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Resumen
Una pequeiia empresa en Guayaquil, Ecuador, experimentd una mala gestion del
servicio debido a la falta de recursos, visibilidad, dificultad para atraer y retener talento,
problemas de escalabilidad y falta de flexibilidad. Una empresa llamada Cepolin S.A
es un ejemplo de una empresa que carece de gestion de servicios y no puede
interactuar digitalmente con sus clientes. Se realizé un diagndstico de la gestion de
servicios de la empresa y se propuso un disefio de ecosistema digital para construir
un sitio web dindmico, establecer mecanismos y controles de seguimiento. Usando el
método de cascada, dividimos el proceso en diferentes fases del proyecto y las

validamos antes de pasar a la siguiente fase.

Los resultados de la encuesta de Gestion de Servicios Empresariales de Guayaquil
revelaron una falta de comprensién del proceso de Gestion de Servicios, ya que el
42,9% no entendié completamente el proceso. También supervisa la pagina actual en
busca de errores. Debido a sus deficiencias, la interfaz del sitio web es claramente
confusa para el usuario final. La propuesta del proyecto incluye todos los elementos
para lograr un nivel aceptable de gestién del servicio en Cepolin, con un costo
estimado del proyecto de US$6.089,77 en 4 meses. Identificar actores,
responsabilidades y planes de mecanismos de control y seguimiento durante el

desarrollo del proyecto.

Concluyé que la propuesta tiene como objetivo mejorar la eficiencia y eficacia de los
procesos comerciales, brindar estrategias escalables y mejorar la participacion del

cliente a través del ecosistema digital.

Palabras claves: gestion de servicio, ecosistema digital, sitio web, seo, pymes,

transformacion digital.
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Introduccion
Las empresas medianas o0 pequefias en nuestro pais Ecuador no estan en la
tendencia de la digitalizacion o transformacion digital como en paises
latinoamericanos como Colombia, Chile, Brasil, etc. En estos ultimos afios el gobierno
Nacional del Ecuador creo una Agenda Digital para promover las transformaciones
econdmicas, sociales y politicas con un enfoque integral y a su vez darle un plus a

empresas o emprendedores a estar en la vanguardia digital.

No obstante, las empresas pequefias o0 emprendedores pueden dar a conocer sus
productos o servicios en el mundo digital ya que no cuentan con herramientas
necesarias y el conocimiento para poder aplicarlos, tenemos una brecha enorme con
la transformacién digital en nuestro pais, por eso este trabajo de investigacion se
encargara de dar a conocer un andlisis de como podemos gestionar los servicios de

un negocio o empresay a su vez estructurar una digitalizacion o transformacion digital.

Para esto se propone la mejora para la gestion de servicios mediante un ecosistema
digital en una compafia privada en la ciudad de guayaquil, con el objetivo de mejorar
un proceso o varios dentro de la organizacion o empresa, podemos concluir que un
ecosistema digital es una caja de productos tecnoldgicos que nos permitiran generar
mejores servicios, ventas y trafico en la red. Para elaborar un ecosistema digital
tenemos que estructurar el pilar fundamental que es una pagina web o sitio web el
cual nos permite visualizar servicios o productos, interactuar con usuarios, etc. Es por
eso por lo que se va a analizar un prototipo del disefio de un sitio web dinamico y

accesible para todos.
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En el capitulo | trataremos sobre los antecedentes de la empresa cepolin donde vamos
a presentar los problemas que tiene la empresa para dar a conocer sus servicios e
interactuar con los clientes, dando a conocer los objetivos y métodos empleados por
la propuesta. Seguimos con el capitulo Il en el cual nos enfocaremos en los conceptos
o tépicos de las variables, herramientas usadas para el disefio, el analisis comparativo
y critico de la propuesta. Continuamos con el capitulo 11l veremos el marco referencial
el cual se estructura la resefia historica de la organizacion, su filosofia, su disefio
organizacional, y todo el entorno organizacional de la empresa. El capitulo IV se
tratara de los resultados de dicho proyecto de mejora aplicando estos pasos: la
evaluacion de gestion de servicios en la empresa, disefio de un sitio web para la
estructuracion de un ecosistema digital en la empresa, herramientas de control y
seguimiento para una posible implementacion. Por Ultimo, se presentara las

conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion.
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CAPITULO | ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1 Titulo del tema
Propuesta de mejora para la gestion de servicios mediante un ecosistema

digital en la empresa Cepolin S.A. Guayaquil-Ecuador 2022.

1.2 Planteamiento del Problema

La compafiia Cepolin S.A que esta ubicada en Guayaquil, presta servicios de
Telecomunicaciones y Networking como empresa contratista en la administracion
publico y privado con mas de 6 afios de experiencia. Los servicios principales que

ofrece son las instalaciones de redes inalambricas, racks y vsat (servicio satelital).

El principal problema que tiene la empresa Cepolin S. A es que carece de la gestion
de servicios digitales por la cual afecta la capacidad de la empresa para llegar a un
publico mas amplio y mejorar su eficiencia y rendimiento. Segun un estudio reciente
(Vianna Maino lIsaias et al., 2022), el gobierno nacional de Ecuador ha creado una
agenda digital para promover la transformacién econdmica, social y politica con un
enfoque global y llevar a las empresas 0 emprendedores Plus a estar a la vanguardia
de lo digital. Pero la falta de herramientas y conocimientos necesarios para efectuar
la transformacion digital en las pequefias empresas y emprendedores es un problema

nacional.

Si no se toma acciones pronto la empresa llegara a un declive econdmico digital ya

gue su principal fuente es prestar sus servicios a muchos mas clientes, por otro lado,

14



la brecha de digitalizacién con otros paises latinoamericanos se esta ampliando, y las
empresas que no se adapten a esta tendencia pueden quedar rezagadas en términos
de competencia, eficiencia de sus procesos y no podran escalar o posicionar su marca
ni mucho menos podran aumentar sus ingresos. Esta falta de digitalizacion puede
también limitar el alcance y la eficacia de los servicios de una empresa y reducir su

capacidad para llegar a nuevos clientes en el mercado digital.

La transformacion digital y la digitalizacién se han convertido en componentes clave
para el éxito y la competitividad de las organizaciones actuales. Por lo tanto, este
andlisis de la administracibn de servicios a través de ecosistemas digitales en
empresas privadas de la ciudad de Guayaquil puede brindar informacion valiosa para
las organizaciones locales respecto a como tienen la posibilidad de mejorar sus
capacidades en la visibilidad y prestacion de servicios o productos en el mercado,
aprovechando los beneficios de la digitalizacibn para aumentar la eficiencia y el
alcance en linea. En nuestro pais Ecuador dentro del ambito o desarrollo de su
ecosistema digital es considerado uno de los mas jovenes dentro de esta tendencia a

nivel latinoamericano (CECE, 2019).

Ademas, el diagnéstico de la digitalizacion y transformacion digital de las pymes puede
tener un efecto positivo en la economia del pais ya que estas organizaciones
representan una parte importante del tejido empresarial. Ayudar a estas
organizaciones a adoptar practicas digitales puede mejorar su competitividad, lo que
lleva al crecimiento de nuevas plazas de empleo. También hay que considerar que la

pandemia del coronavirus ha acelerado la necesidad de digitalizacion en todas las
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industrias, y las pequefias empresas se han visto particularmente afectadas por los

cambios en la forma de hacer negocios.

Por lo tanto, es importante estudiar y comprender las barreras con las que luchan
estas organizaciones para poder aplicar métodos digitales y tomar las decisiones
correctas como es la propuesta del disefio de un ecosistema digital para mejorar la

gestion de servicios dentro de una organizacion o empresa.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Disefiar una propuesta de mejora para la gestion de servicios mediante un

ecosistema digital en la empresa Cepolin S.A.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Realizar un diagnostico de la situacion actual de la gestion de servicios
de la empresa Cepolin S.A de la ciudad de Guayaquil.
e Disefiar propuesta de mejora para la gestion de servicios del modelo de
un ecosistema digital en la empresa Cepolin S.A. en la ciudad Guayaquil.
e Establecer propuesta para mejorar mecanismos y seguimientos de

control para disefios potenciales.
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1.4 Metodologia

Dentro del presente proyecto de mejora se realizara el bosquejo de un sitio web
dinamico, dentro del cual se va a tomar puntos claves de las falencias presentadas
dentro del actual sitio web estéatico que tiene la empresa Cepolin S.A. Se propone el
disefio para la gestion de servicios basado en un ecosistema digital para mejorar el
aspecto del sitio web, Posicionamiento SEO, Integracion con redes sociales,
estructurar campafas email marketing, es decir con todos esto se podra cumplir y
globalizar las herramientas digitales con el objetivo general de disefiar un proyecto de

mejora en la gestion de servicio en base a un ecosistema digital.

Dentro de la metodologia del presente trabajo de investigacion existen varias
metodologias que estdn en el mercado tales como Metodologia Agile, Scrum o
Waterfall model. Para el presente trabajo se utilizara la metodologia Waterfall Model

0 mas conocida como Metodologia en Cascada.

1.4.1 Para el diagnostico de la gestidn servicios mediante ecosistema digital
Utilizaremos la investigacidn descriptiva, ya que se interpretara el fenébmeno de
la gestion de servicios basada en un ecosistema digital mediante los métodos de
analisis y recoleccion de informacion previamente obtenidos (Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018). La técnica para el diagnostico del proyecto de mejora en la
gestion de servicios mediante un ecosistema digital serda la entrevista que se
efectuaran al personal de la empresa Cepolin S.A. respectivamente. La entrevista se
dard con el gerente de la empresa y el investigador con la finalidad de recabar

informacion de los entrevistados. Esta técnica prepara una ficha de preguntas
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estructuradas y ordenadas, guiados por el entrevistador (Arias J. L., 2020). Se dice
qgue la encuesta es utilizada como un método de recoleccion de datos aplicando

cuestionarios y preguntas a los entrevistados (Baena, 2017).

Lo siguiente seria utilizar el modelo de cascada el cual nos proporcionara una
secuencia o procedimiento lineal el cual es caracterizado por dividir procesos de
desarrollo de fases de proyectos, es decir parece caer en forma de cascada. Este
modelo es ordenado en las etapas del proceso para el desarrollo software, esto quiere
decir que en cada etapa del proyecto se realizara una revision para poder seguir con

la siguiente. A continuacion, veremos las etapas del modelo de cascada:

Figura 1

Etapas Modelo en Cascada

En esta parte del diagnostico vamos a usar la etapa de Analisis de Requisitos para
describir todos los procesos necesarios que involucren en el disefio del sitio web para
la elaboracion del proyecto de mejora en la gestion de servicios a través de un
ecosistema digital de la empresa Cepolin. Esto lo detallaremos mas adelante en el

capitulo V.
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1.4.2 El disefio de propuesta para mejorar la gestion de servicios

Usaremos la segunda etapa del modelo en cascada que es el “Disefio”, el cual
consiste en el disefio del sitio web que deseamos realizar. Este enfoque tiene 5
subpartes o atributos distintos, con esto podremos realizar un esquema o diagramas

de los cuales te voy a mencionar los siguientes:

Esquema de Caso de Uso
Esquema de Entidad Relacion
Esquema de Flujo

Esquema de Arquitectura de Software

vV Vv VY V VY

Esquema de la interfaz de usuario

Este proceso se traduce como el requisito para visualizar como estaria quedando
nuestra propuesta de mejora sin antes usar la codificacion, si esta todo correcto
como lo estructuramos podemos seguir a la siguiente etapa. Esta etapa la

detallaremos més a profundidad en el capitulo IV.

1.4.3 Para establecer mecanismo de control y seguimiento
Se va a proponer los roles o responsables del control del plan de disefio y
desarrollo del sitio web dinamico. Para esto se va a detallar con mas claridad en el

capitulo IV de la propuesta de mejora.

1.5 Justificacion

1.51 Justificacion Teoérica
La direccion de servicios dentro de la empresa es fundamental ya que

es el conjunto de varios procesos que nos permite automatizar aspectos dentro
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de la organizacion tales como: control de inventario, devolucion de mercaderias
entre muchos mas aspectos. Estos procesos nos permiten buscar mejoras en
nuestros servicios y atencion al cliente dentro de tu empresa 0 negocio

(Hammond M. , 2021).

En el ambito empresarial la gestién de servicios no solo se la utilizan en las
areas de ventas o con proveedores y clientes, sino también en otras areas como
son las de recursos humanos, contabilidad, etc. Esto puede abarcar varias
areas dentro de una empresa, pero para el bosquejo de propuesta de mejora
nos enfocaremos en la administracion de los clientes dentro de la empresa.
Para poder gestionar los servicios de la empresa Cepolin se debera realizar un

entorno llamado ecosistema digital para el objetivo de la investigacion.

El ecosistema digital es un ambiente de un conjunto de tecnologias que genera
adaptaciones internas en la compafiia con el propdsito de generar trafico,
ventas y ofrecer mejores servicios o productos de manera virtual. El uso de un
ecosistema digital permitira que la empresa interactie de manera mas efectiva
con sus proveedores y consumidores para mejorar su rendimiento (Licari,
2021). Dentro del ecosistema digital de una organizacién o una empresa, se
compone de recursos especificos para poder alcanzar metas. Estos recursos
son: Cibersitio, el delegado para visualizar el contenido de la organizacion,
Marca, que se refiere a lo que la organizacion estd comprometida, SEO que

Nnos permite posicionar nuestro sitio web.
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1.5.2 Justificacion Metodoldgica

En el tema de investigacion se utilizard el método descriptivo para
estructurar las funciones especificas de cada etapa de desarrollo del
ecosistema digital. Este método permitira recopilar datos a través de técnicas
como encuestas o entrevistas, 10 que ayudara a identificar fallas en el proceso.
Para el desarrollo del proyecto se utilizara el método de cascada, el cual
permitira una mayor eficiencia y precision en cada etapa del disefio y desarrollo
del sitio web. El enfoque en cascada divide el proyecto en diferentes fases de
desarrollo para que la informacion relevante pueda priorizarse durante el disefio

y desarrollo del proyecto, validando cada etapa de manera jerarquica.

1.5.3 Justificacion Practica

La mejora para la direccion de servicios mediante el ecosistema digital
resultaria de mucha importancia para la empresa Cepolin S.A, principalmente
para la fidelizacibn de los clientes y proveedores del sector de
Telecomunicaciones. Se automatizara la interaccibn entre cliente o
consumidores por medio de estrategias como el SEO, Accesibilidad Web,
Redes Sociales etc. Todos estos conceptos daran una ventaja competitiva a la
empresa para posicionarse mejor dentro de la industria tecnoldgica, y a su vez
se integrara mejoras de los servicios y productos que ofrecen, pero en forma

digital.
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1.6 Definiciones

1.6.1 Gestion de Servicios

Segun el MIES (2017) expresa que la gestion de servicios la cual nos
permite orientar o satisfacer requerimientos y necesidades de los usuarios o
clientes para facilitar sus obligaciones. El propdsito de la gestion de servicios
es de optimizar recursos y procesos dentro de un negocio o empresa, creando

una conexion entre las ventas y el cliente.

