut 13622345-3 Compartir
por:
Direccion Calle Independencia 16
Concepcion
Concepcion
Teléfono (56-9) 74965638
mero
de Trabajadores
1-50

Figura 30 - Minimarket "El de al Lado"
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A & mercantil.com

Registrate aqui y haz crecer tu Negocio!

- P . .. Idioma Ingreso
mercant’l.com Actividad, Empresa, Rut, Direccidn Eapariol Climes
Cecinas Ojeda
Razén Social JORGE RODRIGO OJEDARIVERA Compartir
por:
Rut 5806844-6
Direccion Avenida Luis Cruz Martinez

433 Of. Negrete

Concepcion
Concepcion
Teléfono (56-43) 2551462
Namero
de Trabajadores
1-50
& Ver Trafico Empresa Mas informacion en Amarillas.com

También Encontrado En

CARNES CARNICERIAS MINIMARKET

Figura 31 - Cecinas Ojeda

(W] @& mercantil.com
!
Registrate aquiy haz crecer tu Empresal
mercantil.com Actividad, Empresa, Rut, Direccion s | o
Marilin Magdalena Catalan Riquelme
Razoén Social MARILIN MAGDALENA CATALAN Compartir
RIQUELME por
Rut 10809691-8
Direccion Avenida Baldomero Lillo 20 Of.
Concepcion
Concepcion
Teléfono (56-9) 78104264
de Trabajadores
1-50

Figura 32 - Marilin Catalan
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mercantil.com

Registrate aqui'y haz crecer tu Pyme!

—
Ingresa

mercantil.com Actividad, Empresa, Rut, Direccién

Comercial Dane Ayun Spa

Razén Social  COMERCIAL DANE AYUN S.PA Compartir
por:
Rut 76197756-3
Direccion Manzana 15 Cs-5
Concepcion
Chillancito
Telefono (56-41) 2480373
Tamaho Nimero
empresa de Trabajadores
Pequefia Empresa 1-50

Figura 33 - Comercial Dane Ayun Spa

mercantil.com,

Registrate aqui'y haz crecer tu Empresa!

Ingreso

mercantil.com Actividad, Empresa, Rut, Direccion S et

Zapata Y Toledo Limitada

Razén Social HEGTOR ZAPATA Y COMPANIA LIMITADA Compartir
por:
Rut 762052004
Direccion Chacabuco 1275
Concepeion
Chillancito
Teléfono (56-41) 2212402
Tamano
empresa de Trabajadores
Pequeiia Empresa 51-100
& Ver Trafico Empresa Mas informacién en Amarillas.com

También Encontrado En

PANADERIAS CONFITERIAS MINIMARKET

Figura 34 - Zapata y Toledo Limitada
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(W] & mercantil.com

Registrate aqui'y haz crecer tu Empresa!

. L . L Idioma ngreso
mercantil.com | Actividad, empresa, Rur, Direccion ol | Clwio
Dofey Sa
Razén Social ~ DOFEY SA Compartir
por
Rut 767628501
Direccién Vilumilla 679
Concepcion
Chillancito
Teléfono (56-41) 2316403
Tamafo
empresa de Trabajadores
Micro Empresa 1-560
@ Ver Trafico Empresa Mas informacion en Amarillas.com
También Encontrado En
PANADERIAS ALIMENTOS MINIMARKET

39

Figura 35 - Dofey S.A.

(] @& mercantil.com

Registrate aqui'y haz crecer tu Pyme!

mercantil.com Actividad, Empresa, Rut, Direccién ‘ESP:“; i
Sandra Elena Rivas Henriquez
Razon Social  SANDRA ELENA RIVAS HENRIQUEZ Compartir
por:

Rut 86955156

Direccion Temistocles Rojas 283
Concepcion
Concepcion

Teléfono (56-41) 2244971

&) Ver Trafico Empresa Mas informacion en Amarillas.com

También Encontrado En

ALIMENTOS MINIMARKET BOTILLERIAS

Figura 36 - Sandra Rivas
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A @& mercantil.com

Registrate aqui y haz crecer tu Pyme!

Idioma ngreso

mercantil.com Actividad, Empresa, Rut, Direccion Espafiol | Clientes

Fulvio Juan Biggi Zurita

Razén Social  FULVIO JUAN BIGGI ZURITA Compartir
por.
Rut 6214739-3
Direccion Rengo 672
Concepcién
Concepcién
Telefono (56-41) 2253020
@ Ver Tréfico Empresa Mas informacion en Amarillas.com

Tombién Encontrado En

COMERCIO MAYORISTA MINIMARKET ALMACENES

40

Figura 37 - Fulvio Biggi

A @ mercantil.com

Registrate aqui'y haz crecer tu Negocio!

Idioma ngreso

mercanﬁlocom Actividad, Empresa, Rut, Direccién Espariol Clientes

Sergio Enrique Mellado Avila

Razén Social ~ SERGIO ENRIQUE MELLADO AVILA Compartir
por:
Rut 7869784-9
Direccién Gamino Nonguen 1117
Concepcion
Concepcion
Teléfono {56-41) 2490003
&) Ver Tréfico Empresa Mas informacion en Amarillas com

Tombién Encontrado En

CORREDORES DE GANADO MINIMARKET CARNICERIAS

Figura 38 - Sergio Mellado
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mercantil.com

Registrate aqui'y haz crecer tu Emprendimiento!

Idioma Ingreso

mercantil.com Actividad, Empresa, Rut, Direccidn Espaiol | Clientes

Santos Pablo Regla Montanares

Razon Social SANTOS PABLO REGLAMONTANARES Compartir
por.
Rut 6686318-2
Direccién Los Avellanos 724
Concepcion
Concepcion
Teléfono (56-41) 2390131
& Ver Trafico Empresa Mas informacion en Amarillas.com

También Encontrado En

SUPERMERCADOS MINIMARKET ALMACENES

Figura 39 - Santos Regla Montanares

Ampliando la busqueda a la Region del Biobio, se encontré que algunas entradas

en Mercantil.com tienen paginas web descontinuadas.

mercantil.com

Registrate aqui'y haz crecer tu Pyme!
H i f - e foma Ingresa
mercant‘l com Actividad, Empresa, Rut, Direccion ) eress
of Espaiiol Clientes
Javiera
Razén Social  JAIME ALBERTO HENRIQUEZ VEGA Compartir
por:
Rut 12556596-4
Direcciéon Calle San Diego 745
Tucapel
Tucapel
Teléfono (56-9) 97496614
Sitio web www.supermercadojaviera.cl Pagina Web inoperativa

Figura 40 - Supermercado Javiera
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A © supermercadojaviera.cl

™

No se puede acceder a este sitio

ontro www.supermercadojaviera.cl’s L

Cargar de nuevo

Figura 41 - www.supermercadojaviera.cl

Otras empresas tienen pagina web y ofrecen compras online con carrito, pero su

sistema claramente no esta integrado con sistemas e-commerce actualizados.

) | antartik.cl 9* AS
. 6009102020 @& ventas@antarikcl f B

RECETAS MAYORISTAS

(' VENTA MAYORISTAS
{ PERSONALIZADA

IMPERDIBLES RECETAS | e

Figura 42 - Supermercado Antartik
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antartik.cl Y AS » B =

‘ﬁAntartik . 6009102020 % ventas@antartikcl  f
= (¥ enwtachos

INICIO IMPERDIBLES DEL MES COMPRA CON DELIVERY SUCURSALES RECETAS MAYORISTAS

COMPRA EN ANTARTIK Y DESPACHAMOS A DOMICILIO de 24 a 48 hrs. 48

HAZ TU PEDIDO ONLINE en http://delivery.antartik.cl
o al Wa:600 910 2020 (9 a 18 hprs) B RESSASH?
DOMICILIO

INSTRUCCIONES: ngmo al 600 910 2020
o |ngr.esa a »
1) INGRESA a http://delivery.antartik.cl dellvel'y.anfal"hk.d
2) SELECCIONA la sala de venta 2
3) DESCARGA el archivo excel 8 é . Q
@ 4) INDICA que producto y cantidad necesitas de cada uno % g‘gg
5) REALIZA la transferencia electrénica (datos en la parte superior del excel) g % 55
° 6) ENVIA tu pedido-excel, el comprobante de la transferencia e indica tus datos al mail: FRAAERYS
f ventas@antartik.cl \:,_,
7) Antes de llevar el pedido a tu domicilio te llamaremos para confirmar datos Antartik

iEN ANTARTIK ENCONTRARAS DE TODO!
Abarrotes, conservas, congelados, pastas, arroz, lacteos, articulos de aseo y mucho mucho mas...

ZONAS DE REPARTO
CONCEPCION: Lomas San Andrés y San Sebastian, Collao, Valle Noble, Pedro de Valdivia, Concepcién
centro.