1.6.2 Ecosistema Digital

Esto se refiere al intercambio de informacion de entornos extendidos de
sus propios elementos, es decir un ambiente creado a través del internet para
posicionar sus marcas y darse a conocer a potenciales clientes. (GONZALEZ,

2010).

1.6.3 Sitio Web
Es una agrupacion de paginas web entrelazadas con accesibilidad a

internet, gestionada por una entidad o persona (GoDaddy, 2019).

1.6.4 Seo

Las siglas corresponden a lo siguiente (Search Engine Optimization) nos
permite la optimizacion o mejora de motores de busqueda. Es la agrupacion de
reglas y tareas para poder ser localizado o detectado en Internet, basicamente
Nnos centramos en posicionar tu pagina web o sitio web, productos, servicios

(Diego C, 2018).
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1.6.5 Accesibilidad Web

Se puede relacionar accesibilidad web con la accesibilidad de un medio
fisico, es decir tener acceso a lugares, edificios o establecimientos de uso
publico. Entonces accesibilidad web se refiere al grupo de componentes que
proporcionan el acceso a la informacion sin restriccion de dispositivos
tecnoldgicos (Pc, Laptop y Mdviles) con la finalidad que los usuarios puedan

utilizar dicha informacion (Navarra et al. 2016).

1.6.6 Experiencia de Usuario (UX)

Las siglas UX en espafiol significan experiencia de usuario, estas se
encargan de evaluar las tareas o acciones de los usuarios, servicios y
productos digitales, esto va a permitir definir una experiencia de calidad en el

sistema o plataforma web (Tractinsky, 2004).

1.6.7 Redes Sociales

Es un servicio que brindan plataformas como (Facebook, Instagram,
Twitter) que ofrecen a los usuarios atreves de internet una comunicacion
constante, creando perfiles, grupos o comunidades para brindar informacién
entre los usuarios por medio de publicaciones, mensajes(chat), videos,

imagenes y compartir archivos a la comunidad (rae, 2022).
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1.7 Alcances y limitaciones
1.7.1 Alcances

e La propuesta de mejora del presente trabajo se llevara a cabo durante
el aflo 2023 y tendra una duracion de 4 meses.

e Proponer el desarrollo de un sitio web dinamico, responsivo, accesible y
autoadministrable.

e Disefiar estrategia de contenido en Redes Sociales.

¢ Planificar un modelo de campafia de email marketing.

e Planificar estrategia SEO para el posicionamiento del sitio web en el

buscador de Google.

1.7.2 Limitaciones

El trabajo se limitard en el diagnostico de procesos de gestion de
servicios, la accesibilidad a ciertos datos de la empresa teniendo en cuenta el
disefio y la posible implementacion del sitio web considerando controles y

seguimiento para asegurar el éxito del proyecto
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En esta seccién vamos a estructurar los principios, teorias y conceptos
para estudiar y analizar las variables o fendbmenos especificos del trabajo de
investigacion, conforma iremos recopilando informacion o datos y posteriormente
analizarlos para identificar o definir tépicos o variables relevantes para la

investigacion.

2.1 Gestion de Servicio

Segun Laura Rojas (2016) manifiesta que la gestion de servicios dentro
de su estudio son modelos de prestaciones de servicios que permiten evaluar y
analizar una organizacion o empresa para cumplir con las necesidades y
expectativas del cliente. Ellos analizaron 8 empresas para analizar los modelos

y poder diferenciarlos de sus servicios.

Segun Hammond (2021) expresa que la gestidbn es un proceso para
operar y dar seguimiento a mejorar los servicios enfocandose en lograr la
satisfaccion del cliente, para esto utilizan herramientas que nos sirven para

optimizar y automatizar distintos aspectos dentro de una organizacion.

Segun Dozol (2022) nos indica que la base principal para tener éxito en
una empresa es saber gestionar los servicios, es por lo cual se usan
herramientas para la planificacion, disefio, entrega, medicion y mejora de los

servicios.
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La gestion de servicios dentro de las empresas te permitird mejorar la eficiencia
de identificar procesos innecesarios y optimizar dichos procesos existentes, este
concepto puede derivar en diferentes areas de una empresa como gestion de
servicios Tl, gestion servicios para atencion al cliente etc. En nuestro trabajo de
investigacion nos estamos enfocando en la gestidén de servicios para mejorar los
productos y servicios que ofrece la empresa Cepolin S.A. Por eso es importante
que las empresas que se dediquen al negocio de ofrecer servicios tengan el
conocimiento de esta variable la cual nos permite tener mayor productividad,

rentabilidad y calidad para la satisfaccion de los clientes.

2.2 Ecosistema Digital

El ecosistema digital en Latinoamérica en base al desarrollo de
emprendimientos en Fintech (finanzas y tecnologia) ha evolucionado en una
gran magnitud, y se observa un gran namero de emprendimientos a nivel de

Latinoamérica (Digital, 2020).

Con esto comprendemos que el ecosistema digital en Ecuador esta en expansion
a nivel nacional, ya que empresas (Grandes, Medianas y pequefias) se estan
adaptando esta nueva tendencia que a nivel de Latinoamérica ya esta en uso
con mucho mayor auge en paises como Brasil y México. En una empresa en la
actualidad es esencial contar con un ecosistema digital el cual te va a permitir
tener conexiones entre muchas personas, herramientas o puntos de contacto

con el propdsito de mantener una ganancia comercial.
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De acuerdo con Katz (2015) se entiende que el ecosistema digital es un
conjunto de herramientas de diversa naturaleza, prestaciones y requerimientos

que se obtienen atreves de las redes de telecomunicacion e infraestructura.

Segun Research (2018) el ecosistema digital es un grupo de servicios y
productos que estan entrelazados entre si tales como las redes sociales,
aplicativos webs, tiendas virtuales, etc. Esto nos permiten tener acceso a otros
mercados y generar grandes cantidades de datos para mejorar la calidad de los

servicios y productos.

Hoy en dia el concepto de ecosistema digital es usado en diferentes ambitos y
sectores de una empresa, esto lo asocian como algo esencial que debe contener
cualquier empresa, institucion u organizacion para poder tener una interconexion
entre diferentes sectores de mercado y a su vez generar una base de clientes

potenciales para posicionar su marca.

De acuerdo con Fideliza (2021) se define ecosistema digital al conjunto
de herramientas y plataformas digitales creados dentro de un ambiente del
internet, el cual nos permite lograr una conexion mas efectiva con nuestros

clientes y nuevos prospectos.
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2.2.2 Tipos de Ecosistemas Digitales

Dentro de los ecosistemas digitales segun el sitio web MoreThanDigital
(Talin, 2021) los ecosistemas digitales se dividen en 3 tipos los cuales son
Ecosistema digital funcional, Ecosistema de plataforma y Ecosistema de la

Superplataforma de los cuales vamos a explicar a continuacion.

Ecosistema Digital Funcional es uno de los mas faciles de construirlos ya que
se enfoca en productos u ofertas existentes de una empresa, organizacion o
institucién que cuenta con un nimero limitado de empresas y socios centrados
en el aspecto interno. Este ecosistema es el mas utilizado por su simplicidad y
facil integracion en todo el mundo, pero tiene limitaciones a la recopilacion de

datos e integracién ya que se trata de un ecosistema cerrado.

Ecosistema de Plataforma son los mas avanzados en construirlos porque
implican a muchos socios u ofertas digitales basandose en gran medida en la
perspectiva de “los datos primero”, conociendo estos datos se podra seguir
vendiendo y disefiando nuevas ofertas, productos o servicios generados gracias
a los datos. Esto nos permite la participacion de todos los socios para crear valor
y ofrecer una plataforma donde todas las partes conectadas trabajen en

conjunto.

Ecosistema de la Superplataforma es considerado uno de lo mas complejos y

complicados ya que implican en integrar varias plataformas, diferentes usuarios
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e incluyendo sus datos. Estos ecosistemas abarcan distintos sectores, servicios

para tratar de conectarlos lo mejor posible para el usuario final con el ecosistema.

Estos tipos de ecosistemas lo manejan empresas de gran renombre como son
Apple, Amazon, Ebay, Google, etc, las cuales tienen una gran infraestructura
tecnologica para hacer estos esquemas crecer y convertirlos en ecosistemas
robustos es por eso que mi propuesta de mejora del ecosistema digital de la
empresa cepolin se enfoca en dar una estructura inicial del desarrollo de un
ecosistema digital funcional, que es lo que carece la empresa y que ese
desarrollo sea escalable para el beneficio de la empresa que es de ahorrar

tiempo al momento de comercializar sus productos o servicios.

2.3 Dimensién de la variable Ecosistema Digital

Para este trabajo de investigacion se ha pretendido definir las
dimensiones del ecosistema digital en Ecuador. Ahora para delimitar las distintas
dimensiones se ha identificado indicadores para perfilar cada una de ellas
realizando un disefio de un instrumento que aplica 3 dimensiones tales como:
acceso a las TIC, Uso efectivo de las TIC, desarrollo de habilidades para el

aprovechamiento de las TIC (ITUPublications, 2019).

2.3.1 Acceso alas TIC
En las empresas, instituciones u Organizaciones es fundamental tener
acceso a la TIC (Tecnologia Informacion y Comunicacion), con esto podremos

tener comunicacion entre diferentes dispositivos, plataformas y clientes (chat).
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La TIC conlleva a una empresa a potenciar su ecosistema digital incorporando e
integrando nuevas tecnologias. En Ecuador se realiz6 un estudio el cual las
empresas se encuentran retrasados en desplegar canales de venta digital
respecto a otras provincias de diferentes paises latinoamericanos llegando a

menos de 10% (Buenafio Pesantez et al. 2021).

El acceso a las TIC es primordial hoy en dia en cualquier sector ya sea industrial,
agricola, energia, etc. Debemos estar conectados unos a otros para poder
fomentar nuestros productos o servicios, por eso el acceso a internet es la
principal herramienta para que una empresa pueda estructurar un ecosistema

digital con la Tecnologia de la Informacién y Comunicacion (TIC).

Dentro de una investigacion sobre la transformacion digital en paises
seleccionados de América Latina y el Caribe la brecha de usuarios de internet
en zonas o areas rurales o urbanas es significativa a las mayorias de paises
llegando a un 25% y hasta el 40% en algunos paises. Para verificar estos datos
presentaremos un gréafico de barras con los distintos paises seleccionados con

sus ingresos al acceso al internet.
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Figura 2

Ameérica Latina y Caribe, relacion de usuario de internet.

Nota: Observatorio Regional de Banda Ancha ORBA de la CEPAL con base en las encuestas
de hogares del Banco de Datos de Encuestas de Hogares BADEHOG.

2.3.2 Uso efectivo de las TIC

La efectividad del uso de las TIC para estructurar un ecosistema
empresarial se debe tomar varios aspectos tales como inversion y
capacitaciones. Esto debe ser un beneficio vs precio y tiempo, a su vez el
beneficio que tendra la empresa sera la integracion de varias plataformas
trabajando en conjunto para un objetivo principal el cual es fidelizar a los clientes.
Todo esto lleva a un estudio estadistico analizado en el cual indica que, en la
ciudad de Guayaquil, Ecuador el valor de inversion en TIC en el nivel competitivo
de empresas PYMES ha aumentado con mucho dinamismo. (Buenafio Pesantez

et al. 2021)
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En general las expectativas que se tienen al integrar las TIC a las diferentes
empresas para formar un ecosistema, esto no garantiza que la empresa llegue
a cumplir sus metas establecidas y objetivos. Entonces se debera llevar a cabo
un mejor aprendizaje con personal idonea que tenga el conocimiento para
realizar las distintas configuraciones para que la comunicacién fluya y poder
utilizar adecuadamente las TIC para desarrollar un ecosistema digital bien

estructurado.

2.3.3 Desarrollo de habilidades para el aprovechamiento de las TIC

El empleo de las TIC en las empresas (Grandes, Medianas y Pequefias)
en la actualidad es algo evidente. Para desarrollar y esquematizar un ecosistema
digital robusto debemos iniciar con una infraestructura adecuada, la cual se
utilizard definiendo herramientas TIC para la comunicacion entre dispositivos,
servicios, aplicaciones y contenido. Para aprovechar las TIC dentro de un
ecosistema debemos desarrollar ciertas habilidades tales como Disefio Web,
Marketing Digital, Posicionamiento SEO, Redes Sociales ADS, etc. Con todas

estas herramientas se enfatizara el desarrollo de habilidades de la TIC.

Hoy en dia las empresas se enfrentan a un gran reto que supera la simple
reestructuracion tecnoldgica, ya que esto debe ser un cambio cultural y social
gue debemos empezar a planificar y emplear. También podemos identificar que
la TIC dentro del ecosistema digital de una empresa determinan competencias
relacionadas con un sitio web y correo electrénicos para el desarrollo (Sobrado

Fernandez et al. 2010).
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2.4 Variables o Topicos esenciales para el proyecto
2.4.1 Sitio Web

Nos referimos a un sitio web como el encargado de contener varias
paginas webs referentes a un tema o investigacion en particular. Esta compuesto
por hipervinculos o enlaces que nos permiten navegar en distintas secciones del
sitio web. También nos permite organizar nuestros documentos de forma
jerarquica y puede contener combinaciones entre gréaficos, videos, texto, etc., y

diversos archivos ya sean dinamicos o estaticos.

El vocablo” sitio web” extraido de MILLAN TEJEDOR, RAMON JESUS Y
CESAR, definen sitio web como un elemento fundamental para la estrategia de
negocios en el internet (MILLAN TEJEDOR, 2008). Ahora en lo contemporaneo
Un sitio web esta alojada o localizado en servidores web que nos permiten
acceder a la informacion por medio de una direccion URL (Uniform Resource
Locutor) de un navegador (Lamarca, 2018). Al pasar el tiempo estas definiciones

han tomado mayor consistencia para ser entendidas en cualquier &mbito.

Un sitio web es considerado como un medio de comunicaciéon, semejante a la
television o peliculas en la actualidad ya que pueden manipular, crear texto o
imagenes digitales, pero un sitio web su diferencia radica en que estan
conectados en una red de ordenadores (internet) y de esta manera permite que

los usuarios interactien con él.
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También hay que aclarar algo que es importante y que la mayoria de las
personas se confunden. ¢ Sito web es lo mismo que Pagina web? Pues no es lo
mismo, este vocablo “pagina web” para Jiménez Crespo (2008) es un término
que se usa para referirnos a un sitio web, pero en realidad pagina web es una
parte de un sitio web, es decir “es un unico archivo con un nombre asignado,
pero un sitio web es un conjunto de archivos llamados péginas web (Jiménez

Crespo, 2008).

2.4.2 Posicionamiento SEO

Las siglas SEO (Search Engine Optimization) en espafiol es “Optimizacion
en motores de busqueda”. Esto se refiere a un conjunto de técnicas y estrategias
de optimizacion puesta en préactica en los sitios web o blogs con la finalidad de

enriquecer su posicionamiento en los navegadores.

Esta expresion “SEQ” se viene utilizando hace varios afnos atras. Segun Santoso
(2009) en su publicacibn Pemanfaatan Teknologi Search Engine Optimazion,
manifesté que la seo es la optimizacion de motores de blsquedas que permite
mejorar el volumen y calidad de trafico a través de las visitas utilizando diferentes

algoritmos para el funcionamiento del motor de busqueda.

Unos aflos mas adelante Achmady & Irawan (2014) en su articulo cientifico se
refiere que es una técnica de aplicacion para lograr afinar un sitio web y poder
posicionarlo en los primeros puestos de los motores de busqueda al introducir

las palabras claves en los navegadores web.
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Siguiendo la trayectoria del tiempo Martin & C (2018) en su libro SEO: Curso
practico menciona que el posicionamiento seo es un conjunto de tareas y reglas
importantes en tenerlas a la mano para hacer encontrados en los motores de

bldsqueda del internet para poder posicionar un sitio web.

2.4.3 Redes Sociales

La web 2.0 (web social) permitieron la aparicion y su expansion de las
redes sociales como lo vemos en la actualidad. Dentro de la web 2.0 se
caracteriza por la interconexion de servicios y aplicaciones, es aqui donde nace
los servicios de redes sociales como las mas conocida hasta la actualidad que
es Facebook. Segun Randy Conrads la red social pretendia mantener el contacto
de antiguos comparfieros de instituto o universidad creando el sitio web

classmates.com (Padron, 2010).

Para definir las redes sociales Celaya (2008) afirma que son sitios en internet
donde se puede publicar y compartir cualquier tipo de informacién con distintas
personas de forma personal o profesional, también con terceras personas

conocidos o desconocidos.

Pero por su parte Gallego (2010) conceptualiza que una red social es un conjunto
de personas que se interrelacionan entre si, y estas relaciones de los usuarios
suelen ser de muy diferente indole que van desde los negocios, comunidades,

grupos de estudio hasta un vinculo de amistad.
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También definiremos los tipos de redes sociales que contempla Javier Celaya
las cuales existen tres clasificaciones principales: Redes profesionales
(LinkedIn), Redes generalistas (Facebook) y Redes especializadas (Ediciona).
En nuestro proyecto de investigacibon vamos a utilizar las redes sociales

profesionales y generalistas para el desarrollo del ecosistema digital.

Entonces las redes sociales tienen un beneficio importante dentro de una
empresa ya que se han convertido a una nueva tendencia a la hora de
relacionarse, ademas es una herramienta potente de trabajo para el analisis de

potenciales perfiles de empleados y promocionar nuestros servicios o productos.

2.4.4 Accesibilidad Web

La accesibilidad web en un ecosistema digital es primordial, como
describimos anteriormente el sitio web es la parte fundamental para estructurar
un ecosistema robusto, es por eso por lo que tener una web accesible para todos
es lo primero que se deberia hacer al iniciar un proyecto web durante todo el

proceso.

Para entender el contexto “accesibilidad web” el comité que se dedica a
implementar tecnologias la W3C (World Wide Web Consortium) define la
accesibilidad web como una herramienta y tecnologias que estan disefiadas para
que las personas o usuarios finales con algun tipo de discapacidad puedan

usarlas (W3C, 2022). El director e inventor de la W3C Tim Berners-Lee manifesto
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gue el acceso independientemente de algun tipo de discapacidades en cualquier

persona es un aspecto fundamental.

Por lo consiguiente la accesibilidad a un sitio web te va a dar mayor potencial en
tu ecosistema digital, podran acceder a la informacion personas que tengan
problemas de discapacidad e inclusas personas mayores de edad, personas en
areas rurales etc, por todo esto es importante la accesibilidad para las personas

y las empresas.

2.4.5 Experiencia de Usuario (UX)

Esta sigla UX (User Experience) o Experiencia de usuario en la actualidad
es muy utilizada por los disefiadores o ilustradores, por medio de esta pueden
definir la experiencia de un usuario final al momento de interactuar con algun
producto tecnoldgico o aplicacion web. Este término esta muy relacionado con la
Ul (User Interface) o Interfaz de Usuario que es un concepto que va de la mano

con UX y lo veremos mas adelante.

La experiencia de usuario es conocida como el proceso completo que abarca la
interaccion del wusuario final con un sitio web, afiadiendo emociones,
percepciones y necesidades que se experimenta durante, después y antes de la
interaccion con el sitio web. Por lo tanto, Codina también defina a UX como una

dimension fundamental para el éxito de cualquier sitio web (Codina, 2015).
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2.4.6 Interfaz Usuario (Ul)

La interfaz de usuario es la encargada de la parte visual de la interfaz de
alguna herramienta de software, esto va de la mano con la experiencia de
usuario la cual solo se encarga de la parte de la experiencia al utilizar alguna
herramienta o aplicacion. También si Ul deben tomar unos parametros en cuenta
que en ocasiones no se les da la atencién adecuada y pueden causar o

perjudicar por completo la experiencia de usuario UX.

Nielsen, J define que la interfaz de usuario ha transitado por tres ciclos durante
algunos afos tales como: interfaz de texto, siguiendo con la interfaz grafica hasta
llegar a la interfaz web. La interfaz de usuario en la actualidad es muy importante
ya que por medio de ella se podra interactuar con el usuario para que las tareas

sean mas sencillas de resolver (Nielsen, 1999).

2.4.7 Email Marketing

Cuando nos referimos al termino email marketing lo podemos definir de
una forma practica como el envio masivo de correos electronicos o emails para
atraer clientes potenciales. O podemos decir que es una técnica usada por
marcas 0 empresas que nos permite a través del correo electronico poder

contactar con su publico objetivo.

Segun David Torres (2018) nos comenta que el email marketing son
herramientas de comunicacién con el cliente, el cual se enfoca en mandar

mensajes con la finalidad adquirir clientes potenciales, aumentar ventas y
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generar confianza hacia un producto o servicio. Con el email marketing en las
empresas tenemos el principal beneficio que es la conexion directa con tu cliente

potencial.

2.4.8 Lenguaje de Programacion

Es una herramienta que nos permite desarrollar programas o software
para computadoras o aplicaciones méviles. Esta conformado por reglas de
sintaxis y semantica que definen su estructura principal y su finalidad es escribir
programas que permitan la comunicacion entre usuario-maquina. En pocas
palabras un lenguaje de programacion te permite codificar, desarrollar

aplicaciones de escritorios, web, moviles y muchas cosas mas.

Segun OpenWebinars el lenguaje de programacion es un conjunto de pasos o
instrucciones que permiten interactuar con la persona y la maquina, permitiendo
a las computadoras procesar de forma rapida grades cantidades de informacién
a través de algoritmos en una sintaxis que la computadora entienda (Mendoza,
2000). Para el trabajo de investigacibn se va a utilizar el lenguaje de
programacion PHP, es un lenguaje exclusivo para la web el cual hablaremos mas

adelante.

2.4.8.1 PHP
PHP es un lenguaje de programacion y sus siglas en ingles del acronimo
es Hypertext Pre-Processor, es decir un pre-procesador de hipertexto. Este

lenguaje de programacion su propasito es de ejecutarse del lado del servidor, es
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libre y gratuito. Este lenguaje estd amparado bajo el movimiento open source o
codigo abierto, esto quiere decir que no se necesita pagar licenciamiento de uso
0 de actualizaciones. La licencia de PHP se encuentra disponible en
www.php.net/license. Para efecto del trabajo de investigacion se utilizara este

lenguaje de programacién ya que es de codigo abierto.

Actualmente el lenguaje de programacion PHP es un programa licenciado bajo
la General Public Licence (GPL), es un lenguaje muy popular especificamente
estructurado para el desarrollo de paginas web que tiene la facilidad de incrustar
codigo HTML (HyperText Markup Language) (Arias M. A., 2017). M&s adelante

hablaremos de html y para que se usara en el proyecto.

2.4.8.2 XAMPP

Como antes habiamos comentado que el lenguaje de programacién PHP
se ejecutaba de lado del servidor, vamos a utilizar la herramienta de desarrollo
XAMPP la cual tiene como herramienta instalada el servidor web apache que se
puede ejecutar con el lenguaje de programaciéon PHP. Ademas, con esta
herramienta ya viene configurado el servidor y tiene otras herramientas
instaladas como las bases de datos MySQL/MariaDB, es decir es un servidor

local para poder ejecutar codigo PHP del lado del servidor web.
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2.4.8.3 Servidor Web

Un servidor web principalmente un ordenador con gran potencia que se encarga
de guardar, procesar y trasmitir informacion pedida por sus clientes (PC,
Laptops, Dispositivos Moviles, etc.) y su principal funcion es almacenar todos los
archivos propios de un sitio web (im&genes, archivos, videos) a través de los
navegadores utilizando el protocolo HTTP. Este protocolo http (Hipertext
Transfer Protocol) es el encargado de enviar todas las peticiones del cliente

hacia el servidor por el internet.

2.4.9 Sistema Gestor Base Datos

EL SGBD es un conjunto de programas o herramientas que no son visibles
para el usuario final y nos permite administrar datos, informacién, acceso a
usuarios, etc. La finalidad del SGBD es de garantizar la confidencialidad, la

seguridad e integridad de los datos guardados.

La eleccion del tipo de SGBD que vayamos a utilizar dependerd mucho del
proyecto y las necesidades con tu propia experiencia ya seas un desarrollador
web o administrador de base de datos. Para el proyecto de investigacion hemos
escogido MySQL, por motivos de su facilidad de configuracion e instalacion,
ademas promueve el software libre GPL con lo cual se podra manipular los datos
e informacion sin ningun licenciamiento o actualizaciones. Para fines de la
investigacion es el SGBD idéneo para el desarrollo. Ahora veremos el ranking de

coémo se clasifican los diez primeros SGBD segun la popularidad en el 2022.
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Figura 3

Ranking popularidad de SGBD
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Nota: Establece el ranking de popularidad de diferentes Gestores de Base de Datos mas
utilizados. Tomado de DB-Engines, 2022.

2.4.9.1 MySQL

Este es un sistema gestor de base de datos muy conocido y sencillo de
utilizar. Es un sistema de gestion de datos mas entendible en la actualidad al
estar basado en cddigo abierto y ademas estan constantemente actualizado con
nuevas ediciones de pago. También nos permite seleccionar y manipular datos

de una gran cantidad de tablas con una seguridad excelente (Corporation, 2019).

2.4.10 Html

Sus siglas en ingles son HyperText Markup Language o espafiol Lenguaje
de Marcas de Hipertexto. Es el componente mas basico de la web con el cual
estructuramos el esqueleto de un sitio web y su contenido. Hay que recordar que
html no es un lenguaje de programacion, es un lenguaje de marcados y etiquetas

gue generalmente se utilizan para describir la apariencia del sitio web. Con este
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lenguaje de marcado podremos aplicar SEO por medio de la semantica y poder

posicionar nuestro sitio en la parte mas alta de los buscadores.

2.4.11 Css3

Css (Hoja de estilo en cascada), es el lenguaje de estilos de un sitio web
encargado darle estilos de manera selectiva a elementos o etiquetas de un
documento html. Esta hoja de estilo se puede reutilizarse en todo el sitio web
facilitando el mantenimiento del sitio web. En la actualidad ya esté disponible la

version CSS3 con mejoras implementadas.

2.4.12 JavaScript

Es un lenguaje de programacion que se ejecuta en el navegador web, es
ligero y multiparadigma el cual permite manipular comandos en la pagina web
utilizando entornos fuera del navegador. Este es un lenguaje basado en
prototipos y orientado a objetos. También es considerado el lenguaje de la web
ya que se ejecuta directamente en los navegadores web del lado del cliente. Hoy
en dia JavaScript a evolucionada hasta llegar a nivel de ejecutarse también en
el lado del servidor de forma nativa, pero para fines del proyecto de investigacion

se utilizara desde el lado del cliente.

2.4.13 Patron de disefio
Un patron de disefio se refiere a una solucién genérica y reutilizable que
aborda un problema comunmente encontrado en el ambito del disefio de

software. Los patrones de disefio, en esencia, son un medio para capturar las
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practicas Optimas y soluciones validadas para desafios frecuentes en dicho

campo.

2.4.13.1 Patrén de Disefio MVC

Es una solucion de software conocida como Modelo-Vista-Controlador por
sus siglas en ingles MVC, es un método de disefio que se encargara de separar
la l6gica, aplicacion e interfaz de usuario en tres componentes diferentes con el
propésito de que si hay algunas modificaciones no afecten los demas
componentes. Cada componente tiene su propia funcion y la vamos a describir

cada una de ellas:

» Vista: Esta se encarga de la presentacion de la interfaz de usuario
conectandose con el modelo permitiendo al usuario interactuar con ellos.

» Modelo: Se encarga de la representacion de los datos o entidades para
almacenar la informacién del sistema.

» Controlador: Es el encargado de dirigir las solicitudes entre el usuario y
el sistema para consultar o actualizar el modelo y a su vez seleccionar las

vistas apropiadas en el momento.
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Figura 4

Patrén MVVC

Nota: Diagrama del patrén de disefio de software MVC. Tomado de Aguilar, 2019.

2.5 Importancia

Debemos tener en cuenta la importancia del proyecto de investigacion que
estd en curso de Propuesta de mejora del Ecosistema Digital de la empresa
Cepolin S.A. Guayaquil-Ecuador 2022. Pretende mejorar el proceso de
interaccidén con los clientes o usuarios para mantener una fidelizacion en sus
productos o servicios prestados, para lograr esto se debe llevar a cabo un
conjunto de adaptaciones, herramientas y estructuras para elaborar un
ecosistema digital con la finalidad de tener alianzas estratégicas, reducir la

redundancia con el uso de aplicaciones, mejor atencion al cliente, etc.
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Esta propuesta de mejora esta enfocada en ampliar la transformacion digital de
los negocios de los paises de Latinoamérica, ya que a partir de la pandemia
COVID-19 la presencia en linea se increment6 durante esta crisis y los sitios web
empresariales crecieron un 800% en paises como Colombia y México, también

en paises hermanos como Brasil y Chile hubo un incremento del 360%.