Figura 43 - Compras con Delivery Supermercado Antartik

Incluso en servicios web con el perfil de startup, altamente involucrados con las
nuevas tecnologias de informacién y comunicacién, como Veggo, una app que distribuye
hortalizas frescas de lo Valledor al resto del pais (Veggo.cl, 2022), se observa un atraso
en integrar todas las posibilidades por el lado financiero y de gestién, evidenciado en su

uso de la pasarela de pagos Flow.
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veggo.cl

veggo 5 e

FRUTAS v VERDURAS v LEGUMBRES v EMPORIO v  FRUTOS SECOS ¥ PROMOCION v TODOS  ESPECIES v

—
iLLEGO veggo

a tu comuna!

. /
\/
0

La Florida- San Miguel- San Joaquin

Figura 44 - Veggo

veggo.cl

veggo (o @) R

FRUTAS v VERDURAS v LEGUMBRES v EMPORIO v FRUTOS SECOS v PROMOCION v TODOS ESPECIES v

Preguntas Frecuentes
Preguntas Frecuentes
;Qué es Veggo? v
4Qué productos puedo encontrar en Veggo? “
;Qué métodos de pago son aceptados? N

Por el momenta sdlo aceptamos tarjeta de créditos nacionales. Trabajamos con lpasarela de pagos Flow)quienes también notificaran los cobros asociados.

Figura 45 - Sistema de Pagos Veggo, Pasarela Flow
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La pasarela de pagos Flow, si bien es una muy buena alternativa de pagos online,
no ofrece mayores herramientas de gestion; sus “Soluciones Empresariales”, solamente

orientan y ayudan al cliente a obtener un portal e-commerce (Flow.cl, 2022).

O & flowd

Recibe pagos en internet:

tu medida

« Tarifas desde 2,89% + IVA
+ Sin costos fijos
+ Obtén tu dinero al dia habil siguiente

COBRA CON
LINK DE PAGO ©

Genera un link de pago o un c6digo QR.
Podras copiarlo y enviarlo por el medio que

tu desees.

PRUEBALO HOY

Conoce diversas formas de recibir pagos on-line

Figura 46 - Flow 1

2 D 4@

En tu carro de compras Enredes saociales En tu web o sistema
computacional
Olvidate de las transferencias y recibe pagos Publicita y vende tus productos o servicios en Tuactual sistema no recibe pagos? En pocos pasos
directamente en tu plataforma de e-commerce. Facebook, Twitter, Instagram y mas. podris integrar Flow como medio de pago.

&

Reembolsos

(<]

Entu propia tienda gratis

Soluciones empresariales

Devuelve un pago a un cliente de forma simple, segura y
sin complicaciones

Carga tus productos, personaliza tu tienda y se parte de OpNgizamos la gestion de tu recaudacion y facilitar
este mallvirtual. elpagoatus clientes.

50.000+ 1.000.000+ 30+ S5.000+

Clientes satisfechos Transacciones mensuales Medios de pago electrénicos Locales de pago fisico
(cupones)

Figura 47 - Flow 2
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flow.cl

e ' '
Condcenos Recibe pagos~ Informacién técnica = Ayuda Blog REGISTRATE INGRESA

Soluciones empresariales de recaudacion

Soluciones empresariales de
recaudacion

Quieres optimizar la recaudacién de tu empresa y facilitar el pago a tus clientes? En Flow
tenemaos soluciones para ti.

Optimiza tu recaudacion empresarial con estos productos

[ ] v
_-_
Cargos automaticos Generar cobros masivos Crear un portal de ecommerce

as bancarias para Permite generar cobr

partir de una n

Figura 48 - Flow 3

Con la informacion recopilada es posible sacar conclusiones sobre el estado de la
digitalizacién de MiPymes y responder a algunas preguntas planteadas en el problema
de investigacion:

- ¢ Qué caracteristicas tiene la oferta actual de digitalizacién de microempresas?

Si bien algunas de las empresas sondeadas tienen presencia web y sistemas de pago
electronico, la presencia de prestaciones mas sofisticadas es escasa.

- ¢ Tienen las microempresas acceso a herramientas de gestion de alto nivel?

Los sistemas de e-commerce implementados en el segmento no permiten visualizar
informacion relevante sobre clientes y proveedores, a la vez que entregan informacion

incompleta sobre el estado comercial de la empresa.
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9.2. OFERTA ACTUAL DE DIGITALIZACION PARA MICROEMPRESAS

La situacion expuesta en el punto anterior nos lleva a preguntarnos cuales son las
carencias de los modelos y alternativas de digitalizacion para microempresas
actualmente ofrecidas en el mercado (Objetivo Especifico N°2).

A diferencia de la oferta de digitalizacion para grandes compafias, la oferta para
microempresas se centra en la presencia web y prestaciones de venta online (e-
commerce).

La mayoria de las ofertas, como Fabricame.cl, o Webemprendedores.cl, ni siquiera
ofrecen herramientas de gestion mas alla de un informe de Google Analytics, el que viene
incluido en planes por sobre los $180.000 a pago inmediato al momento de implementar
la pagina web. Las opciones mas economicas como Agmarketing.cl ofrecen solamente
la pagina web por $90.000, incrementando rapidamente el precio hasta $300.000 al incluir
galeria de imagenes, carrito de compras y publicidad en Google, pero no CRM.

La mejor oferta en el mercado actual la representa Entel, que cobra $9.900 + IVA
mensual por el complemento Sales Manager, pero para acceder a este servicio primero
hay que contratar el plan eCommerce Full por $18.000 + IVA mensual (Entel.cl, 2021), lo
que anualmente significa pagar $334.800 + IVA, es decir $398.000, lo cual esta
generalmente fuera del alcance de un emprendimiento pequefio que, enfrentado a la
incertidumbre del mercado causada por la pandemia COVID-19 (Gopinath, 2021), tiene

como principal preocupacion posicionar su producto de manera de no perder su inversion.
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e Personas Emprendedores Empresas Corporaciones (D Sigue tu despacho Paga tu factura
g B rata,

Gestiona y mejora tus ventas
digitalizando tu proceso comercial

Plan Inicia
$9.900 .

Quiero que me asesoren

Market / Sales Manager

Sales Manager

CRM enfocado en PYMES, que permite realizar un seguimiento a tus acciones comerciales de manera
100% online. Evita el desorden y gestiona todo el proceso de ventas desde cualquier dispositivo y lugar,
con un sistema de notificaciones para no dejar pasar oportunidades ni tareas.

Figura 49 - Sales Manager de Entel

Tu eCommerce Full

S‘l8.E](jE)+IVA/mes;

Enfocado para empresas que cuenten
con gran variedad de productos y que
quieran fidelizar a sus clientes.

Carga ilimitada de productos
Muestra hasta 10 fotos por producto
Carro de compra

Integracion con khipu, transferencia
bancaria y webpay.cl sin costo

Dominio incluido

Figura 50 - Plan eCommerce Full de Entel

Ningun servicio de digitalizacion web ofrece un sistema de VRM independiente, ni
siguiera Entel. Tampoco es ofrecido un servicio que despliegue informes financieros
integrales y realistas que permitan visualizar la situacion real de la empresa.

Algunos servicios de digitalizacion como bsale, que tienen un costo bastante elevado,
de mas de $1.000.000 anual, ofrecen informes en linea y gestion de inventarios, pero la

herramienta no permite calcular la ganancia real de la empresa (bsale, 2021).
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’ bsole Canales de venta Precios Planes Clientes Recursos | @ woen ®

5

é & O

Basico Ecommerce Estandar Omnicanal

Boleta y Factura Electronica Venta en linea venta directa Multiples canales

+ Boletay factura electronica v Boleta y factura electrénica + Boleta y factura electronica v Boleta y factura electrénica
+ Informes en linea v Informes en linea + Informes en linea v Informes en linea
+ Cotizaciones v Control de inventario + Cotizaciones ¥ Cotizaciones

+ Vende por internet +/ Control de inventario « Control de inventario

+ Vende en tu negocio v Vende en tu negocio
m m + Cierre de caja v Cierre de caja
1.5 UF +IVA [ mes v Vende por internet
v ] covom x|

19 UF + IVA [ mes

2.9 UF + IVA [ mes

Figura 51 - Oferta digitalizacion bsale

Los informes en linea de bsale, sélo calculan la ganancia obtenida en cada venta en
base al costo de venta del producto, esto significa que costos indirectos, gastos
administrativos, remuneracion de personal, gastos fijos y otros egresos comunes a toda
entidad comercial no pueden ser ingresados al sistema, lo cual impide obtener una
referencia de la ganancia real que produce la empresa. La aplicacién bsale presenta
graficos que muestran volumen de venta por producto (en dinero), pero no da informacion
explicita sobre los items que generan mayor ganancia (debe ser calculada a partir de
planillas Excel), siendo esta una prestacion de segmentacion de mercado CRM; ni
tampoco presenta informacion sobre los tiempos de espera de adquisicion de dichos
productos, una prestacion tipica VRM.