Figura 5

América Latina (Sitios Web Empresariales y Porcentajes)

Nota: CEPAL 2020, Universalizar el acceso a las tecnologias digitales para enfrentar los
efectos del COVID-19, Informe Especial COVID-19 N 7, agosto, Santiago.

Con esta informacion vemos la importancia que tiene un ecosistema digital
implementarlo dentro de una empresa u organizacion, ya que nos facilitara la
integracion de diferentes plataformas y dispositivos para que se comuniquen

entre ellos usando la TIC como unos de sus mejores aliados.
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De acuerdo con Dini et al. (2021) manifiesta una pregunta, ¢Por qué digitalizar
una empresa? esta claro que para poder avanzar en la tecnologia las empresas
deben dar el primer paso que es digitalizar los procesos y areas o departamentos
que tienen déficit para mejorar el tipo de negocio de la compafia y a su vez
generar mas oportunidades de soluciones digitales que van a ahorrar costos y

aumento de su oferta (pag. 12).

Para digitalizar un negocio o empresa se nesecitan herramientas digitales y
conocimientos sobre ellas, para eso el Gobierno del Ecuador creo una agenda
digital con el proposito de potenciar las actividades productivas con la tecnologia.
A su vez poder motivar a los jovenes a incorporar nuevas habilidades
tecnologicas para el futuro para acortar esa brecha digital y tener nuevos

profesionales de la industria TIC (Vianna Maino Isaias et al. 2022, pag. 6).

2.6 Andlisis Comparativo

En este andlisis comparativo de los autores revisados considerando las
definiciones de cada autor, asi mismo hay que indicar que a partir de estos
autores se construye los instrumentos acerca del Ecosistema Digital para la

aplicacion del presente trabajo de investigacion.
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Tabla 1

Analisis Comparativo Definicién de Ecosistema Digital

Variable o S .
. Autor Definicion Conclusion
Topico
El ecosistema digital
es un conjunto de
herramientas de
diversa naturaleza,
(BBVA prestaciones y
Research, 2018) requerimientos que se
obtienen atreves de un ecosistema
las redes de digital se refiere al
telecomunicacion e conjunto de
infraestructura. herramientas y
Ecosistema Dlgl_ta_l es tecnologias que
' un grupo de servicios y ]
Ecosistema productos que estan ©€Stan
Digital (Raul Katz, entrelazados entre si interconectadas
2015) tales como las redes

(Fideliza, 2021)

sociales,
webs,
virtuales, etc.

Define ecosistema
digital al conjunto de
herramientas y
plataformas digitales
creados dentro de un
ambiente del internet,
el cual nos permite
lograr una conexion
mas efectiva con
nuestros clientes vy
NnuUevos prospectos.

aplicativos
tiendas

juntamente con el
objetivo de fidelizar
clientes a través de
nuestros servicios o

productos.

Nota: Criterios sobre el Ecosistema Digital de Empresas.
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Entre las definiciones expuestas por los autores, tienen en comun en su
definicibn que el ecosistema digital son un conjunto de tecnologias
interconectadas que permiten una unidon mas efectiva con los nuevos prospectos
y clientes, pero a su vez se diferencian en la naturaleza y tipo de herramientas

que los componen.

2.7 Analisis Critico

En una empresa o compafiia que no tienen una estructura en el mundo
digital en la actualidad no podra avanzar al siguiente nivel de ampliacién digital,
ya que no estard interconectado con diferentes sectores, comunidades y en
especial con sus potenciales clientes o proveedores. Para esto se puede
desarrollar un esquema para la implementacion de un ecosistema digital
teniendo en cuenta puntos especificos que los tratamos en la parte de

conceptualizacion.

Para planificar un ecosistema digital debemos tener acceso al internet por medio
de las TIC ya que un ecosistema tiene 3 dimensiones fundamentales que son el
acceso, el uso y el desarrollo de habilidades de las TIC, con estas dimensiones
podremos emplear distintas herramientas y plataformas para poder tener
comunicacién efectiva con nuestros clientes. Una de las herramientas que se va
a desarrollar es un sitio web, cabe recalcar que es la parte principal del
ecosistema digital ya que por medio del sitio web vamos a presentar nuestros

servicios y productos a nuevos clientes.
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Con este proyecto de investigacion se pretende elaborar una estrategia para el
crecimiento de la empresa cepolin ampliando sus servicios y productos de forma
digital utilizando las herramientas necesarias como el email marketing, redes

sociales, sitio web y posicionamiento SEO.
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CAPITULO IIl MARCO REFERENCIAL
En este capitulo se hablara sobre la empresa Cepolin S.A, conociendo su
resefia histdrica representativa, dandonos a conocer el rubro de la organizacion
y quienes los integran, su fundacion, visién, mision y objetivos, la estructura
organizacional y saber sobre sus productos o servicios que ofrecen a los

consumidores.

3.1 Resefa Historica

La empresa Cepolin S.A se fundo6 en el afio 2003 esta ubicada en el
cantdon Guayaquil en la urbanizaciéon Ceibos Norte Mz. 852 SI. 12 con una
actividad econémica en el area de la construccion de todo tipo de edificios

residenciales y remodelaciones (SR, 2022).

El fundador o representante legal de Cepolin S.A es el Ing. Julio Cesar Herrera
Ariza de profesion en administracion de empresas. Su enfoque en servicios fue
principalmente en el area de la construccidn de edificios varios afios dentro del
sector publico. Los afios fueron pasando y la empresa comenzé a tener muchos
mas competidores que ofrecian los mismos servicios en el sectores publicos y

privados.

No tenian una infraestructura tecnoldgica para poder ofrecer sus servicios con
mayores prestaciones. Después de unos afios se tuvo que hacer mejoras en la

empresa y aliados estratégicos para poder escalar mas en ofrecer nuestros
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servicios en el sector publico, pero aiin no teniamos la experticia para poder dar

a conocer nuestros servicios en el sector privado.

Se tuvo que hacer una reestructuracion en la empresa ya que de a poco iba
creciendo y se necesitaba personal para delegar funciones dentro de la empresa
por lo cual se crearon 2 departamentos: Departamento de Administracion
encargado por la Ing. Karla Ramirez y el Departamento de Operacién encargado
por el Ing. Carlos Calderén. Esto llevo a que la empresa tuviera que hacer
contrataciones de personal en el area técnica, campo y de tecnologia. Durante
los afios 2010 y 2014 la empresa comenz0 a tener una mayor posicion de ventas
segun ekosnegocios, vamos a detallar sus ingresos y utilidad en ambos afios

con la siguiente tabla:

Tabla 2

Ingresos/Utilidad CEPOLIN S.A

2010 2014
Ingresos Totales: $1.557.100 Ingresos Totales: $2.557.448
Utilidad Bruta: $49.513 Utilidad Bruta: $564.533
Impuesto Impuesto
$105.568
Causado: Causado:
Utilidad: 3% Utilidad: 22%

Nota: Las utilidades de la Empresa Cepolin en 2010-2014 tomadas de Ekos, 2022.
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Hasta que en el afio 2016 la empresa Cepolin S.A tuvo que hacer una renovacion
en la parte de los servicios que ofrecian y en la parte de tecnologia. Dentro de
estos ultimos 6 afos la empresa se capacito para poder ofrecer otros servicios
en el area de las telecomunicaciones especializada en soluciones tecnoldgicas,
sistemas y redes, como conexiones inalambricas, el rendimiento y la
optimizacién de redes Wifi y LAN. Para esto se realizd una inversion en equipos
tecnologicos como PC, Laptops, Servidores, Racks, Switch, etc y se tuvo que
contratar pasantes informéticos o de computacién para manipular todos estos
equipos informaticos, dentro de eso se construy6 una pagina web y Brochure

para los nuevos servicios y productos de la empresa.

En la actualidad la empresa goza de una economia estable financieramente, con
un equipo minimo de personal a cargo de distintos roles los cuales estan
capacitados para distintos proyectos que actualmente estan en proceso o por
culminar. En el afio 2021 Cepolin S.A. establece su filosofia institucional
definiendo su misién y vision de la empresa. La empresa consta de un equipo de
12 personas de las cuales 10 estan de forma permanente laborando y 2 son
pasantes, ademas de eso cuenta con 15 clientes potenciales dentro del sector
publico. Toda esta informacion fue obtenida por el Gerente General de la

empresa.
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Figura 6

Logotipo Cepolin S.A.

CEPOLIN S.A

COMUNC ST O NES

Nota: Logotipo de la empresa CEPOLIN, 2021.

3.2 Filosofia Organizacional

La filosofia de la empresa se estipula segun los objetivos y valores que la
empresa emite. Dicha filosofia se manifiesta con la prestacion de servicios y
productos a nuestros potenciales clientes, buscando trasmitir al cliente una
filosofia adecuada para su proceso de adquirir nuestros servicios o productos. A

continuacion, sefalaremos la vision, misién, objetivos y valores.

3.2.1 Vision
Ser una empresa de referencia internacional en la prestacion de
soluciones orientadas al bienestar de los usuarios, al progreso de la sociedad y
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al desarrollo sostenible. Somos una empresa diversificada e integrada,
comprometida con sus empleados y admirada por su capacidad de crear valor y

de innovar para dar soluciones a las nuevas necesidades sociales.

3.2.2 Misibn

Proporcionar las tecnologias y distribuir los servicios mas innovadores a
medida de las necesidades empresariales, con el objetivo de incrementar su
competitividad y productividad. Con el propdsito de resolver soluciones practicas
y adaptables a sus necesidades correspondientes como: disefio, construccion,
infraestructura y tecnologia, ademas se desarrollard inéditas soluciones

practicas y creativas.

3.2.3 Objetivos

El primer objetivo es que CEPOLIN S.A. sea reconocida a nivel nacional
en la prestaciéon de servicios orientados a los clientes, pero también seria
importante que la compafia tenga mas credibilidad. El segundo objetivo de toda

comparniia es captar clientes potenciales para permitir tener mayor rentabilidad.

3.2.4 Valores

Los valores que priman en la empresa aportan de gran manera la confianza y
fidelizacion con los clientes y nuestros servicios o productos. También aportara
mayor valor dentro del sector publico, y en el privado con mayor auge ya que
apuntamos a incursionar en ese nicho de mercado con mas fuerza. La empresa

CEPOLIN S.A tiene los siguientes valores fundamentales: La ética, integridad y
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el compromiso de nuestros colaboradores es un pilar fundamental para que la

empresa siga creciendo a nivel profesional.

3.3 Disefio Organizacional

La empresa Cepolin S.A. no cuenta con un diagrama Organizacional
establecido en la actualidad. Solo cuenta con los roles de Gerencia General y 2
departamentos de Operaciones y Administracién. Con respecto a esto vamos a
estructurar y disefiar el diagrama organizacional con los datos proporcionados

por el Gerente General de la empresa Cepolin S.A. el Ing. Julio Herrera.

Se definié en el organigrama una mejora con los departamentos y roles con las
siguientes pautas como son la segmentacidon de departamentos, asociar tareas
y responsabilidades en los grupos de trabajo. Todos estos pasos fueron
esenciales para estructurar el organigrama de la empresa para distribuir

funciones y capacidades a cada area encargada.
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Figura 7

Organigrama de Cepolin S.A.

Ing. Julio Herrera

Gerente General
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L Tecnico Dpto.
Soporte

Se establecié departamentos y roles fundamentales para el propoésito del
proyecto que es la elaboracion de un ecosistema digital dentro de la empresa.
Estos departamentos fundamentales fueron: Dpto. Ventas con su respectivo rol
de Community Manager que seran los encargados de gestionar la parte de
Redes Sociales, Email Marketing dentro de la empresa, también se incorporo el
Dpto. Informatica el cual ya existe en la empresa, pero no estaba definido dentro
del organigrama de la compafiia, este se encargara de manipular la parte del

alojamiento del sitio web para estructurar el ecosistema digital correctamente.
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3.4 Productos Y Servicios
La empresa CEPOLIN S.A cuenta con 6 servicios de los cuales 3 son los

principales de la empresa, describiremos a cada uno de ellos a continuacion.

3.4.1 Instalacién y Fabricacion de Racks
Somos fabricantes de racks industriales y de telecomunicaciones,
actualmente contamos con una amplia lista de modelos de racks, cubriendo

necesidades del mercado de las telecomunicaciones e industriales.

3.4.2 Instalacion de servicios de Redes Inalambricas
Somos una empresa de telecomunicaciones y Networking especializada
en soluciones tecnoldgicas, sistemas y redes, como conexiones inalambricas.

Garantizamos el desarrollo, el rendimiento y la optimizacion de redes Wifiy LAN.

3.4.3 Instalacion de VSAT Asociado con la empresa mexicana EUTESAT
Americas
Los servicios Satelitales pueden aportar conectividad global a coste
asequible en tiempo récords, la empresa garantiza un servicio seguro, confiable,
agil y eficaz para todos nuestros clientes que adquieran el internet con la

tecnologia VSAT.

58



3.4.4 Mantenimiento de Canelones y Galpones

Somos especialistas en servicios de limpiezas de canalones y galpones,
nos interesa transmitir una vibracién de tranquilidad a nuestros clientes, de tal
manera nos ocupamos de su seguridad y del mantenimiento integral ofreciendo
soluciones eficaces. CEPOLIN S.A. es la mejor opcién en mantenimiento de

canelones y galpones.

3.4.5 Limpieza y Desazolve

Nuestros clientes estan satisfechos por el servicio que se le ofrece
acompafiado de excelentes resultados garantizamos calidad y garantia,
brindado las mejores herramientas y recursos necesarios para garantizar la
competitividad que caracteriza a la empresa y la satisfaccion de todos nuestros

clientes.

3.4.6 Venta al por mayor y menor de Equipos de Telecomunicaciones
Ofrece equipos de telecomunicaciones a proveedores y minoristas con

alta calidad. Estos equipos tienen certificaciones y vienen importadas desde

México, el principal equipo que se vende como mayor plus son los VSAT que es

una tecnologia para ofrecer internet satelital.

3.5 Diagnéstico Organizacional
Se presenta el Analisis FODA de la empresa CEPOLIN S.A donde se
detalla las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la situacion

actual de la organizacion.
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Matriz FODA
Fortalezas:
» Calidad en servicios y productos.
» Personal capacitado.
» Experiencia en contratacion servicios publicos.
» Recursos y equipamiento de ultima tecnologia.
» Liderazgo.
Oportunidades:
» Convenios y apoyo con instituciones Bancarias en el Pais.

» Demanda en auge de servicios de construcciones en area de

telecomunicacion y obra.
» Proveedores certificados.
» Inversiones extranjeras necesarias para el ingreso de divisas en el pais.
Debilidades:

» Poca atencion en el area de publicidad en los servicios.

» Carece de reducida cartera de clientes.

» No estéa posicionado en el mercado.

» No cuenta con herramientas tecnolOgicas para ofrecer sus servicios
digitalmente.

» No mantiene una comunicacion eficaz con el cliente.

Amenazas:
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» Cambios de leyes tributarias en el Pais.
» Aumento de empresa 0 compafiias que presten los mismos servicios.
» No tener personal capacitado para utilizar herramientas tecnoldgicas.

> Inestabilidad en el Pais.

En este andlisis FODA de la empresa Cepolin S.A se puede apreciar los déficits
que tiene la compafiia y como los puede solventar ayudandose de sus fortalezas
para crear oportunidades a corto o largo plazo para beneficios de la empresa.
Como todo negocio o empresa tienen debilidades, estas las puedes revertirse si
tienes bien estructurada las fortalezas de tu empresa. Con este andlisis tienes
un panorama de cdmo esta la empresa en diferentes frentes y aspecto, esto
ayudara a tomar decisiones para mejorar los puntos bajos que tenga la empresa

en el futuro.
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CAPITULO 4 RESULTADOS
En este capitulo vamos a presentar de manera objetiva los resultados del
diagnostico y seguimiento de control de nuestra investigacion para presentar
informacion recopilada en manera global. Con esto vamos a ver las

caracteristicas principales de relevancia de la propuesta de mejora.

4.1 Diagnostico

El presente trabajo de propuesta de mejora durante el diagndstico
realizado de la empresa Cepolin S.A de la ciudad de Guayaquil, Ecuador se ha
podido interpretar las falencias en los procesos para la gestién de servicios
dentro de la empresa los cuales se dividen en 2 grandes bloques: conocimiento

minimo de gestidn de servicios y registro deficiente de servicios.

4.1.1 Conocimiento minimo de gestion de servicios
4.1.1.1 Encuesta

4.1.1.1.1 Recoleccion de datos

Para esto se realiz6 un analisis de la situacion de la gestion
de servicios de la empresa Cepolin S.A se realizé una encuesta de
forma online dirigida a empresas pequefias y medianas que estan
en el desarrollo de automatizar procesos para la gestion de
servicios en la ciudad de Guayaquil. A continuacion, observaremos
el andlisis de la encuesta realizada en las siguientes tablas

descritas:
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¢ Esta satisfecho con la eficiencia de sus procesos de gestion de servicios
y productos de tu empresa o emprendimiento?

¢Ha recibido algun tipo de queja o sugerencia de sus clientes con
respecto a su gestion de servicios y productos en tu empresa?

¢, Cudl es la situacién actual de su gestion de servicios y productos en tu
empresa o emprendimiento?

¢Ha considerado la implementacion de un ecosistema digital en su
gestidon de servicios y productos en tu empresa o emprendimiento?

¢ Como cree que un ecosistema digital podria mejorar su gestién de

servicios y productos en su empresa?

4.1.1.1.2 Poblacién referencial para encuesta

Se realizo una encuesta online a 14 empresas medianas y
emprendedores que tienen un negocio de prestaciones de servicios y
productos en el cual estan en el proceso de automatizar sus procesos de
gestion de servicios para mejorar la atenciéon a sus clientes. Esto se
reflejard en el Anexo #1. A continuacion, mostraremos los resultados
obtenidos por la encuesta realizada a las 14 empresas ubicadas en la

ciudad de Guayaquil, Sector norte.

4.1.1.1.3 Muestra

Para la encuesta a empresas medianas, pequefias Yy
emprendedores se realizdé a 14 empresas con lo cual se usé un nivel de
confianza del 95%, heterogeneidad del 50% y un margen de error del 5%

seria alrededor de 141 empresas que deben participar en la encuesta.
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4.1.1.2 Resultado de la encuesta
En esta encuesta a empresas medianas-pequefias-emprendedores se
presenta el diagnostico de como estan gestionando los servicios en sus

empresas y que mejorar.

1. ¢Est4 satisfecho con la eficiencia de sus procesos de gestidn de servicios

y productos de tu empresa o emprendimiento?

El 14.3% de empresas estan insatisfechas con la eficiencia de sus procesos,
el 57.1% de las empresas estan satisfechas con sus procesos, pero el 28.6%

esta indeciso si es viable o no la eficiencia de sus procesos (Ver Figura 7).

Figura 8

Satisfaccion gestion servicios

@ Si
@ NO
p TAL VEZ

Nota: Se refleja la satisfaccion de eficiencia gestion servicios de las empresas.
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2. ¢Ha recibido algun tipo de queja o sugerencia de sus clientes con

respecto a su gestion de servicios y productos en tu empresa?

El 78.6% de las empresas no han sufrido de quejas o recomendaciones
de sus clientes, esto seria no tan beneficioso para las empresas ya que no
podrian mejorar si no tienen una retroalimentacion, pero el 21.4% de estas
empresas si le dieron una retroalimentacion sus clientes con respecto al

servicio o productos que ofertan (ver Figura 8).

Figura 9

Sugerencias Clientes

Nota: Se refleja cémo se esté llevando la gestién servicio dentro de la empresa.

3. ¢Ha considerado la implementacién de un ecosistema digital en su

gestion de servicios y productos en tu empresa o emprendimiento?

El 64.3% de las empresas tienen el objetivo de implementar un ecosistema
digital para mejorar la gestion de servicios de su negocio, mientras el 28.6% no
ha considerado a futuro implementar un ecosistema y por ultimo tenemos el 7.1%
gue aun no deciden si es necesario 0 no implementar un ecosistema digital en

su negocio (ver Figura 9).
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Figura 10

Implementar Ecosistema Digital

@® Si
@ NO
@® TALVEZ

Nota: Vemos el interés de implementar un ecosistema digital en las mayorias de

empresa.

4. ¢Cual es la situacion actual de su gestion de servicios y productos en tu

empresa o emprendimiento?

Con el 57.1% tenemos que las mayorias de empresas tienen una buena
situacién actual en su gestion de servicios, y el 28.6% tiene una excelente
situacién. Por ultimo, con el 7.1% no tienen definido el proceso de gestién de

servicio en su empresa (ver Figura 10).

Figura 11

Gestidn servicio y su situacion actual

@ Buena

o Mala

@ Excelents

& No estan blen definidos

Nota: Apreciamos la situacién actual de la gestidn servicio.
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5. ¢Como cree que un ecosistema digital podria mejorar su gestion de

servicios y productos en su empresa?

Las empresas con el 50% eligieron que la mejora de un ecosistema digital es
la automatizacion de proceso de gestion, el 28.6% escogié el aumento en
satisfacer al cliente, para el 14.3% se tomo en cuenta la eficiencia en toma de
decisiones. Para terminar el 7.1% de empresas escogié mejorar la comunicacion
con el cliente. Cabe recalcar que un ecosistema digital robusto va a mejorar

todas las opciones anteriores (ver Figura 11).

Figura 12

Ecosistema Digital ¢ Qué mejoraria en la gestion servicio?

@ Mejorando la eficiencia en la toma de
decisiones

@ Automatizacion de procesos de gestion

de servicios y productos
A Aumento en la satisfaccion del cliente
@ Mejora en la comunicacion y

seguimiento con los clientes
@ Todas las anteriores.

Nota: Se establecié cual serian las mejoras en la gestion servicios si utilizaras un ecosistema

digital.

4.1.1.3 Analisis de la encuesta: Causa de la deficiente gestién de
servicios
El inconveniente de las empresas (pequefias y medianas) u emprendedores
encuestados nos refleja que estan insatisfecho con la efectividad de sus
procesos (14.3%) y otros estan indecisos si es viable 0 no sus procesos (28.6%)
esto nos da un porcentaje del 42.9% de las empresas que no entienden su flujo

de proceso y otros que no estan satisfecho con esos procesos que tienen
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actualmente. El 78.6% de las empresas no le dieron una retroalimentacion sobre
el servicio para mejorarlo, esto no es beneficioso para la empresa ya que con
esas retroalimentaciones se podria mejorar aspectos en la gestion de servicio.
Con respecto a la implementacion de un ecosistema digital para mejorar la
gestion de servicios el 28.6% no ve necesario incorporar un ecosistema digital
en sus negocios y el 7.1% estan indecisos. El 14.3% no tiene definido o tiene
mala situacion actual de gestion de servicios en sus empresas, pero el 57.1%
tiene buena situaciéon es decir que las empresas tienen inconvenientes en su

administracion de servicios actualmente.

Esto revela la falta de informacion sobre el proceso de gestidn de servicios
dentro de una empresa con respecto a la eficiencia del proceso, sugerencias,

implementacion ecosistema digital, y su actual gestidn servicios de una empresa.

4.1.2 Registro deficiente de servicio

4.1.2.1 Inspeccion de errores de la pagina web actual

A patrtir del diagndstico se realizo la inspeccion en el manejo de la pagina
web existente de la empresa Cepolin para la comprobacion de errores actuales.
Para esto se utilizé una herramienta(pingdom) que permite medir el rendimiento

y velocidad de un sitio web para identificar los fallos dentro de la pagina web.

En la interfaz de usuario de la pagina web no es facil de comprender y
utilizar por los usuarios a los que va dirigido, de esta manera no pueden hacer

sus tareas de forma eficiente y satisfactoria. Todo esto ocasiona que los usuarios
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gue ingresen a la pagina web no entiendan el funcionamiento y desistan de

seguir en el sitio web.

Figura 13

Inicio Pagina Web

CEPOLIN SA.

CEPOLIN 5.A,

Nota: El inicio de la pagina web existente de la empresa cepolin.

La usabilidad en los dispositivos moviles es un factor importante en el
posicionamiento web para Google, por lo que la pagina web actual no cuenta con
un disefio adaptable a dispositivos maviles y esto perjudica la experiencia de
navegacion de los usuarios. Actualmente, el uso de dispositivos moviles se esta
disparando y los sitios web que no pueden adaptarse a diferentes dispositivos
inteligentes, le afectara negativamente en la experiencia del usuario y reduciran

las tasas de conversion.
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Figura 14

Pantalla no adaptable

_EPOLIN S.A.

Inicio
Servicios

Nosotros

Blog

Contactenoés

SERVICIOS DE INGENIERIA
EN NETWORKING,
TELECOMUNICACIONES E
INGENIERIA CIVIL

Nota: Disefio no adaptable a dispositivos moviles.

Para realizar el proceso de gestidn de servicios se realiz6 una seccién en la
pagina web de Servicios en la cual contiene los distintos servicios que ofrece la
empresa, pero este proceso no estd automatizado ya que no cumple con las
funciones esenciales de una gestion de servicios que son la satisfaccién y
atencion al cliente utilizando alguna herramienta o software para abarcar dichas

funciones.
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Figura 15

Seccién Servicios

CEPOLIN S.A.

Nota: Seccion para gestionar servicios en la pagina web.

No cuenta con la integraciéon de Redes Sociales como (Facebook, Instagram,
WhatsApp etc.) para tener una comunicacion mas efectiva con los usuarios o

clientes, esto perjudicara a la hora de fidelizar a los clientes.

Figura 16

Seccion Nosotros

CEPOLIN S.A.

Inicio Contactends

LA CONECTIVIDAD AL ALCANCE DE TODOS
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Tampoco cuenta con ninguna integracion con herramientas como MailChimp
para automatizar los emails para ofrecer sus servicios a los usuarios, esto
repercute ya que no podra hacer una buena estrategia de email marketing para

la personalizacién de su contenido en la web.

Figura 17

Seccion Contacto

Contacto

CONTACTANOS LLENANDO TODOS LOS CAMPOS

Nombre Teiéfono

ENVIAR

Nota: No tiene integrado ninguna herramienta tecnolégica para email marketing.

4.2 Propuesta de Mejora

En nuestro trabajo de investigacion se va a utilizar la metodologia en
cascada la cual permite estructurar mejor nuestro proyecto designado un grupo
de acciones o0 eventos que si se cumplen podemos avanzar a la siguiente etapa
del proyecto. Este modelo en cascada estd compuesto por 4 fases: andlisis de
requisitos, disefio, codificacion y pruebas. También vamos a proponer 3 grandes
bloques para optimizar la situacion de la empresa CEPOLIN: Idoneo
conocimiento de la gestion de servicios, competente registro del servicio y

apropiado analisis de servicio.
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4.2.1 Idéneo conocimiento de la gestién de servicio

En esta etapa vamos a identificar los requerimientos del proyecto, sistema
o software que se deba cumplir, aqui nos aseguramos de que el proyecto cumpla
con las necesidades de los usuarios interesados. Dentro de este analisis vamos
a tener que identificar los requisitos funcionales y no funcionales, su validacién y

su revision.

4.2.1.1 Caso de Usos
Esta etapa del proyecto se va a encargar de como modelar los requisitos
especificos de la anterior fase. En este paso vamos a determinar los
componentes del sistema y sus interfaces para verificar como se comunican
entre si. Para este esquema de proyecto vamos a utilizar los diagramas de flujos
y de casos de usos con relacion a los requerimientos de nuestra propuesta de

mejora.

Esquema de Caso de Uso

Esquema de Flujo

>
>
» Esquema de Arquitectura de Software
» Esquema de Entidad Relacion

>

Esquema de la interfaz de usuario

4.2.1.1.1 Esquema Caso de Uso
En este esquema vamos a representar visualmente los requisitos
funcionales de la propuesta de mejora, dentro de esto tenemos los roles

0 actores que van a interactuar entre si. El disefio de la aplicacion web
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consta con 2 actores o roles (Usuario, Sistema (sitio autoadministrable))

los cuales se aprecian en las siguientes figuras.

Figura 18

Diagrama Caso Uso (Sistema-Usuario)

Caso Uso{Sistema-Usuario)

Admirsirador

configuracion del

Sistema Comentar

publicacionas

slog

Aaragar producto
Empresa

Editar - Eliminar
Servicios

Eliminar

Productos

proy
Empresa

Nota: Interaccion en el sistema entre un Usuario Final y el Administrador.