En este oscuro contexto, hay un vacio en la oferta que se origina en la separacion
artificial de servicios basicos de digitalizacién y las prestaciones de gestion comercial que,
si bien son tipicas de sistemas mas sofisticados (ERP), pueden significar una importante

ayuda a la microempresa.
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Es posible entonces responder a la siguiente pregunta del problema de investigacion:

- ¢ Existe una segregacion de las prestaciones ofrecidas segun el segmento de la
empresa a digitalizar?

Si, la oferta de digitalizacion al segmento de emprendimientos tempranos y

microempresas carece de prestaciones de gestidn ofrecidas cominmente junto con

sistemas ERP, tales como informes contables integrales y sistemas CRM/VRM.
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9.3. DISENO SERVICIO DE DIGITALIZACION PARA MICROEMPRESAS

Para disefar el servicio de digitalizacion propuesto en el presente informe (Objetivo
Especifico N°3), se utilizé el concepto de Business Process Management (BPM), es decir,
Gestion de Procesos de Negocios, en su etapa de disefio; para esto se utilizara la
herramienta Business Process Model and Notation 2.0 (BPMN 2.0), una representacion
grafica de procesos de negocios estandarizada (ISO 19510) que permite disefiar y
modelar dichos procesos (Wikipedia, 2021). El software utilizado para el modelamiento
de procesos de negocio fue Bizagi Modeler 3.9.15.

Con esta herramienta se determiné la estructura y flujo de trabajo mas adecuados
para el servicio de digitalizacién, ademas de las mejores alternativas para integrar bases
de datos (antiguas y nuevas), medios de pago electrénicos y sistemas de Management
en forma modular, facilitando su implementacién tanto en sitios webs desarrollados por
el servicio, como en aquellos creados previamente.

El disefio del servicio estd compuesto por tres departamentos: Management,
Departamento Técnico y Atencion al Cliente. Management estara compuesto por un
Ingeniero Comercial, el Departamento Técnico estara compuesto por dos Ingenieros
Informaticos y tres Analistas Programadores, Atencién al Cliente estara conformado por
un Técnico Administrativo. Estas cantidades pueden variar si la demanda fuese mayor
gue lo que puede ser cubierto con este esquema, principalmente en el Departamento
Técnico que lleva la mayor carga de trabajo, pero esta disposicion es suficiente para
realizar un analisis inicial basado en las Horas-Hombre (HH) necesarias para llevar a
cabo una prestacion de servicios de digitalizacion.
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Servicio Digitalizacién Microempresas

iCliente Acepta el
Plan?

1 Registro Datos Ofrecer Plan s
H O—; ciente | | b Digitelizacion a
S Cliente
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£  Contacto Cliente
] Oferta Plan
g de Digitalizacion
K
Plan Rechazado por
Cliente
v
Confeccion

s e Pagina Web
] : :
T : H
3 Informe de H
2 Requerimientos :
H H
£ B
F .
- Y S
2 Integracion
8 Bases de Datos

........................... en Pégina Web
Informe de
Requerimientos

H
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4
H
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H
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S R S : de Digitalizacion
"

Figura 52 - Diagrama de Flujo General
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A continuacion, se detalla cada subproceso en forma independiente:

Si

Cliente Existente?

&

Actualizar Datos

Cliente

Si

;Datos
Desactualizados?

O >

Registro Datos Cliente

| Registrar Datos e \

0

Datos Existentes

Datos Actualizados

Informacién Relevante
| Cliente I

O

Datos Registrados

Figura 53 - Registro de Datos de Cliente

53

En el subproceso de Registro de Datos de Cliente, realizado por el Departamento

de Atencion al Cliente, se verifica si el cliente ya existe en las bases de datos del servicio,

y Si es asi, si sus datos necesitan actualizacion. Luego de este proceso, la informacion

del cliente es derivada al Departamento Técnico para analizar sus requerimientos.

&

Contactar Cliente y
. Recopliar Informacién
Relevante

Analisis de Requerimientos

;s necesaria visita
en terreno?

8,
Efectuar Visita Terreno y.
Recopilar Informacién

Necesaria

No

Y

&

Redactar informe de
Requerimientos

Informe de
Requerimientos

Figura 54 - Andlisis de Requerimientos
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En el subproceso de Analisis de Requerimientos, realizado por el Departamento
Técnico, se contacta al cliente para recopilar informacién relevante, como el tipo de
empresa que representa, las prestaciones en las que esta mas interesado, cantidad y
tipo de bases de datos que posee de sus clientes y proveedores. En este subproceso se
determina si es necesaria una visita en terreno para obtener informacion mas detallada;
de ser asi, se agenda dicha visita y se realiza. Para finalizar este subproceso, se redacta

un informe de requerimientos con toda la informacion recopilada.

Informe de
Requerimientos

N

& e &

Determinar Costos Determinar Recursos Confeccionar

de Implementar Humanos Necesarios Presupuesto
requerimientos Para el Proyecto Proyectado

Analisis Financiero

Presupuesto Proyectado

Figura 55 - Andlisis Financiero

El subproceso de Andlisis Financiero, realizado por el Departamento de Management,
toma como base el Informe de Requerimientos, para determinar los costos y recursos
humanos necesarios para realizar el proyecto, confeccionando un Presupuesto

Proyectado para éste.
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Informe de Oferta Plan Personalizado
Requerimientos Presupuesto Proyectado de Digitalizacion

N -~

. G

J Redactar Plan Personalizado }
O Incluyendo Prestaciones y

[

&

Definicion Oferta Plan

Figura 56 - Definicion Oferta Plan

El subproceso de Definicion Oferta Plan toma como base el Informe de
Requerimientos y el Presupuesto Proyectado para redactar un plan personalizado de
digitalizacion para el cliente. Este Plan incluye las prestaciones a implementar por el
servicio de digitalizacion y el precio que se cobrara al cliente por tales prestaciones.
Incluye la cantidad de paginas Web y sistemas de gestién integrados en el proyecto.
Puede incluir servicio de instruccion en terreno si es requerido por el cliente.

La Oferta Plan Personalizado de Digitalizacion es direccionado al Departamento de
Atencion al Cliente, donde es ofrecido al cliente; si este lo acepta, se emite una orden de
servicio que pasa al Departamento Técnico, donde se confeccionan las paginas Web

requeridas.

&

Confeccionar Pagina Web
Basada en la que ya Posee
el Cliente

Informe de
Requerimientos

~
[

Integrar Sistema de Pago
Electronico

Piginas Web Terminadas

&

Confeccion Pagina Web

Definit Cantidad y Tipo de
. Paginas Web requeridas por
el Cliente

iCliente ya Posee
Pagina Web?

Figura 57 - Confeccion Pagina Web
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Basandose en el Informe de Requerimientos, el Departamento Técnico define la
cantidad de paginas Web requeridas para el proyecto. Si el cliente ya posee una o varias
paginas web, las nuevas paginas son confeccionadas pensando en su integracion con
las antiguas paginas, o emulando su dinamica de funcionamiento para ofrecer una
experiencia familiar a los usuarios del cliente. También se considera la posibilidad de que
el cliente prefiera una presencia digital totalmente renovada, lo cual estara definido en el

Informe de Requerimientos.

;Bases de Datos a
o

sélo Digital

v

iCliente Posee Bases
de Datos a Integrar
en el Sistema?

(SQL/NoSQL)

2

Confeccionar Bases de

Datos para el Proyecto
desde Cera

Integracion Bases de Datos en Pagina Web
L 4

Integrar Bases de Datos
fi

Confeccionadas con
Paginas Web del Proyecta

Bases de Datos Integradas

Figura 58 - Integracion Bases de Datos en Pagina Web

Basandose en lo especificado en el Informe de Requerimientos, el Departamento
Técnico determina la cantidad y el tipo de bases de datos a confeccionar para el proyecto.
Las bases de datos pueden ser de tipo SQL (MySQL, SQLite, SQL Server, etc.) o NoSQL
(Apache Cassandra, MongoDB, Azure Cosmos DB, Apache Hbase, etc.), dependiendo
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principalmente de la cantidad de datos que deban manejar, siendo aquellas de tipo
NoSQL mas adecuadas para manejar Big Data. Aunque el presente proyecto esta
enfocado en microempresas y emprendimientos tempranos, es posible que algunas de
sus actividades requieran el analisis de grandes cantidades de datos, como
emprendimientos en publicidad o instrumentacion electrénica.

Una vez determinadas las bases de datos a confeccionar, se procedera a integrar la
informacion que tenga la empresa de sus clientes o proveedores, en el formato de base
de datos elegido. Si dicha informacion se encuentra en formato fisico, es decir, libros de
anotaciones, diarios contables u otra fuente similar, se procedera a traspasar dicha
informacion al formato de base de datos determinado. La informacion antigua contenida
en archivos Excel, Access, SQL, NoSQL o cualquier otro formato digital, debera ser
transformada al formato de base de datos elegido para el proyecto. Se confeccionaran
las bases de datos para el proyecto y se cargard en ellas la informacion antigua
recopilada. Luego, éstas bases de datos se integraran a las paginas web creadas para el
proyecto, objeto sean utilizadas dentro del funcionamiento de éstas.