Ahora vamos a describir de forma mas detallada las funcionabilidades de la
propuesta de mejora del sitio web expuesto en el esquema anterior de casos de

uso, dando una breve descripcion de cada una de las acciones o funciones que

tiene incorporado dicho esquema.
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Tabla 3

Crear Cuenta (Administrador)

Nombre Crear Cuenta
Actor Sistema (Empresa)
Descripcién Este actor deberd tener una cuenta para

ingresar, caso contrario tendran que registrarse
para poder acceder al sitio web con el rol de

Administrador.

Tabla 4

Iniciar Sesidn

Nombre Iniciar Sesién
Actor Sistema (Empresa)
Descripcion Una vez tenga las credenciales se debera

ingresar usuario y contrasefia para poder

acceder al sitio web.

Tabla b

Configurar Sistema

Nombre Configuracion Sistema
Actor Sistema (Empresa)
Descripcién Aqui se podra editar, eliminar informacion con

respecto a la empresa como numero telefonico,
redes sociales, ubicacibn Google Maps y

direccion.
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Tabla 6

Crear Publicaciones

Nombre Crear Publicaciones Blog
Actor Sistema (Empresa)
Descripcién EI  Administrador podra publicar articulos

relacionados con el contenido de la empresa
para llegar a mas clientes interesados en tus

servicios.

Tabla 7

Editar-Eliminar Publicaciones

Nombre Modificacién en Publicaciones
Actor Sistema (Empresa)
Descripcion El administrador podrd editar y eliminar

publicaciones desde el panel de control del
sistema y ademas se validara los comentarios

de los usuarios finales.

Tabla 8

Publicaciones Blog (Usuario)

Nombre Publicaciones Blog
Actor Usuario
Descripciéon El usuario final podra ver las publicaciones del

blog del sitio web, también podra interactuar
sobre sutema de interés y comentar o dar algun

aporte de dicho tema en particular.
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Tabla 9

Suscripciones

Nombre Suscripcién a Boletines
Actor Usuario
Descripcién Aqui podra acceder a suscripciones o boletines

gratuitos de los servicios o productos que
ofrecemos en la empresa, asi como también

promociones o eventos que se realicen.

Tabla 10

Agregar Servicios

Nombre Agregar Servicios
Actor Sistema (Empresa)
Descripciébn Se podrd crear nuevos servicios para la

empresa y poder visualizarlo en la parte del
panel de control, en la parte frontal de la web se
actualizara automaticamente para los usuarios
finales puedan apreciar el nuevo servicio

incorporado a la empresa.

Tabla 11

Editar-Eliminar Servicios

Nombre Modificaciones Servicios
Actor Sistema (Empresa)
Descripcion El administrador podra editar y eliminar servicios

desde el panel de control del sistema. Estos
cambios se reflejardn autométicamente en la

interfaz del usuario final.

77



Tabla 12

Agregar Producto

Nombre Agregar Servicios
Actor Sistema (Empresa)
Descripciébn Se podra crear nuevos productos para la

empresa y poder visualizarlo en la parte del
panel de control, en la parte frontal de la web se
actualizara automaticamente para los usuarios
finales puedan apreciar el nuevo producto

incorporado a la empresa.

Tabla 13

Editar-Eliminar Producto

Nombre Modificaciones Servicios
Actor Sistema (Empresa)
Descripcion El administrador podrd editar y eliminar

productos desde el panel de control del
sistema. Estos cambios se reflejaran

automaticamente en la interfaz del usuario final.

Tabla 14

Servicios y Productos

Nombre Servicio/Producto
Actor Usuario
Descripcion El usuario final podra visualizar en el sitio web

los servicios y productos que ofrece la empresa

en la actualidad.

78



Tabla 15

Chat interactivo Redes Sociales

Nombre Chat interactivo
Actor Usuario
Descripcién El usuario final se podra contactar por medio de

chat en diferentes redes sociales para atender
solicitudes de servicios o productos que desee

adquirir o cotizar de forma instantanea.

Tabla 16

Proyecto Empresa

Nombre Proyecto de la Empresa
Actor Usuario
Descripciéon El usuario final podra apreciar en que tipos de

proyectos esta trabajando la empresa, o que
alld culminado con otras entidades publicas o

privadas.

Tabla 17

Testimonios Clientes

Nombre Resefas Clientes
Actor Usuario
Descripcion El usuario final podra ver los testimonios de

otros clientes o usuarios que hayan adquirido

nuestros servicios o productos.
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4.2.1.2 Procesos criticos

Dentro del trabajo de investigacidbn vamos a utilizar este diagrama de flujos
para identificar y solucionar problemas del sitio web, con esto vamos a poder
observar y entender ciertos procesos complejos de una manera mas amena y

concisa.

Figura 19

Diagrama de Flujo Sitio Web

‘ INICIO '

v

Pagina Login

!

Ingresar Usuario y Contrasefia J- -

| Obtener Rol JAI

'

Administrador ]

l

[ Menu Dashboard Administrador

Nota: Diagrama de flujo de la l6gica de negocio del sitio web.

El proceso de chat interactivo es fundamental en los negocios porque permite
interacciones automatizadas y personalizadas con los clientes que pueden
mejorar significativamente la experiencia del usuario y aumentar la satisfaccion
del cliente. Ademas, el chat se puede disefiar para recopilar datos y comentarios

de los clientes, lo que ayuda a la empresa a comprender mejor las necesidades
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y deseos de sus clientes y ajustar su estrategia de marketing y ventas en
consecuencia. Esto puede mejorar la eficiencia y reducir los costos de servicio

al cliente.

Figura 20

Flujo Proceso Chat Bot
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Nota: BPM (Business Process Management) para un chatbot interactivo.
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4.2.2 Competente registro del servicio

4.2.2.1 Esquema de Arquitectura Software

Para el esquema de Arquitectura de Software vamos a incluir informacion
sobre la estructura de la aplicacion web, tales como los mdodulos a utilizar,
patrones de disefio, etc. Se propone la siguiente arquitectura para plantear

nuestra propuesta de mejora.

Figura 21

Esquema Arquitectura Software

PETIOON MTTR

- —% S
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'
FPORMATEAR MW . — COMBIATA BARE DATOS

Nota: La arquitectura de software de la aplicacion web.

Aqui tenemos el esquema de la aplicacion web con la que se propone disefar
en la propuesta de mejora para la gestion de servicios mediante un ecosistema
digital, esto se estructuro con los requerimientos no funcionales que se hablaron
anteriormente. Tenemos la base de datos donde se va a almacenar los datos de
los clientes, servicios, productos y roles, también se va a utilizar un servidor web

local (XAMMP) para hacer las peticiones al cliente, tenemos el lenguaje de
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programacién PHP el cual va a interactuar con la base de datos y la vista

(HTMLD5) la cual va a dar una respuesta de dicha peticion.

4.2.2.2 Anédlisis FODA de la propuesta de mejora

Fortalezas:

» Mayor alcance y visibilidad en el mercado: gracias al uso de herramientas
digitales, las empresas pueden llegar a un publico mas amplio y tener una
mayor visibilidad en el mercado.

» Reduccioén de costos: la implementacién de un ecosistema digital puede
ayudar a las empresas a reducir costos en areas como marketing,
publicidad y gestion de clientes.

» Automatizacién de procesos: con la implementacion de un chatbot
interactivo, las empresas pueden automatizar procesos de atencion al

cliente y ventas, lo que les permite ahorrar tiempo y recursos.

Oportunidades:

» Crecimiento del mercado digital en Ecuador: el uso de tecnologia y
herramientas digitales esta creciendo rapidamente en Ecuador, lo que
representa una oportunidad para las empresas que deseen implementar
un ecosistema digital.

» Mayor demanda de servicios en linea: la pandemia ha acelerado la
tendencia hacia la digitalizacion y el uso de servicios en linea, lo que
representa una oportunidad para las empresas que deseen expandir sus

servicios en linea.
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» Ventaja competitiva: la implementacién de un ecosistema digital puede
ser una ventaja competitiva para las empresas, ya que les permite ofrecer

un servicio mas eficiente y personalizado.

Debilidades:

» Falta de conocimientos tecnoldgicos: muchas empresas ecuatorianas
pueden tener dificultades para implementar un ecosistema digital debido
a la falta de conocimientos técnicos y experiencia en tecnologia.

» Resistencia al cambio: algunas empresas pueden resistirse a cambiar sus
procesos y formas de trabajar, lo que puede retrasar o dificultar la
implementacion de un ecosistema digital.

» Costo inicial: la implementacion de un ecosistema digital puede requerir
una inversion inicial significativa, lo que puede ser un obstaculo para

algunas empresas.

Amenazas:

» Competencia: otras empresas en el mercado pueden ya tener
implementado un ecosistema digital, lo que puede dificultar la entrada de
nuevas empresas al mercado.

» Ciberseguridad: la implementacion de un ecosistema digital puede
exponer a las empresas a riesgos de ciberseguridad y vulnerabilidades,
lo que puede ser una amenaza para la seguridad de la empresa y de sus
clientes.

» Cambios en la tecnologia: los rapidos cambios en la tecnologia pueden

hacer que la implementaciéon de un ecosistema digital se vuelva obsoleta

84



rapidamente, lo que puede requerir una inversion continua en

actualizaciones y mejoras.

4.2.2.3 Requisitos Funcionales

Los requisitos funcionales son las caracteristicas del producto o sistema

gue debe cumplir con las necesidades del cliente. Ahora vamos a describir las

funciones que debe cumplir la propuesta de mejora para gestion de servicio

mediante un ecosistema digital.

vV VvV VvV V¥V V V

YV V VYV V¥V

Crear un Panel Administrativo (Dashboard).

Iniciar Sesion con cuenta Administrador al aplicativo web.
Gestionar los servicios y productos en el panel.

Crear una configuracion global para el sistema.

Tener reportaria en el dashboard principal.

Interactuar con mi panel administrativo y la vista principal de mi
aplicativo web.

Integracién con las redes sociales mas populares.

Mostrar los servicios y productos.

Tener un blog para publicaciones.

Incorporar un chatbot interactivo automatizado.

4.2.2.4 Requisitos no Funcionales

Estos describen como el producto o sistema en términos de aspecto con

el rendimiento, escalabilidad, velocidad y compatibilidad esta no relacionado

directamente con las tareas especificas en la calidad y satisfaccion del usuario

final.
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» Para el disefio de base de datos se utilizé Mysql por ser de codigo
abierto.

» Para la interfaz de usuario se utilizo el framework CSS Bootstrap
para agilitar el disefio web.

» En el entorno ejecucion del sitio web es el lenguaje de

programacién PHP, ya que es orientado a objeto y es el mas usado

para crear sitios web dinadmicos en el backend.

Para levantar el servicio web se usar el software XAMMP.

Editor de texto para el desarrollo se us6 el VSCODE.

Para la escalabilidad del proyecto se utilizé el patrén MVC.

Facil mantenimiento del sistema.

YV V Vv V V¥V

Esquema escalable del sitio web.

4.2.2.5 Esquema de Entidad Relacion

Con este esquema vamos a presentar las relaciones de las tablas que
vamos a utilizar para guardar informacion en la base de datos. Este nos permite
modelar la informacién guardada y estructurar mejor nuestros datos para
después ser consultados de la mejor manera. Presentaremos las tablas que

utilizaremos en el disefio de la aplicacion web.

El E-R de las tablas del ChatBot interactivo, se basa en las entidades que
el sitio web utiliza para la venta de gestion de servicios, comunicacién continua
con los clientes, respuestas rapidas y especificas de servicios o productos,

permite sustituir a un equipo las 24 horas del dia. Ahora vamos a presentar las
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entidades que se van a utilizar para el disefio del chatbot de nuestra propuesta

de mejora:

Figura 22

Diagrama E-R Chatbot

Persona
- 1 persons it
nombre varchan50)
apelido | varchan(30)
emal |varchan(s0)
dreccion varchan100)
feiefono {teat
%t.suam Chaibot [Mssas
i a0 it —— A nt = {1 measge it
peril varcharfad) nombre vaschan(s) exto vaTha20)
[passwod  |oat base_conacimiento | fot fro charfl)
\— ubicazion vaschar100) \ id_ususrio n fecha daedme
dperscna it | ,{ﬁu_ws.w int
LJ
i pstosial
|id hsrial it [ -
i fechs i ][ o Joonimo |t
lfechafn  |garesime m varcharsy)
;_<.;‘ul_w 1:?' *SGWW a0
\—<U_ chat ‘.“' _—<| W _chat 'l'l
|
.\d_mensae f >—

Nota: Tablas para el modelo de base de datos del chatbot del sitio web.

El E-R de las tablas del sitio autoadministrable, se basa en las entidades
gue el sitio web utiliza para administrar los servicios de la empresa, crear
servicios, agregar servicios al sitio web dinAmicamente, ingresar contenido a las
paginas de los servicios, crear perfiles de ingreso. A continuacién, mostraremos

las tablas correspondientes.
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Figura 23

Diagrama E-R Autoadministrable

Persona
id_persona |int EE— Usuario
nombre varcha(S0) L lid usuario it
apelido vascha(50) Derl varchar(20)
emall varchas(50) password varchar(30)
direcciion varchar(100) emal varchar(100)
Usuario_Sorvicio ooy, e estado char
d us foat N id_persona int
id_uswario inl
id_servicio int
Servicio [Usum'o_nof
\\d_senvicio int i _ur int
nombre varchar(50) id_usuario |t
Tio, Servico descripcion varchar(100) id_rof int
- recio float
id_tipoSenvice | int B oskit charfA)
fitulo varchar(50) id_admin it =
|desctipeion | varchar(50) l _lid Tposervice  |int SO, pr
nombre varchar(50)
descripcion  |varchar(50)
Servicio_Redes
id_sr int Servicio_Pagina
id_sevicio  [int B id_sp int
qsed " \———id_senicio |t Pagina
id_pagina int > {—{id_pagina int
nombre varchar(50)
wl varchar(100)
Redes_Sociales ] Contenido ochh PN
id_red int id_contenido ~ |int P int
nombre varchar(50) fitulo vaschas(50) dusiio i N
url varchar(100) descripcion | varchas(50)
id_senviclo nt fecha datetime
id_pagina  |int

Nota: Tablas para el modelo de base de datos del sitio web Autoadministrable.