Universidad Técnica Federico Santa Maria
Fabian Palma Mufioz



Disefio Servicio Digitalizacion para Emprendimientos 58

- -~

[ & ]

Contratacién de . Implementacion de Bases
Publicacion de Paginas

Web en Hosting

Servicios de Hosting y de Datos en Servicio de
Almacenamiento Para el Almacenamiento
Contratado
Cliente Contratado

iCliente Requiere

Instruccién de

Utilizacidn del

O, Sistema? &
(e

Habilitacion de Si Agendar y Realizar
Instruccion en Terreno
a Cliente

Usuarios y Contrasenas
Iniciales

Publicacién Pagina Web y Entrega de Servicios

-
[

Entrega a Cliente de
Usuarios y Contrasefias .
Iniciales

Servicio Entregado

Figura 59 - Publicacion Pagina Web y Entrega de Servicios

El departamento Técnico contratard a nombre del cliente, servicios de hosting y
almacenamiento para el funcionamiento de las paginas web del proyecto. Existen
variadas alternativas nacionales e internacionales, tales como planetahosting.cl,
hosting.cl, bluehost o hostgator, con similares caracteristicas y prestaciones. Se
publicaran entonces las paginas web confeccionadas, implementando las bases de datos
creadas en el servicio de almacenamiento contratado. Se creardn y habilitardn los
usuarios y contrasefias necesarios para iniciar el sitio web. Si el cliente requiere
instruccion para comenzar a utilizar el servicio implementado, se agendara y realizara tal
instruccion en terreno, asegurando que el cliente comprende el funcionamiento del
sistema y puede utilizarlo sin problemas. Luego se procedera a entregar los nombres de
usuario y contrasefas iniciales al cliente, con lo cual el servicio se encuentra completo y

entregado.
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9.4. ESQUEMA DE COSTOS Y PRECIOS DEL SERVICIO DE DIGITALIZACION

El servicio esta disefiado para entregar prestaciones de digitalizacion personalizadas
para las necesidades de cada cliente. Dependiendo de estas necesidades, ciertas

prestaciones se incluirdn en el servicio.

Prestaciones S(?r\_/lcm Servicio Total
Minimo

Evaluacion en Terreno X
Adaptar Paginas Web Existentes X
Integracion Bases de Datos Fisicas X
Existentes

Integracion Bases de Datos Digitales X
Existentes

Instrucciéon Final en Terreno X

Figura 60 - Prestaciones Personalizadas

Cada una de estas prestaciones incidira en el precio final a ofrecer al cliente por el
servicio. A modo de referencia, se cotizaron equipos computacionales para cada
trabajador del servicio; para el Ingeniero Comercial y el Técnico Administrativo se cotizé
un Notebook Ideapad 3 14" FHD Intel i7-1165G7 8GB 512GB SSD Windows 10 Abby
Blue con un costo de $819.990; para los Ingenieros Informaticos y los Analistas
Programadores se cotizd un Notebook ZBook Firefly 14 G8 Intel® Core™ i7-1165G7
NVIDIA T500 4GB 14" FHD 16GB RAM 512GB SSD Windows 10 Pro con un costo de
$1.503.490 (PcFactory, 2022).

Universidad Técnica Federico Santa Maria
Fabian Palma Mufioz



Disefio Servicio Digitalizacion para Emprendimientos 60

pcfactory.cl

:: FaCtOI’Y | Buscar aqui.. n 2 Micuenta v \ W Micarro

Todas las categorias Marcas Arma tu PC Productos de segunda seleccién Outlet Tecnolégico Informativo

Inicio > Computadores y Tablets > Notebooks > Notebooks Ultralivianos

Disponibilidad Lenovo® Notebooks Ultralivianos
— . Notebook Ideapad 3 14" FHD Intel i7-1165G7 8GB 512GB
Calema (Mall Plaza) 6 SSD Wifi 6 Windows 10 Abby Blue

1D 41367 Quedan +100 Unid

Antofagasta 5
Copiap6 7
. $819.990
Vina del Mar © Precio Oferta Efectivo
Santiago

» Agustinas 7 $ 845.390

» Cantagallo 18

» Huérfanos 6 Precio Oferta

» Las Condes 9

» Manuel Montt 30+ $ 899.990

» Mall Arauco Maipi 6

» Mall Costanera 15 Precio referencia
Center

» Mall Plaza Alameda 7
» Mall Plaza Norte 6 -

— » Mall Flonda Center 10

Despacho a
@ Rancagua 5 h L)on:cmo =) Reio en Tienda (2 Cotizacion

Figura 61 - Notebook Management y Servicio al Cliente

) pcfactory.cl,

Todas las categorias Productos de segunda seleccion Outlet Tecnologico Informativo

Inicio > Computadores y Tablets > Notebooks > Notebooks Tradicionales

Disponibilidad HP® Notebooks Tradicionales
Notebook ZBook Firefly 14 G8 Intel® Core™ i7-1165G7
NVIDIA T500 4GB 14" FHD 16GB RAM 512GB SSD

Internet 0

Calama (Mall Plaza) 1

1 Windows 10 Pro Wi-Fi 6
1D 43451 Quedan 17 Unid
Copiap6 0
La Serena 1
Vifia del Mar 0 $ 1 503 490
L L]
Santiago
Precio Efectivo
» Agustinas
» Cantagallo $ 1 549 990
» Huérfanos L e
» Las Condes Precio Normal

» Manuel Montt

» Mall Arauco Maipti

» Mall Costanera

» Mall Plaza Alameda

© 2 O a0 A

» Mall Plaza Norte

1

0

Despacho a
4 » Mall Plaza Oeste 0 Retiro en Tienda Cotizacion
S Gl pomeie
— » Mall Florida Center 0 Disponible Empresas
1
1

VIDIA. Disponible
QUADRO @ Rancagua

Curicé

Figura 62 - Notebook Departamento Técnico
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Segun la Resoluciéon Exenta N°43 del 26 de diciembre Del 2002 (Sll, 2002), “Fija Vida
Util Normal A Los Bienes Fisicos Del Activo Inmovilizado Para Los Efectos De Su
Depreciacion, Conforme A Las Normas Del N°5 Del Articulo 31 De La Ley De La Renta,
Contenida En El Articulo 1° Del D.L. N° 824, De 1974”, los sistemas computacionales se
deprecian normalmente en un periodo de 6 afios, cumpliendo su depreciacion acelerada
en 2 afios. Tomando como referencia los equipos cotizados, una depreciacion completa
en 2 afos, considerando 12 meses en cada afio, 22 dias habiles en cada mes y 8 horas
de trabajo en cada dia, el desgaste estimado por hora de trabajo en los equipos de los
departamentos de Management y Atencion al Cliente es de $194; con calculo homologo
se puede estimar el desgaste de los equipos computacionales del Departamento Técnico
en $356 por hora trabajada.

Segun el portal de empleos Talent.com, la HH de un Ingeniero Informatico cuesta
$6.769; la de un Analista Programador, $5.538; la de un Técnico Administrativo, $2.769
y la de un Ingeniero Comercial, $5.538 (Talent.com, 2022). Con esta informacion, se
puede calcular las HH de cada trabajador del servicio necesarias para realizar un
proyecto de digitalizacion, las cuales variardn entre un minimo y un maximo segun las
necesidades del cliente y las prestaciones o actividades que deban ser incluidas dentro
del proyecto. Al costo en mano de obra debe sumarse el desgaste en el equipo
computacional calculado segun su depreciacion acelerada. De esta forma, se calcul6 el

siguiente esquema de costos maximos y minimos para el servicio:

HHMsix. |[HHMin. |[HHMax. |[HHMin. |HHMax. |HHMin. |HHMax. |HH Min.

Proceso Tec. Administrativo Ing. Informético Analista Programador Ing. Comercial
Registro Datos Cliente 1 1
Analisis Requerimientos 2 1 2 0
Andlisis Financiero 2
Definicién Oferta Plan 1
Ofrecer Plan a Cliente 1 1
Emitir Orden de Servicio 1 1
Confeccionar Pag. Web 3 2 5 3
Integrar Bases de Datos 3 2 8 2
Publ.lcramon F.’ag. Web y Entrega de 4 3 3 3
Servicio al Cliente
Total 3 3 12 8 23 8 3 3
Valor HH $2.769 $6.769 $5.538 $5.538

Costo Max. | Costo Min. | Costo Max. | Costo Min. | Costo Max. | Costo Min. | Costo Max. | Costo Min.
Costo Max. Total $247.146 $8.889 $85.499 $135.561 $17.196
Costo Min. Total $130.237 $8.889 $57.000 $47.152 $17.196

Figura 63 - Esquema de Costos del Servicio
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Para obtener un 50% de ganancia y aplicando IVA, se obtienen los siguientes
precios maximo y minimo para ofrecer el servicio:

Ganancia: ‘ 50% | + IVA
Costo Max.
Total $247.146 $370.718| $441.155
Costo Min. Total $130.237 $195.355| $232.473

Figura 64 - Precios del Servicio

El precio maximo, si es pagado en cuotas mensuales durante un afio es similar a la
mejor oferta del mercado, el plan Sales Manager de Entel, con la ventaja que seria
cancelado durante un solo afio y no indefinidamente, ademas de las diversas
prestaciones que el servicio disefiado ofrece y que no son ofrecidas por Entel. El precio
minimo, no implica un software con menores prestaciones, especificamente significa que
las paginas web y bases de datos se confeccionarian desde cero, no habria visitas a
terreno ni instruccion final personalizada para utilizar el servicio. De esta forma, se
ofrecera un servicio de digitalizacion satisfactorio a una tarifa muy por debajo del precio
de mercado, obteniendo incluso un 50% de ganancia.

Se puede entonces responder a la siguiente pregunta dentro del planteamiento del
problema de investigacion:

- ¢Es posible ofrecer prestaciones de gestién de alto nivel dentro de un paquete

basico de digitalizacion para microempresas?

Con la adecuada planificacion y siguiendo el flujo de informacion descrito, se puede
implementar tal servicio con un minimo de personal y sin desperdicio de recursos, por lo
que se concluye que si es posible entregar prestaciones de gestion de alto nivel sin

grandes gastos en recursos fisicos o humanos.
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9.5. DESARROLLO MOCKUP DEL SERVICIO
La ultima pregunta planteada en el problema de investigacion es la mas
importante:
- ¢Entregarian estas herramientas un valor agregado potencialmente beneficioso
para las microempresas?
Para responderla es necesario crear una version simplificada de las prestaciones
a entregar por el servicio, un Mockup de las paginas web a confeccionar para cada
cliente. Este Mockup debe luego ser testeado en emprendedores objeto recibir
realimentacién sobre el desempefio del sistema, identificar sus fortalezas mas
importantes y sus deficiencias mas evidentes segun el publico objetivo del servicio de

digitalizacion.

9.5.1. DISPOSICION GENERAL DEL MOCKUP

El Mockup desarrollado contiene cinco modulos asociados a departamentos dentro
de la empresa: Finanzas, Inventario, Produccién, Ventas, Management y un modulo de
CRM/VRM al que se puede acceder desde el perfil del departamento de Management. A
su vez el departamento de Management puede acceder a cualquier otro médulo mediante
una barra de navegacién modular que sélo se despliega si el usuario pertenece al

departamento de Management.

@ SoftManager

< C D 127.00.1

SoftManager Claudia Tra

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM

Management R
Barra de Navegacion Modular

Figura 65 - Mockup, Barra de Navegacion Modular
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Esta disposicion permite que el sistema sea utilizado por todos los trabajadores de la
empresa, sin que sus acciones interfieran con las funciones de los trabajadores de otro
departamento. Para separar usuarios por departamento desde el principio, el registro de
un usuario requiere definicion de pertenencia a uno de los cinco departamentos del

sistema mediante un menud que despliega dichas opciones.

@ SoftManager

< C ® 127001

SoftManager

Registrar Usuario
Contrasefa
Confirmar Contrasefia

Departamento

| Finanzas hd

! Inventario
ta? Ingrese aqui
Produccion
Ventas

Management

Figura 66 - Mockup, Registro de Usuario
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Desde cualquier departamento o modulo del sistema pueden visualizarse las
transacciones realizadas en ese departamento, y desde el moédulo de Management,

pueden visualizarse todas las transacciones realizadas en el sistema.

@ SoftManager

< (¢ D 127001

SoftManager Claudia Vo

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM

Transacciones
Management

Transaccion 81 Finanzas Débito Crédito Monto »

Pago IVA débito
Dec. 12, 2021, 6:44 p.m. Claudia IVADEBITO  BANCO $50,000.00
Débito Crédito
Transaccion 80 Ventas Monto  venta de: 5 Sandalia Negra Casual
o COSTO DE INVENTARIO Ssicagiy 260
Dec. 12, 2021, 6:42 p.m. audid  venTA PRODUCTOS ‘
Transaccion 79 Ventas Débito Crédito Monto
Venta de: 5 Sandalia Negra Casual 3614
Dec. 12, 2021, 6:42 p.m. Claudia CLIENTES ~ IVADEBITO  $15,958.40

Figura 67 - Mockup, Transacciones

Las transacciones funcionan como un registro contable, con entradas que detallan
las cuentas de Débito y Crédito que son cargadas en cada transaccion, el usuario que

ingresé el movimiento, fecha, monto y glosa de cada registro.
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9.5.2. MODULO DE FINANZAS DEL MOCKUP

El modulo del departamento de Finanzas del Mockup ofrece visualizacion de
indicadores econdémicos de la empresa tales como cantidad de dinero en el Banco, Deuda
a Largo Plazo, Deuda a Proveedores, Mano de Obra Directa por pagar (enfocado en los
emprendimientos productivos), Cuentas por Recibir, IVA Débito Fiscal, Impuesto 1lra
Categoria adeudado, Ganancias Acumuladas (referente para repartir ganancias a

accionistas); Propiedad, Planta y Equipo, y Capital de la Empresa.

@ SoftManager

5 C ® 127001

SoftManager Claudia

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM
Finanzas
Deuda a Cuentas por
Banco: Deuda Largo Plazo: MOD por Pagar:  Proveedores: Recibir:
$10,149,288.00 $0.00 $0.00 $198,335.00 $99,950.00
Impuesto 1ra Ganancias Propiedad Planta y
IVA Débito: Categoria: Acumuladas: Equipo: Capital:
$58,171.07 $218,283.88 $290,174.94 $0.00 $10,000,000.00

Elija una operacion, un monto y una descripcion para ingresar una transaccion
Capital v

Monto $

Monto

Descripcion

Figura 68 - Mockup, Médulo Finanzas, Indicadores
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Ademas, el modulo de Finanzas permite ingresar las siguientes operaciones:
- Aporte Capital Inicial.
- Pedir Préstamo.
- Pagar Préstamo.
- Pagar MOD.
- Pagar Costos Fijos.
- Pagar Gastos Administrativos.
- Pagar Deuda a Proveedores.
- Pagar IVA.
- Pagar Impuesto 1ra Categoria.
- Recibir Pago de Clientes.

- Comprar Propiedad Planta y Equipo.

- Repartir Ganancias a Accionistas.

& SoftManager
£ C 127.0.0.1
SoftManager Claudia
Pedir Préstamo tario Produccion Ventas Management CRM/VRM
E Pagar Préstamo
[Pagar MOD
| Pagar CostosTjos Deuda a Cuentas por
|Pagar Gastos ADM a Largo Plazo: MOD por Pagar:  Proveedores: Recibir:
| Pagar a Proveedores $0.00 $198,335.00 $99,950.00
raganive esto Tra Ganancias Propiedad Planta y
Pagar Impuesto 1ra Cat joria: Acumuladas: Equipo: Capital:
| Recibir pago de Clientes 3.88 $290,174.94 $0.00 $10,000,000.00

— Comprar Propiedad Planta y Equipo
Repartir Ganancias a Accionistas 1 MONtO y una descripcion para ingresar una transaccion
3Capital V‘

Monto $

Montc

Descripcion

Figura 69 - Mockup, Modulo Finanzas, Operaciones
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La maqueta esta disefiada para prevenir errores al ingresar operaciones, por ejemplo,
no es posible ingresar una transaccion sin haber especificado un monto, ingresar el pago
de un monto mayor al dinero disponible en el banco, o pagar un monto mayor que la
deuda especificada (como IVA o pago a proveedores), lo cual es detectado

autométicamente y se despliega un mensaje de error.

@ SoftManager

- (&) D 127.0.0.1

SoftManager Claudia 1

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM
Finanzas
e————————————————
Deuda a Cuentas por
Banco: Deuda Largo Plazo: MOD por Pagar: || Proveedores: Recibir:
$10,149,288.00 $0.00 $0.00 $198,335.00 $99,950.00
Impuesto 1ra Ganancias Propiedad Planta y
IVA Débito: Categoria: Acumuladas: Equipo: Capital:
$58,171.07 $218,283.88 $290,174.94 $0.00 $10,000,000.00

Elija una operacion, un monto y una descripcion para ingresar una transaccion

Error: El monto debe ser menor o igual a la deuda que desea pagar.

Pagar a Proveedores ~.

Monto $

200000 =

Descripcion

Figura 70 - Mockup, Modulo Finanzas, Mensaje de Error
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9.5.3. MODULO DE INVENTARIO Y ADQUISICIONES DEL MOCKUP

El modulo de Inventario y Adquisiciones muestra el dinero disponible en el Banco para
compras, permite ingresar compras de productos, materiales o equipos, especificando el

tiempo de espera del proveedor y su ubicacion geogréfica.