El E-R de las tablas del blog informativo, se basa en las entidades del sitio
web a utilizar para dar a conocer nuestros servicios y los beneficios que
ofrecemos en la empresa, realizar publicaciones de articulos, promocionar

nuevos servicios o productos y seguimiento de reviews(resefias). Tenemos las

siguientes entidades para el modelado del blog del sitio web.
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Figura 24

Diagrama E-R Blog

id_persona |l —
inanhre vascha30)
apelidy  varcha(S()
!err.ail varchas0)
!tﬁ'eoa?m varcha100)
Usuario Campaia_Emai
(i usuano [t zﬁ d_campana |t ke
pet ot muve vacharsd)|
W varchan30) fecha_incio | daetime
Im‘b— iessado char fecha fir |dsetine
il W i e & |
[T varchan(s3)
contenido | varchar{100) [Comermo |
fecha gatetime rp———
i senicio |int I NS
‘ﬂ_a:_eo‘q int T dcomeo |t
jnamm int 1ﬁ:m ot ) asunto verchar(S0) |
i esgueta [int mensge | varchas(100)
destnatass  |varchar(sd) |
fecha envio | datetime
id_campana |iw@ N

Nota: Tablas para el modelo de base de datos del blog en el sitio web.

A continuacion, vamos a enumerar las 22 tablas que contiene la base de datos

y su descripcién para el sitio web a disefar:

1. Persona: Con esta tabla se heredan atributos comunes de una persona.
2. Usuario: En esta tabla se almacena los distintos usuarios del sitio web.
3. Rol: Aqui se almacena los roles de cada usuario.

4. Usuario_Rol: En esta tabla se consulta los datos de usuario y rol.

5. Chatbot: Se almacena los datos del chatbot.

6. Mensaje: Se guarda los mensajes enviados por el usuario.
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7. : Historial: Se guardan los registros de las conversaciones pasadas entre
el usuario y el chatbot.

8. Algoritmo: Almacena el algoritmo de respuesta utilizado por el chat.

9. Servicio: Se guarda todos los servicios del sitio web.

10.Tipo_Servicio: Se guarda el tipo de servicio que se va a asignatr.

11. Usuario_Servicio: Se utiliza para consultar los datos de usuario y servicio.

12.P4&gina: Se almacena las diferentes paginas del sistema.

13.Contenido: Se almacena el contenido de cada pagina.

14.Servicio_Pagina: Se utiliza para consultar los servicios y paginas del
sistema.

15.Redes: Se almacénalas redes sociales en el sistema.

16.Servicios_Redes: Se utiliza para consultar los servicios y redes del
sistema.

17.Articulo: Se almacena los datos de un articulo del blog.

18.Etiqueta: Se guarda las etiquetas de cada articulo.

19. Articulo_Etiqueta: Se utiliza para consultar los datos de articulo y etiqueta
del sistema.

20.Comentario: Se almacena los comentarios de los usuarios en el sistema.

21.Campafia: Se almacena los datos email marketing del sistema.

22.Correo: Se guardan todos los correos enviados en el sistema.

Para ver la base de datos completa (modelo entidad-relacion) se visualizara en

el Anexo #2: Modelo Entidad Relacion.
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4.2.2.6 Arquitectura del sistema
La propuesta para la arquitectura del sistema se va a desarrollar en 3 capas
para facilitar la organizacion y visualizacion del desarrollo del sistema. El objetivo
de dividir en capas es que nos va a permitir una mayor escalabilidad y
mantenibilidad del sistema, ademas cada capa puede ser desarrollada y
testeada independientemente lo cual genera una estructura en la toma de
decisiones sobre que componentes utilizar o adquirir. A continuacién, vamos a

presentar las 3 capas que utilizaremos en la propuesta de mejora:

» Capa de Presentacion: Aqui se va a ejecutar la interfaz del cliente

utilizando distintos componentes para las estaciones de trabajo.

» Capa de Negocios: Aqui manejaremos la logica de negocio incluyendo

servicios web y otras aplicaciones para realizar operaciones.

» Capa de Datos: Aqui se encargara de almacenar y gestionar la

informacién de la aplicacion.
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Tabla 18

Arquitectura de Sistema

CAPAS Contenido Tecnologia Hardware
= Interfaz Usuario -Htmly Css3
‘O
= -Cliente Web - Javascript
|_

Z : L

L -Cliente Movil

n

L

o4

o

o Flujo de procesos API
@) -

@) Servicios web PHP 8
)

L

pd Comunicacion Servidor Apache
<

)

)

O

-

Informacion,

Datos, Archivos,
MySq|
etc.

Nota: Modelado del sistema y acceso de datos.

4.2.3 Apropiado analisis de servicio

4.2.3.1 Esquema de Interfaz Usuario
Para el disefio de la interfaz de usuario es un elemento clave para la
experiencia del usuario final por lo cual la interfaz de usuario debe ser eficaz y

facil de acceder para facilitar la usabilidad a diferentes usuarios. El disefio se lo
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magueto de forma sencilla y minimalista para la mejor usabilidad de la aplicacién
web. A continuacion, vamos a mostrar la estructura del disefio de la interfaz de
usuario, para esto vamos a utilizar la herramienta miro la cual nos permite hacer

wireframes (prototipos) de diferentes dispositivos maoviles, iPad o web.

Los wireframes nos permiten visualizar el disefio de interfaz de usuario (ui) y el
de experiencia de usuario (ux) para dar una representacion visuales y
esquematicas de un disefio web o aplicacién web, la finalidad de usar los
wireframes es para dar a comunicar la visién y la maquetacion de la pagina web

o producto digital.

Figura 25

Interfaz Usuario

LOGD-H PO Inicio Mosofros Proyecto Blog Contacto

A
(7))
m
A
w
A

Servicio 1 Servicio 2 Servicio 3

Nota: Se disefio la interfaz de usuario del aplicativo web.
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4.2.3.2 Resultado disefio de interfaz de usuario

En esta etapa vamos a presentar el resultado de todos los pasos
establecidos anteriormente para dar a conocer la vista previa de la interfaz de
usuario después de haber superado las anteriores fases. Se presentara la

cabecera de la pagina principal del sitio web a continuacion:

Figura 26

Pagina Inicio

+593 994514502

Con la herramienta Miro realizamos los wireframes (prototipo) del sitio web,
ahora teniendo estos prototipos podemos realizar con la misma herramienta un
disefio mas visual del boceto anterior. Con esto vamos a lograr el disefio méas
aproximado que se establecié en la entrevista con el Gerente de la Empresa
Cepolin Ing. Julio Herrera esto se podra observar en el Anexo #3: Entrevista de
Requerimientos. También se podra observar la pagina web completa en el

Anexo #4: Vista Frontal para Usuarios.
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4.2.3.3 Estandares de Infraestructura del sitio web

Vamos a presentar los médulos que tiene el sitio web en la parte del
administrador (Backend), con la cual vamos a gestionar los servicios que tiene
la empresa, perfiles y configuraciones globales que se reflejaran en la parte
visual (Frontend) del sitio web. Detallaremos las funciones de cada médulo que
interviene en el panel administrativo de la aplicacion web para saber las

funciones principales que realiza a continuacion:

Figura 27

P&gina Inicio Sesion

Adminl

Nota: Ruta de acceso para entrar al login del panel administrativo.
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Figura 28

Modulo Dashboard (Cepolin)

“ Panel Admin
@ Cacrtorin Escritorio
Q Configusaciin
Agregar Post
Servicios d '
g alhn

+ Add Servicion
@ Ver arecion

Proyectos

+ Add Tigo Proyectn

+ Add Proymos
@ e Proyecto
SECCION POST

+ Add omegoom Padt

A vaan

Nota: Panel Administrativo del aplicativo Web

Es el panel principal de la aplicacion web cuando estes iniciado sesion como
admin en el tablero administrativo. Aqui podras ver enlaces o accesos directos
hacia los demas maddulos, ver reportaria, publicaciones de los usuarios y

configuraciones globales del sitio web.
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Figura 29

Modulo Configuracion

€

B tirhiis Configuracion
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Servicios
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Proyectos
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Twitter
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Figura 30

Modulo Servicios
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Figura 31

Modulo Proyecto

€

@ tumors Agregar Tipo Proyecto
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Servicos
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Figura 32

Modulo Post
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Figura 33

Modulo Otras Opciones-Carrusel
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Figura 34

Modulo Otras Opciones-Resefias
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Enseguida vamos a dar la descripcion de cada médulo del administrador del sitio

web para tener en claro las funciones que cumple cada seccién y para que se

van a utilizar en el lado visual del sitio web. A continuacién, se describira cada

maodulo en la siguiente tabla:

Tabla 19

Descripcion Mddulos Dashboard

MODULOS

DESCRIPCION

Inicio de Sesién

Servicios

Proyectos

Post

Configuracion

Escritorio

Otras opciones

Pagina para el inicio de sesion en el panel de
Administracién del sitio web.

En esta seccion vamos a poder crear, modificar y eliminar
un servicio o producto que disponga la empresa.
En esta seccibn se podra crear, editar y eliminar
proyectos. También tiene 2 categorias de proyectos:
Culminados y en proceso. Al momento de agregar un
proyecto debera escoger una de esas categorias.
Esta seccion podremos publicar un a entrada para el blog
de la empresa, también se podra actualizar dicho
contenido.
Este modulo vamos a poder administrar datos
personales de la empresa como el nombre del sitio web,
sus redes sociales, correo corporativo, direccién etc.
Aqui vamos a presentar la parte estadistica sobre el
modulo post para visualizar cuantos posts se agregan en
la web.
Este dltimo modulo tiene algunas funciones como
controlar la parte del carrusel de imagen del sitio web,

testimonios del cliente etc.
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4.2.3.4 Plan de accion
En este plan de accion vamos a realizar una hoja de ruta que guia el

proceso del desarrollo para alcanzar los objetivos previstos, de manera efectiva

para lograr las metas y conseguir resultados (ver Tabla 20).

Tabla 20

Plan de acciéon

Medios Acciones Recursos Responsables
Idéneo
Capacitacion al
conocimiento de Recursos
personal de la Tutor
la gestion de Humanos.
empresa.
servicio
Materiales/
Fijar Procesos
Instrumentos
Competente o
. Administrador de
registro del Disefio de base de Recursos
. proyectos
servicio Datos Fisicos.
Maquetacion del sitio Recursos
web Fisicos.
Apropiado
Disefio/Desarrollo del  Full stack
analisis de Programador Web
sitio web dinamico Developer
servicio

Nota: Componentes del plan para el disefio del sitio web.
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4.2.3.5 Recursos Fisicos

La empresa Cepolin S.A cuenta con los recursos fisicos para el proyecto
de mejora como sus propios servidores en los cuales aloja su actual pagina web
estatica. La empresa esta dispuesta mas adelante en poder realizar esta mejora
en su proceso de gestion de servicio, pero para fines del proyecto de mejora se
detallaran los siguientes recursos 6ptimos para el avance del proyecto (ver Tabla

21).

Tabla 21

Recursos Fisicos

Recursos Fisicos Cantidad
Escritorios 2
Portatil 1
Pc ‘s de Escritorios 2

Accesorios ergonémicos:
-Sillas
-Mouse

-Teclado

Nota: Equipo de trabajo para la propuesta de mejora.
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4.2.3.6 Recursos Econémicos

Para el trabajo de mejora de la gestibn de servicios mediante un

ecosistema digital se van a presentar los rubros correspondientes de los valores

econOmicos aproximados para el proyecto, (ver Tabla 22).

Tabla 22

Recursos Humanos

Puesto Sueldo Promedio Cantidad Meses Total
Administrador Proyecto $ 600 1 4 $ 2400
Programador Web $ 400 2 4 $ 3200
Total $ 5600
Nota: Personal para el disefio del sitio web.
Equipos para el proyecto, ver Tabla 23.
Tabla 23
Equipo
Descripcién Valor x Afio Cantidad Total
Servidor Web (Hosting) $ 113,77 1 $ 113,77
$ 113,77

Nota: Hardware para el desarrollo del sitio web

Otros insumos o0 materiales para la propuesta de mejora, ver Tabla 24.
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Tabla 24

Otros Insumos

Descripcion Valor/Mensual Meses Total
Internet $ 36 4 $ 144
Electricidad $ 45 4 $ 180
Teléfono $10 4 $ 40
Agua $3 4 $12

$ 376

Nota: bésicos para el desarrollo del sitio web.

Con las anteriores tablas podemos calcular el costo referencial del proyecto total:

» Recursos Humanos: $5600
» Equipos: $113,77

» Otros insumos: $376

Costo del Proyecto: $6089,77 — Equipos ($113,77) - Otros insumos ($376)

4.2.3.7 Recursos Humanos
Para el disefio y desarrollo del sitio web es necesario tener el personal
idoneo para este proyecto, se debe contar con 1 Lider de Proyecto y 2
programadores web para cumplir con los objetivos y plazos establecidos en el
desarrollo del sitio web dinamico. A continuacion, describiremos el perfil de cada

cargo que se debera cumplir ver Tabla 25.
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Tabla 25

Perfil del Personal

Puesto Perfil Cantidad

Administrador Proyecto Incorporado en Sistemas/Informética. 1
Experiencia minina 2 afios administrar
proyectos. Trabajo en equipo, habilidades
blandas.

Programado web Egresado en Carreras de Sistemas. 2
Conocimientos en lenguajes PHP, JavaScript.
Base de Datos MySQL o PostgreSQL.
Intercambio de datos (APl  Rest).
Adicionalmente que conozcan Disefio
responsivo 'y Maquetacién (Html, Css3).
Patrén de Disefio MVC y Arquitectura cliente-
servidor. Tener conocimiento con Framework

Bootstrap 5.

Nota: Perfiles de los puestos para el desarrollo del sitio web.

4.2.3.8 Cronograma

Las actividades estan organizadas en plazos de 16 semanas que
equivalen a 4 meses; se realiza la comprobacion del sitio web dinamico para
adaptar alguna actividad de ultima instancia del proyecto. Se contempla este
intervalo de tiempo para realizar los analisis, planificacién y ejecucién de las
distintas tareas para la optimizacion del sitio web. Veremos cdmo estan

distribuidas las actividades (ver Figura 34).
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Figura 35

Cronograma de actividades

Requerimientos

Planificacion y analisis

Verificar Disefio Web y Movil

Depurar y verificar Casos de Uso

Disefio e implementacién Base Datos

Arquitectura en Ja Plataforma.

Interfaz Web y Movil

Preparacion del Servidor l

Pruebas y Entrega ’

Leyenda: [N Fase 1 Fase 2 B Fase 3 1
\

Nota: Diagrama de Gantt para el desarrollo del sitio web.

4.2.3.9 Herramientas de Disefio/Desarrollo
Lenguajes de programacion que se deben tener conocimiento previo dentro del

Desarrollo Web:

> PHP 8
» Patron MVC (Model View Controller)

> MySQL
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» Html, Css, JavaScript, Json.
» Framework Bootstrap 5
» Adicional conocimiento en Disefio UX (Experiencia de Usuario), Ul

(Interfaz de Usuario) y Web Responive.