@ SoftManager

\5 (&) 127.00.1

SoftManager Claudia

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM

Inventario y Adquisiciones

Banco:
$10,149,288.00

Ingrese un monto, cantidad y descripcion para ingresar una compra
Cantidad

antidad

Costo Bruto $

to Bruto

Costo Neto: $0

‘Unitano W
Comprar Productos v
Descripcion

Tiempo de Espera (dias)

Origen

Pago | Efectivo v | Concepcion v

Figura 71 - Mockup, Médulo Inventario, Compras
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Ademas, este moédulo permite visualizar los inventarios de materiales, equipos y

productos.

= [e) 127.0.0.1

Inventario Productos

SoftManager Claudia

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM

Inventario y Adquisiciones

Banco:
$10,149,288.00

Inventario de Productos

Cantidad  Costo Neto Unitario  Costo Neto Total
Dec. 12, 2021, 5:50 pm.  Mocasin Plataforma Azul 3602 50 $9,489.92 $47.449.58
Cantidad  Costo Neto Unitario  Costo Neto Total
Dec. 12, 2021, 5:47 p.m. Mocasin Negro 181 50 $7,291.60 $36,457.98
Cantidad  Costo Neto Unitario  Costo Neto Total
Dec. 12, 2021, 5:45 p.m. Zapatilla Alta Blanca Plata 50 $28,000.00 $140,000.00
Cantidad  Costo Neto Unitario  Costo Neto Total

Dec. 12, 2021, 5:39 p.m. Sandalia Dorada Shine 50 $4.555.46 $22.77731

Cantidad  Costo Neto Unitario  Costo Neto Total

Dec. 12, 2021, 5:35 p.m Botin Negro Nevada
100 $26,904.20 $269,042.02

Figura 72 - Mockup, Mdédulo Inventario, Inventario de Productos
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9.5.4. MODULO DE PRODUCCION DEL MOCKUP

El modulo de produccion de la maqueta permite ingresar movimientos productivos,
incluyendo Mano de Obra Directa (MOD), Costos Indirectos y Materiales ingresados
previamente en el médulo de Inventario y Adquisiciones. Este moédulo esta dirigido a
empresas productivas que posean procesos de manufactura, pero puede ser utilizado
para detallar costos de cualquier proceso que incluya mejoramiento de un producto para

elevar su precio de venta u otorgarle caracteristicas especiales.

@ SoftManager

< (&7 D 127.001

SoftManager Claudia Tran

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM

Produccioén

Elija material, descripcion, MOD y Costos Indirectos para ingresar un proceso productivo.

Materiales Disponibles en Inventario

Descripcién

Horas-hombre
Precio HH $
Cantidad Producida Precio HH
HH Usadas

Cantidad HH

Costos Indirectos $

Costos Ind ‘

Figura 73 - Mockup, Médulo de Produccion
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El médulo de ventas de la maqueta permite ingresar movimientos de venta
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especificando productos desde el Inventario de Productos, cantidad vendida, precio de

venta y el lugar geografico en el que fue efectuada la venta (sucursal).

@ SoftManager

< C 127.0.0.1

SoftManager Claudia

Finanzas Inventario

Produccion

Ventas Management

CRM/VRM

Ventas

Elija por lo menos un producto y un precio para previsualizar una venta.

Azul 3602

Disponible: 5.0
Costo Unitario: $9,489.92

Cantidad.

Precio Unitario (+ IVA).

Precio Neto: $0
Ganancia Unitaria: $0

0% ganancia

Productos Disponibles en Inventario

Mocasin Plataforma

Mocasin Negro 181

Disponible: 5.0
Costo Unitario: $7,291.60

Cantidad.

Cantidad

Precio Unitario (+ IVA)

Precio Neto: $0

Ganancia Unitaria: $0

0% ganancia

Zapatilla Alta Blanca
Plata

Disponible: 5.0
Costo Unitario: $28,000.00
Cantidad:

tidad

Precio Unitario (+ IVA)

Precio Neto: $0

Ganancia Unitaria: $0

0% ganancia

Sandalia Dorada
Shine

Disponible: 5.0
Costo Unitario: $4,555.46

Cantidad

Precio Unitario (+ IVA)

Precio Neto: $0
Ganancia Unitaria: $0

0% ganancia

Botin Negro Nevada

Disponible: 10.0
Costo Unitario: $26,904.20
Cantidad:

Cantidad

Precio Unitario (+ IVA)

Precio Neto: $0
Ganancia Unitaria: $0

0% ganancia

Pago
Efectivo v
Sucursal

Casa Matriz ¥

Figura 74 — Mockup, Modulo de Ventas
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Al ingresar el precio bruto unitario de venta de un producto, el mockup calcula y
muestra automaticamente el precio neto de venta, la ganancia unitaria en pesos y el
porcentaje de ganancia de la venta. Sélo al ingresar una cantidad y un precio positivos
para un producto, el sistema activa el boton de Previsualizar Venta, paso previo para
ingresar la transaccion. En caso de que el precio o la cantidad ingresada sean negativas,
el sistema arroja un error y no permite previsualizar la venta, objeto evitar errores en el

ingreso de transacciones.

@ SoftManager

£ (&7 ® 127.001

Botin Negro Nevada
Sandalia Dorada Disponible: 10
Shine

Disponible: 5.0

Costo Unitario: $26,904.20

Cantidad:

Costo Unitario: $4,555.46 5 fas
Cantidad debe ser positiva
Cantidad: I

Cantidad
Precio Unitario (+ IVA)

Rreclotintanc(r N3} Precio debe ser positivo

redo q :
Precio Neto: $0 Precio Neto: $0

Ganancia Unitaria: $0 Ganancia Unitaria: $0

0% ganancia 0% ganancia

Pago
Efectivo v
Sucursal

Casa Matriz ¥

Figura 75 - Mockup, Médulo Ventas, Errores
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@ SoftManager

= C 127.00.1
Sandalia Dorada
Shine Botin Negro Nevada
Disponible: 5.0 Disponible: 8
Costo Unitario: $4,555.46 Costo Unitario: $26,904.20
Cantidad: Cantidad:
Cantidad 2
Precio Unitario (+ IVA) Precio Unitario (+ IVA).
Precio 48990 S
Precio Neto: $0 Precio Neto: $41168.07
Ganancia Unitaria: $0 Ganancia Unitaria: $14263.87
0% ganancia 53.02% ganancia
Pago
Efectivo v
Sucursal
Casa Matriz ¥

Figura 76 - Mockup, Médulo Ventas, Calculos Automaticos

Al hacer click en el botén de Previsualizar Venta, el sistema despliega un resumen de
la venta y la opcion de efectuar el ingreso, limpiar los datos ingresados o volver a la vista

anterior con los mismos datos cargados para modificarlos.

@ SoftManager

£ C 127.00.1

SoftManager Claudia 1

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM
Ventas
Cantidad  Descripcion Precio Unitario Neto  Precio Unitario Final
2 Botin Negro Nevada ~ $41,168.07 $48,990.00
Precio Total Neto  IVA Precio Total Final Pago
$82,336.13 $15,643.87  $97,980.00 Efectivo

Figura 77 - Mockup, Médulo Ventas, Previsualizar Venta
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9.5.6. MODULO DE MANAGEMENT DEL MOCKUP
El médulo de Management, presenta informes contables del periodo actual; balance

y estado de resultados, ademas de los montos de la dltima utilidad repartida a accionistas

y el total de utilidades repartidas. Desde esta vista se puede cerrar el periodo actual,

revisar el Historial de Resultados anteriores, transacciones y ratios financieros.

@ SoftManager

& C ® 127001

SoftManager Claudia

Cerrar Periodo

Finanzas Inventario Ventas Management CRM/VRM
Balance
PASIVOS
MOD POR PAGAR $0.00
PROVEEDORES $198,335.00
IVA DEBITO $73,814.93
TGS IMPUESTO 1a CAT ACUMULADO  $225,986.37
PASIVOS CORRIENTES TOTALES ~ $498,136.30
BANCO $10,247,268.00 DEUDA LARGO PLAZO $0.00
INVENTARIO MATERIALES $0.00 TOTALPASIVOSEDGE $0.00
INVENTARIO PRODUCTOS $461,918.49 T AL PALITOS SisaAs0
CLIENTES $99,950.00
IVA CREDITO $0.00 PATRIMONIO
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES ~ $10,809,136.49 CAPITAL $10,000,000.00
PROPIEDAD, PLANTA Y EQUIPO  $0.00 GANANCIAS ACUMULADAS $311,000.18
TOTAL ACTIVOS FLJOS $0.00 TOTAL PATRIMONIO $10,311,000.18
TOTAL ACTIVOS $10,809,136.49 PATRIMONIO + PASIVOS $10,809,136.49
Resultados
Periodo Actual desde: Dec. 12, 2021, 6:39 p.m.
VENTAS $166,327.73
COSTO DE VENTA $108,757.98 Ultima Utilidad Repartida
COSTOS FIJOS $0.00 bt
GASTOS ADMINISTRATIVOS  $0.00
GANANCIA BRUTA $57,569.75 Dec. 12, 2021, 6:38 p.m.
IMPUESTO 1RA CAT $15,543.83 s 5
GANANCIAS DEL PERIODO ~ $42,025.92 TotalUtlidadesRepattidas
$300,000.00

Figura 78 - Mockup, Médulo Management
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& SoftManager

= (& 127.001

SoftManager Claudia ) s tes Historial Resultados

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM
Historial de Resultados
ERGTAS COSTODE  COSTOS  GASTOS GANANCIA IMPUESTO .\ o
PERIODO VENTA FIJOS ADM BRUTA 1RA CAT
Desde 2021-12-12 18:28 hasta 2021-12-12 18:39 $485327.73  $265740.34  $3300000 $100,000.00 $86,587.39  $2337860  $63,208.80
COSTO DE COSTOS GASTOS GANANCIA  IMPUESTO
PERIODO VENTAS VENTA FIJOS ADM BRUTA 1RA CAT GANANCIAS
Desde 2021-12-11 21:09 hasta 2021-12-12 18:28 $2,681,067.23  $1,518237.82  $470,000.00  $0.00 $692,82941  $187,06394  $505765.47

Figura 79 - Mockup, Médulo Management, Historial de Resultados

@ SoftManager

0 c 127.0.0.1

SoftManager Claudia

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM

Management

Valores Ratios Actuales
Ratio Corriente:
21699154

Ratio Acid Test:
20771861

Ratio Deuda:
0.046085 Frecuencia Ratios:

< s Cada Semana
Ratio Endeudamiento: At

0.048311 Cambiar

‘, ‘

Figura 80 - Mockup, Médulo Management, Ratios
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9.5.7. MODULO DE CRM/VRM DEL MOCKUP

El médulo de CRM/VRM se abre con la vista CRM, mostrando una representacion
visual de la ubicacion geografica de los locales de venta de la empresa y la cantidad de
clientes atendidos en cada uno. A continuacion, presenta un resumen de los productos
gue han entregado mayor ganancia a la empresa y la cantidad vendida por cada uno,
seguido de un gréfico de dichos productos y las ganancias provistas.
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SoftManager

€ cC 127.0.0.1

SoftManager

Finanzas Inventario Produccion Ventas Management CRM/VRM

CRM

Cantidad de Clientes por Sucursal

HUERTOS.
FAMILIARES 2 POBLACION
PAPELERA
L

SAN PEDRO

DELVALLE San Pedro
de laPaz

Los
ARRAYANES

ANDALUE

Ganancias

ia Total Cantidad Vendid

Kebba Cloc Traba Nautico Negro

$396,756.30 20.0
ia Total  Cantidad Vendid
Sandalia Confort Jeans 3647 $288,151.26 300
ia Total  Cantidad Vendid.
Kebba Traba West Chocolate $198,226.89 100

ia Total Cantidad Vendid

Cloc Traba Metal
eeTrana Ml sioasige 100

iaTotal Cantidad Vendid

Mocasin Plataforma Tostado $69,060.50 60

ia Total Cantidad Vendid

Pandora Roja P2061 $64,810.08 60

ia Total Cantidad Vendid

Cinturon Hebilla Metalica
$62,672.27 6.0

ia Total Cantidad Vendid

Zapatilla Blanca Lona Plataforma 5976
$55,537.82 5.0

Figura 81 - Mockup, M6dulo CRM
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La vista VRM muestra una representacion visual de la ubicacién geografica de los
proveedores de la empresa y el Tiempo de Espera Promedio (TEP) de cada uno. A
continuacion, presenta un resumen de los productos con mayor tiempo de espera maximo
y la cantidad comprada de cada uno, seguido de un gréafico de dichos productos y sus

tiempos de espera maximos.
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& SoftManager

< (5] 127.00.1

SoftManager

Finanzas Inventario Producciéon Ventas Management CRM/VRM

VRM
Tiempos de Espera Promedio (TEP)

Cérdoba

Parana
Rosario
# URUGUAY
Santiago

CHILE 5
Buenos Aires

Concepeion

L] ARGENTINA

Valdivia

Tiempos de Espera Maximos
Tiempo Espera Max.(dias) Cantidad Comprada

Botin Negro Nevada 53.0 100

Tiempo Espera Max.(dias)  Cantidad Comprada

Mocasin Plataforma Azul 3602 520 50

Tiempo Espera Max.(dias) Cantidad Comprada

Mocasin Negro 181 520 50

Tiempo Espera Max.(dias)  Cantidad Comprada

Sandalia Confort Jeans 3647 510 300

?iempo Espera Mé);(ciggsr Cantidad Compra;aﬁ

Sandalia Negra Casual 3614 510 50

Tiempo Espera Max.(dias) Cantidad Comprada

Sandalia Negra Shine 500 100

Tiempo Espera Max.(dias) Cantidad Comprada’

Kebba Cloc Traba Nautico Negro
36.0 20.0

Tiempo Espera Max.(dias) Cantidad Comprada

Cloc Traba Metal
33.0 10.0

e —
20
» o & 3 3 d

Figura 82 - Mockup, Médulo VRM
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9.6. PRUEBA DEL MOCKUP

Con objeto de testear el mockup, recibir realimentacién sobre el desempefio del
sistema, identificar sus fortalezas mas importantes y sus deficiencias mas evidentes, se
presentd la maqueta desarrollada a un emprendimiento temprano con un nivel de
digitalizacién basico, su publico objetivo.

Datos de la Empresa a la que se presento la Maqueta:

Tu espacio

Figura 83 - Logo Tienda Mottai

Nombre de Fantasia: Tienda Mottai.

Tipo de Sociedad: SpA.

Rut de la empresa: 77.195.177-5.

Direccién: Camino Al Venado 620, local 7B, Sector Andalue, San Pedro de la Paz.
Nombre Representante legal: Claudia Sdez Sanchez.

Entrevistada: Claudia Sdez Sanchez.

Cargo de la entrevistada: Socia fundadora y Gerenta de Operaciones.

Contacto: tiendamottai@gmail.com.

Fono: 412302800.

En sus redes sociales, la empresa despliega la siguiente presentacion:

“Somos una empresa formada por 2 emprendedoras de la region del Biobio.
Nuestra tienda esta orientada a la comercializacién de zapatos femeninos anatémicos
‘KEBBA”, en los cuales se utilizan las mas finas maderas nativas de Chile y los mejores
cueros nacionales, 100% hecho a mano.
También ofrecemos calzados con nuestros disefios y elegimos nuestras combinaciones
para ofrecerle un zapato 100% cuero nacional y de diseflos personalizados,
confeccionados por los mejores artesanos del pais.
Contamos con la tltima tendencia en zapatos de la temporada fabricacion 100% Nacional
y Articulos de Cuero como Cinturones, Carteras, Billeteras, etc.
Visitanos, estamos ubicados en Strip Center Cumbres de Andalue, Camino al Venado #
620 Local 7-B. San Pedro de la Paz’.
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Luego de presentar la maqueta y responder preguntas relacionadas con su
funcionamiento, se procedié a ingresar datos contables reales de Tienda Mottai,
proporcionados por la entrevistada Claudia Saez Sanchez, objeto observar el
comportamiento real del sistema.

Posteriormente, se aplicé a la entrevistada una encuesta especialmente disefiada
para percibir su evaluacion sobre la maqueta del sistema. El detalle de los resultados de
dicha encuesta esta incluido en Anexo A.

En base a los resultados de la encuesta de evaluacion, podemos dar respuesta a la

ltima pregunta definida en el planteamiento del problema de investigacion:

- ¢Entregarian estas herramientas un valor agregado potencialmente beneficioso

para las microempresas?

La respuesta es si, pero hay cambios que deben ser aplicados al sistema, es
necesario modificar algunas herramientas de tal forma que maximicen el potencial valor
agregado que entreguen a emprendimientos tempranos y microempresas. También es
necesario eliminar o disminuir algunos aspectos del sistema que no aportan suficiente

valor y dificultan la experiencia de usuario.
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9.7. CONCLUSIONES

Existe una carencia en la oferta de digitalizacion de microempresas y
emprendimientos tempranos; la falta de sistemas de gestion de alto nivel tales como
estados financieros realistas, sistemas CRM y VRM. Esta carencia se origina en la
separacion de la oferta de digitalizacion en: basica, generalmente representada por
presencia web y capacidad para medios de pago electronicos; y digitalizacion mas
profunda, generalmente asociada a necesidades corporativas de gestion interna,
representada por la adopcion de un sistema ERP, en el cual van incluidos sistemas CRM
y VRM, ademas de la generacion automatica de estados contables integrales.

Muchas de las prestaciones incluidas en un ERP son excesivas e innecesarias para
una microempresa, pero esto es debido a que un ERP esta disefiado para abarcar la
complejidad administrativa de una empresa mediana-grande; al abstraer algunas
prestaciones de esta complejidad y presentarlas en una forma simplificada y directa, se
ha logrado disefiar un sistema de digitalizacion que incluya prestaciones de gestion de

alto nivel en un servicio de digitalizacion basico.