4.3 Mecanismo de Control
Vamos a detallar los mecanismos de control en el desarrollo de la

propuesta de mejora.

4.3.1 Interesados del control
La empresa Cepolin y su gerente general designo un jefe de control para que
distribuya tareas especificas para distintos cargos que van a colaborar en el

proyecto:

» Jefe Control

» Administrador del proyecto

4.3.2 Responsabilidad del Jefe de Control

Vamos a listar las responsabilidades del Jefe de control:

Planificar reuniones
Elaboracion de informes
Socializar con el personal administrativo (Gerentes)

Designar reuniones periddicas

v V VYV VvV 'V

Verificar resultados de avances
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>

Gestionar capacitaciones
Confirmacion de las capacitaciones
Realizar acta de reunion

Tener claro los flujos de procesos de la empresa

4.3.3 Responsabilidad Administrador Proyecto

Vamos a listar las responsabilidades del Administrador del Proyecto:

vV V VvV V¥V V V

A\

Aplicar Patrones de Disefio MVC(Modelo-Vista-Controlador)
Estructurar el proyecto

Aplicar Arquitectura de N capas

Aplicar seguridad informacion

Capacitacion en la herramienta de desarrollo e infraestructura
Estandarizacion de entrada de texto y etiquetas, botoneras,
contenedores y ventanas o modales.

Definicién de pardmetros globales para el sistema web.

Integracion con Plantillas AdminLTE

Pruebas del sitio web

4.3.4 Plan de disefno del sitio web

Este plan se puede reflejar en métricas que miden el progreso del

proyecto. Mediante el tiempo, médulos ejecutados, interfaces realizadas,

informes ejecutados y operaciones de base de datos (ver Tabla 26).
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Tabla 26

Plan de disefio

Objetivo Medio de
Indicador Supuestos
General confirmacion
Diseio de Ila Modelado de Pruebas de
version web 'y Base de Datos. usabilidad
movil, la
Médulos con
estructura de la
base de datos en opciones
MySQL. disefiados.
Objetivo Medio de
Indicador Supuestos
Especificos confirmacion
Preparar al Pruebas, talleres Prueba de Tutor experto en el

personal para las

funciones del
proyecto web.
Entender las

propiedades,
funcionalidades y
caracteristicas

del sitio web.

Construir la Base

de Datos en

MySQL.

y laboratorios. conocimientos  uso de las

previos en herramientas.

desarrollo web.

Médulos de Disefo y
informes, arquitectura de
servicios / cada mobdulo
productos y del sitio web.
configuracion

global.

Total de tablas, Modelado de
relaciones y Base Datos
consultas. culminado.

Nota: Comprobacién del disefio del sitio web.
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4.4 Analisis Critico

La empresa CEPOLIN S.A con mas de 6 afios prestando servicios de
telecomunicaciones y 12 afios ofreciendo servicios en la parte de construcciones
de edificios y remodelaciones, ubicados en la ciudad de guayaquil se estan
capacitando para brindar mejor servicio a sus clientes en sector publico y privado
a la vez. Segun Minda Martinez & Ramirez Cuero (2017), Cepolin S.A en su
parte se realizd una encuesta a un total 240 empresas del sector en guayaquil,
donde los gréficos daban a notar que el medio por el cual conocian la existencia
de la empresa el 14% por referencias de otras compafiias que estan en el rubro

del sector publico, el otro 86% no conocian la empresa.

Figura 36

Alternativas Medio Comunicacién que conocieron a CEPOLIN S.A.

m Revistas

\ — m | iInternet
4 =

/ Periodico
|

| Radio

M Referencias

Nota: Cuadro estadistico de Medio de Comunicacién tomado de Minda Martinez & Ramirez

Cuero, 2017.

Con esto podemos ver que la empresa le falta tener un ecosistema digital para
socializar sus servicios 0 productos en internet, es decir que carece de
herramientas y sistemas que le ayudarian a la posicién de su marca en el entorno
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del sector privado, ya que en el sector publico cuenta con referencia
interpersonales de conocidos. Por eso el objetivo del proyecto de investigacion
es darle una estructura de un ecosistema digital a la empresa para que pueda
ser reconocida en diferentes redes sociales o sitios web, ya que la era digital
para los negocios, organizaciones y compafiias es fundamental ofrecer sus
productos o servicios digitalmente para llegar a muchas méas personas y

posicionarse en el mercado.
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CONCLUSIONES

Se concluye que la propuesta de mejora disefiada para la gestion de servicios
mediante un ecosistema digital es la opcion mas viable y aceptable para la

mejora del proceso en la atencion de clientes y captacion de estos.

El diagndstico de gestion de servicios se realiz6 mediante una encuesta en linea
a 14 empresas que revelo falta de informacion sobre el proceso de gestion de
servicios en las empresas y ademas el 42,9% de las empresas no entiende el
proceso, piensa que es ineficiente. Para la Ultima parte, realizamos una
observacion de las deficiencias del sitio web actual, comprobando que el usuario
final que visita el sitio web actual no comprende el contenido de la interfaz de

usuario debido a los errores actuales.

En el disefio de la propuesta de mejora se plantea la construccion de métodos y
ecosistemas digitales para mejorar la gestion de servicios en las organizaciones
y empresas. Esto incluye elementos suficientes para que la solucién de Cepolin
S.A en la gestion de servicios sea la mas adecuada. Se crearon inversiones y
recursos tecnolégicos a la medida de las necesidades de la empresa por

$6.089,77 en cuatro meses.

Los seguimientos y mecanismos de control procuran el éxito del proyecto en el
disefio mediante los interesados, responsabilidades y planes de accién. Las
empresas ecuatorianas, especialmente las pequefas y medianas empresas
(PYMES), deben comenzar a adoptar métodos digitales para aumentar su

competitividad y capacidad de adaptacién a los cambios del mercado.
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RECOMENDACIONES

Es posible agregar un modulo de integracion de CRM (Gestion de relaciones con
los clientes) o un médulo de Gestion de relaciones con los clientes al sistema
propuesto para automatizar varias tareas relacionadas con los clientes. Esto nos
permite mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar las ventas y aumentar la

lealtad del cliente.

En la iniciativa se puede integrar el progreso de Inteligencia Empresarial (Bl) con
el fin de detectar posibilidades de perfeccionamiento, examinar y exponer datos
e informacion significativa para la toma de decisiones por medio de indicadores

gue informen sobre las ventas, productos y lealtad de los clientes.

Para optimizar la accesibilidad y facilidad de uso de la pagina web se sugiere
continuar investigando sobre estos temas, ya que son importantes en la
concepcion y elaboracion de sitios web, productos digitales y espacios fisicos

gue se centran en la vivencia del usuario.

Se sugiere ademas crear una conexion a través de la interfaz de programacion
de aplicaciones (API) del chatbot basado en inteligencia artificial (ChatGPT).
Esta solucion tecnolégica permitird enviar mensajes instantaneos automatizados
con texto coherente y contextualmente relevante a los clientes en todo momento

del dia.
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ANEXOS

Anexo #1

Encuesta a 14 empresas (pequefias y medianas).

Enlace: Encuesta a empresas

a Inforrnecion de contacto [0 € @ ® 5 ¢ i '

Encuesta Gestion Servicios

Exte formadaro we pare an trabags e imvestigecion sotee b geation de servioos para smeresss pegunfes ¥
MOdiands dertro B un scoestama oiginal

(Eotd satiatocho con la eficenca de s (o) @ Opcon mongie =
procesos de gestion de servioos

PrOSuCIes 08 TU SMEness o
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https://docs.google.com/forms/d/1YzSPxQWZ-AQpbnpkE_OKdYjiIusuIb4yng672NKP0LI/edit

Anexo #2
Modelo Base Datos Completo

Enlace: Diagrama Entidad Relacién
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https://dbdiagram.io/d/645c0a65dca9fb07c4dd96f9

Anexo #3

Entrevista

Fecha: 02/08/2022
Nombre: Ing. Julio Cesar Herrera Ariza

Cargo: Gerente Administrativo

LA MARCA

Pregunta 1. Describe a tu empresa (Detalla a qué se dedica, en qué sector se

desempernia, desde cuando, etc.)

Respuesta:

Somos una empresa de Telecomunicaciones y Networking especializada en
soluciones tecnologicas, sistemas y redes, como conexiones inalambricas

Garantizamos el desarrollo, el rendimiento y la optimizacién de redes Wifi y Lan.

Los servicios Satelitales pueden aportar conectividad global a coste asequible
en tiempo récords, la empresa garantiza un servicio seguro, confiable, agil y
eficaz para todos nuestros clientes que adquieran el internet con la tecnologia

VSAT.

Pregunta 2. ¢ Cudles son los principales productos o servicios? (Detalla cuales

son sus productos o servicios)

Respuesta:

INSTALACION Y FABRICACION DE RACKS

INSTALACION DE SERVICIOS DE REDES INALAMBRICAS
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INTALACION DE VSAT ASOCIADO CON LA EMPRESA MEXICANA EUTESAT

AMERICAS

Pregunta 3. ¢ Cual es la misién y vision de su empresa?

Respuesta:

Misién

Proporcionar las tecnologias y distribuir los servicios mas innovadores a medida
de las necesidades empresariales, con el objetivo de incrementar su
competitividad y productividad. Con el propésito de resolver soluciones practicas
y adaptables a sus necesidades correspondientes como: disefio, construccion,

infraestructura y tecnologia, ademas se desarrollara inéditas soluciones

practicas y creativas.
Vision
Ser una empresa de referencia internacional en la prestacion de soluciones

orientadas al bienestar de los usuarios, al progreso de la sociedad y al desarrollo

sostenible.

Somos una empresa diversificada e integrada, comprometida con sus
empleados y admirada por su capacidad de crear valor y de innovar para dar

soluciones a las nuevas necesidades sociales.

Pregunta 4. ¢ Qué valores defiende y promueve su empresa?

Respuesta:
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La ética, integridad y el compromiso de nuestros colaboradores es un pilar

fundamental para que la empresa siga creciendo a nivel profesional.

Promovemos la responsabilidad de la entrega de nuestros servicios, la
innovacion de nuestros productos y la eficiencia de como trabajamos para

nuestros clientes.

Pregunta 5. ¢ Describe la personalidad de tu marca? (CoOmo se va a comportar

la marca; divertida, sencilla, elegante, relajada, comica, seria, amable, etc.)

Respuesta:

Somos una empresa seria que apunta al liderazgo en base al trabajo

responsable y brindando las garantias necesarias para nuestros clientes.

Pregunta 6. ¢Cudl es el mensaje que se busca comunicar? (¢Qué se debe

transmitir?)

Respuesta:

Que podemos emprender en diferentes tecnologias y apoyarnos en empresas

del exterior para seguir creciendo.

Pregunta 7. ¢Existe algin elemento de identidad visual ya establecido?

(Logotipo, colores corporativos, etc)

Respuesta: Si

ANALISIS DE LA MARCA

Pregunta 8. ¢ Cual es la situacion actual de la empresa?

Respuesta:
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La empresa se encuentra cumpliendo con varios proyectos como por ejemplo

instalaciones Vsat (internet satelital).

Pregunta 9. ¢Cuales son las principales fortalezas y debilidades de la

organizacion?

Respuesta:

Fortalezas

» Talento, liderazgo, diversidad, experiencia y formacién de sus miembros.

Debilidades

» Dificultades para mantener una comunicacion eficaz.

Pregunta 10. ¢ Cual es la situacion actual en su sector de negocios? (Identifique

las oportunidades y amenazas que existen en el sector)

Respuesta:

Contamos con el personal capacitado para iniciar y culminar con éxito un
proyecto, por ello ha sido de gran importancia para seguir con los diferentes

proyectos que se avecinan.

Confiamos plenamente en la labor que esta haciendo con sus altos y bajos, la

empresa se encuentra en su mejor momento.

Pregunta 11. ¢Cual es el objetivo principal que busca lograr? (Objetivos

comerciales o de ventas, de fidelizacién, de posicionamiento, etc.)

Respuesta:

Posesionarse para los grandes contratos referente a la fibra optica.
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Pregunta 12. ¢;Cudles son las palabras clave con las que un consumidor

buscaria sus productos o servicios en Google?

Respuesta:

Telecomunicaciones, redes, servicios inalambricos, antenas de

telecomunicaciones.

COMPETENCIA

Pregunta 13. ¢Con quién es compite en su sector? (Menciona competencia

directa e indirecta)

Respuesta: Telconet

Pregunta 14. ;Quiénes son los lideres en su sector?

Respuesta: Telconet

Pregunta 15. ¢Cuales son las ventajas y desventajas de sus productos y/o
servicio en comparacion con los de la competencia? (Pueden ser diferentes

factores: distribucion, disefio, ubicacion, experiencia, tecnologia, etc.)

Respuesta:

Una ventaja es que contamos con la asociacion de una empresa del exterior que

nos brinda algunos productos para realizar nuestros diferentes proyectos.

Una desventaja es la Experiencia en el mercado ya que solo contamos con 6

afos en el mercado y estamos posesionando nuestras bases.

Pregunta 16. ¢ Cual es el beneficio que obtiene el cliente al comprar su producto
y/o servicio frente al de la competencia? (Es un mejor producto, mas novedoso,

mejor calidad, mas accesible, etc.)
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Respuesta:

Méas accesible con referente al costo y ademas contamos con productos

novedoso como lo es las antenas Vsat que en realidad es internet satelital.

PUBLICO OBJETIVO

Pregunta 17. ¢ Cual es su publico objetivo? (¢, Con quién queremos conectar?

¢, Qué sabemos de ellos? Edad, sexo, nivel socioeconémico, etc.)

Respuesta:

Nos enfocamos a los contratos publicos en donde damos la informacion

necesaria de nuestros servicios de la empresa y ofertamos nuestros precios.

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Pregunta 18. ¢ Cuenta con un sitio web actual?

Respuesta: Si

Pregunta 19. ¢ Qué tipo de estética / disefio imagina adecuado para el proyecto?

(Moderno, simple, colorido, informal, clasico, dindmico, estético, etc.)

Respuesta: Moderno y dinamico.

Pregunta 20. ¢ Qué informacion tiene que ver su cliente al ingresar a la pagina

web? Defina un orden de prioridades de impacto.

Respuesta:

» SERVICIOS
» PRODUCTOS
» PROYECTOS EN MARCHA

» PROYECTOS CULMINADOS
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Pregunta 21. ;Cudles son las secciones que debe tener la web?
Respuesta:

INICIO

SERVICIOS/SOLUCIONES

>

>

» DASHBOARD
» CONTACTOS
>

CHAT INTERACTIVO
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Anexo #4

Servicios Profesionales
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Proyectos en General
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