Al analizar los resultados de la Encuesta De Evaluacion Del Mockup del Sistema, se
ha encontrado que, efectivamente el sistema modelado posee mayores prestaciones de
gestion que los sistemas ofrecidos actualmente en el mercado, su interfaz es intuitiva y
las herramientas que ofrece significan un potencial valor agregado a la toma de
decisiones para la administracion de la empresa cliente. Sin embargo, hay observaciones
gue deben ser tomadas en cuenta para mejorar el sistema antes de implementarlo.

En primer lugar, la Encuesta de Evaluacion arrojé una tendencia del mockup a saturar
su visualizacion con informacién en formato tablas que dificultan su comprension
inmediata, lo cual puede ser subsanado resumiendo la informacion y presentandola en
forma ilustrativa. En especial esto es patente en los médulos CRM/VRM, donde se
presenta una lista de productos que generan mayor ganancia, 0 mayor tiempo de espera,
ademas de sus cantidades. Esta lista se encuentra ubicada entre una representacion

geografica de clientes o proveedores y gréficos de performance de dichos parametros.
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La lista le quita fluidez al despliegue de informacion, por lo que deberéa ser presentada al
final, o incluir su contenido en las representaciones ilustrativas que la acompafian.

También fue puesto en evidencia con la Encuesta, que hay informacién ofrecida de
forma separada en los sistemas CRM/VRM que debiese complementarse y presentarse
en forma conjunta para obtener una mayor utilidad de la inteligencia desplegada. Por
ejemplo, el sistema VRM muestra los articulos que requieren mayor tiempo de espera y
el CRM muestra los productos que dejar mayor ganancia; esta informacion debiese
presentarse en forma conjunta resaltando los productos que simultdneamente generan
mayor ganancia y requieren mayor tiempo de espera, es decir, cruzar y comparar la
informacioén para un mejor aprovechamiento.

La Encuesta ademés indic6 que el sistema CRM carece de una identificacion
personalizada de los clientes, lo cual seria de gran utilidad para la empresa de actividad
comercial en la que se probd6 el mockup. También se expresé que seria de utilidad una
aplicacion que despliegue los vencimientos mas cercanos de deudas por pagar a
proveedores.

En general la Encuesta de Evaluacibn mostré0 una percepcion positiva hacia la
prestaciones y herramientas de gestion ofrecidas, en especial el despliegue de estados
contables integrales incluidos en el médulo de Management. Al permitir ingresar gastos
administrativos y costos fijos, el sistema ofrece una vision realista de la ganancia que

genera el negocio, algo indispensable para tomar decisiones seguras y precisas.

Aunque en necesario efectuar modificaciones en el servicio disefiado antes de su
implementacion, se considera un buen acercamiento a satisfacer la necesidad
insatisfecha de herramientas de gestion de alto nivel dentro de la oferta de digitalizacion

para microempresas y emprendimientos tempranos.
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11.ANEXOS
11.1. ANEXO A: ENCUESTA DE EVALUACION DEL MOCKUP

Nombre de la Entrevistada: Claudia Saez Sanchez.
Empresa: Tienda Mottai Spa.
Fecha: 20 de diciembre de 2021.

Preguntas:
1.- ¢Cuantos afios de existencia tiene su empresa?
Respuesta:

Fue fundada en agosto de 2020, tiene un afio y tres meses.

2.- ¢ Cuantos empleados tiene su empresa?
Respuesta:

Incluyéndome a mi, cinco.

3.- ¢Qué nivel de digitalizacién posee su empresa?

Respuesta:

Tenemos pagina web, tienda online y un sistema de E-commerce soportado por Bsale,
se pueden registrar compras y el sistema lleva el inventario, produce informes en

Excel y gréficos de venta.

4.- ¢ Su sistema actual permite ingresar costos fijos y gastos administrativos?
Respuesta:
No.

5.- ¢Su sistema actual permite ingresar y visualizar tiempos de espera por
proveedor?

Respuesta:

No.
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6.- ¢ Su sistema actual permite visualizar geogréaficamente a sus clientes?
Respuesta:
No.

7.- ¢Su sistema actual permite visualizar los productos que generan mayor
ganancia?
Respuesta:
Genera informes en Excel que pueden ser filtrados y luego de varias operaciones,
obtener los productos que generan mayor ganancia, pero visualizar directamente no.
Otra parte de la aplicacién entrega gréaficos que muestran las mayores ventas, pero

no las mayores ganancias.

8.- Luego de interactuar con la maqueta del sistema “SoftManager”, ¢ Cual es su
evaluacion respecto de su experiencia de usuario?

Respuesta:

Es intuitivo y facil de utilizar, no incluye complicaciones innecesarias, pero en ciertas
partes la informacion que despliega es demasiada, generalmente en forma de tablas,

lo que dificulta su comprension.

9.- Segun su apreciacion, ¢Qué herramientas de gestién ofrece SoftManager
gue su actual sistema no ofrece?

Respuesta:

El sistema CRM/VRM es inexistente en mi actual sistema, toda la informacion que se
ofrece ahi no es explicita en mi sistema de E-commerce. Pero lo mas interesante y
uatil de SoftManager es la posibilidad de ingresar costos fijos y gastos administrativos,
lo que me ofrece una vision mas realista del estado de mi negocio. Los estados de
balance y resultados son en especial Utiles para evaluar correctamente la ganancia
gue le empresa esta generando. Mi actual sistema entrega una planilla de Excel donde
el costo de venta de un producto se resta al precio de venta y esa es la ganancia, pero

yo tengo que pagar sueldos, internet, agua, luz, arriendo, todo eso no lo puedo
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considerar en el sistema, pero la maqueta ofrece esa prestacion que me parece muy
apropiada. El despliegue de ratios financieros es interesante, pero me parece que es

util sélo si se tiene formacion financiera.

10.- Respecto de los sistemas CRM/VRM de la maqueta, ¢Como evalla su
potencial utilidad para su negocio? ¢Qué les agregariay qué les quitaria?
Respuesta:

Un registro de clientes frecuentes con nombres y apellidos seria muy bueno, no basta
una referencia geogréfica del comprador, se puede tener una entrada con toda clase
de informacion sobre cada cliente, desde donde vive, hasta que es lo que compra con
mayor frecuencia, en que época del afio, etc. El VRM podria incluir un vinculo con los
productos que dejan mayor ganancia en el CRM, asi no sélo se visualiza los que
demoran mas en llegar, sino los que dejan mayor ganancia entre los que demoran
mas en llegar, no tiene sentido tomar precauciones y ordenar con anterioridad un
articulo que no da mucha ganancia. Ademas, una opcion que indique los proximos
vencimientos de deudas por pagar a proveedores seria bastante util.

A ambos sistemas les quitaria la lista de articulos que va entre el mapa y los gréficos,
esa informacién extra de cantidad debiese incluirse ya sea en el mapa o en los

gréficos, le quita fluidez a la presentacion.

11.- ¢,Como percibe el potencial valor agregado que los modulos CRM/VRM
pueden aportar a su negocio?

Respuesta:

El médulo CRM puede entregarme informacion sobre la ubicacion de las mayores
demandas por productos determinados, y los productos que generan mayor ganancia
en diferentes puntos geograficos, esto puede ser muy util para tomar decisiones de
inventario y adquisiciones. El modulo VRM puede entregarme informacion sobre el
tiempo de espera de los productos con mayor demanda 0 que generan mayor
ganancia, entonces puedo tomar las precauciones necesarias y encargar estos
productos con anticipacion, aprovechando asi las tendencias del mercado para

obtener mayor beneficio.
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12.- ¢(Como percibe el potencial valor agregado que el sistema completo
presentado puede aportar a su negocio?

Respuesta:

El sistema se muestra especialmente Gtil para obtener una vision realista y actualizada
de la situacion financiera de la empresa; la posibilidad de ingresar todos los gastos y
costos del negocio, no solamente los costos de venta, hace que los valores de
ganancia, impuestos, patrimonio y deudas desplegados sean tan cercanos a lo real
gue las decisiones tomadas en base a estos serian probablemente mas seguras y

precisas que las tomadas con mi sistema actual.
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11.2. ANEXO B: CARTA GANTT DEL TRABAJO DE TITULACION
Actividad Fecha Inicio Duracién (dias) Fecha Término
Preparar Informe 02-nov 66 07-ene
Confeccionar Modelo BPMN 2.0 05-nov 36 11-dic
Confeccionar Mockup 25-oct 43 12-dic
Avance 2 15-dic 1 16-dic
Prueba del Mockup 14-dic 6 20-dic
Avance 3 29-dic 1 30-dic
Avance 4 20-ene 1 21-ene
Entrega Final 27-ene 1 28-ene
Carta Gantt
Fecha
11-oct 31-oct 20-nov 10-dic 30-dic 19-ene 08-feb
Preparar Informe |
Confeccionar Modelo BPMN 2.0 ]
Confeccionar Mockup |

E Avance 2 1

=2

2

E Prueba del Mockup [ ]

Avance 3 I
Avance 4 1

Entrega Final

Figura 84 - Carta Gantt del Trabajo de Titulacion
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