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Resumen

El presente trabajo muestra el andlisis del uso de herramientas tecnolégicas con el
objetivo de aumentar las ventas en una microempresa de productos de plastico, la problematica es
que las ventas de la microempresa disminuyeron notablemente durante la pandemia, lo cual causé
que los inventarios se vieran saturados y disminuyera el flujo de ventas al tener producto fuera de
temporada, es por ello que se realiza una investigacion de aquellas herramientas que pueden
impulsar y mejorar el manejo de las ventas en esta microempresa. Se analizan los procesos que se
Ilevan a cabo en la cadena de suministro con el fin de identificar las areas de oportunidad en las
actividades que se realizan en los procesos de venta y almacén, se plantearon objetivos
estratégicos los cuales son medidos a través de indicadores, las metas que se desean cumplir y las
propuestas de mejora, para ellos se realizé un analisis del estado actual de la microempresa a
través de diagramas de flujo en los rubros de ventas y almacén, en principio se busca adaptar un
nuevo modelo de negocio para aumentar las ventas, es por ello que se desarrollé una pagina web
con el fin de promover el nuevo modelo, aumentar la adquisicion de los clientes y generar flujo
en los productos que se vieron rezagados, ademas de cumplir las metas estipuladas en las
herramientas utilizadas, a partir de ello se buscara analizar la comparativa en los modelos de
negocio tradicional y digital e identificar los cambios que se deben realizar en el flujo del proceso

para una buena eficiencia operacional.

Palabras Clave: Optimizacion, diversificacion, ventas, proceso, e-commerce.



Abstract

The present work shows the analysis of the use of technological tools with the objective
of increasing sales in a plastic products microenterprise, the problem is that the microenterprise
sales decreased significantly during the pandemic, which caused inventories to be saturated. and
the flow of sales will decrease by having product out of season, which is why an investigation is
carried out on those tools that can promote and improve sales management in this
microenterprise. The processes that are carried out in the supply chain are analyzed in order to
identify the areas of opportunity in the activities that are carried out in the sales and warehouse
processes, strategic objectives were raised which are measured through indicators, the goals to be
met and the proposals for improvement, for them an analysis of the current state of the
microenterprise was carried out through flowcharts in the sales and warehouse areas, in principle
it seeks to adapt a new business model to increase sales, which is why a web page was developed
in order to promote the new model, increase customer acquisition and generate flow in the
products that were lagging behind, in addition to meeting the goals stipulated in the tools used, to
base on this, we will seek to analyze the comparison between the traditional and digital business
models and identify the changes that must be made in the process flow for a good to operational

efficiency.

Keywords: Optimization, diversification, sales, process, e-commerce.
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CAPITULO 1



Introduccion
La tecnologia esta avanzando cada vez mas rapido, logrando realizar mayor cantidad
tareas de una manera eficiente, reduciendo tiempos, aumentando productividad, logrando que
cada vez mas usuarios se encuentren conectados por internet, todos con la intencién de poder
resolver o cubrir una necesidad a través de la red como puede ser: obtener informacion,

entretenimiento, compra y venta de bienes, entre muchas otras.

Durante la emergencia sanitaria, la gran mayoria de las micro empresas se enfrentaron al
desafio de reinventar su modelo de negocios para sobrevivir a las restricciones impuestas como
parte de las medidas de contencion. Es por todo lo anterior que muchas microempresas ya estan

adoptando modelos hibridos de venta, tanto en e-commerce como en forma tradicional.

En esta investigacion se pretende analizar el impacto del uso de herramientas tecnoldgicas
como medio para incrementar las ventas de las microempresas, esto a partir de la busqueda de
casos donde se han integrado herramientas y adecuandolo teéricamente a los procesos propios
para analizar la influencia que puede tener el uso de tecnologias, de igual manera la integracion

de una tienda virtual, que eficiente la facturacion y el control de inventarios de manera online.

Una vez que se tenga esta informacion, se estaran usando estas estrategias en una
microempresa que no esta basada en un modelo para ventas virtuales, todo lo realiza de forma
directa con el cliente, la facturacién, manejo de inventarios, factores que pueden ser mejorados,
de esta manera se crea un area de oportunidad para el crecimiento de la microempresa,
cumpliendo con las necesidades de cliente y logrando estar a la vanguardia ante la competencia,

haciendo el proceso de ventas més eficiente y seguro.



Planteamiento del problema

Durante la pandemia se vio una disminucion en las ventas en todos los diferentes tipos de
empresas, esto debido a la situacion econdémica general del pais. Sin embargo, las repercusiones
posteriores a la cuarentena causaron que los clientes adoptaran una nueva forma de adquirir sus
productos, ahora lo realizan de manera online haciendo que el contacto directo que se tenia
anteriormente disminuyera ya que se adoptaron nuevas formas de compra y facturacién, como el
pago con tarjeta de crédito y débito. Para muchas microempresas al no estar a la vanguardia, esto
supone un problema, ya que no cubren las necesidades que se tiene por parte de los clientes, esto
causo que se perdieran varias entradas de dinero y debido a la disminucion de las ventas, lo
inventarios se vieron rezagados por dos razones, la primera es que el surtido del inventario esta
basado sobre la cantidad de capital que se tenga y no por pedidos gque se estén realizando, la
segunda razdn es que no habia clientes que supieran el producto que se tenia en existencia, esto

limito la rotacion de producto y teniendo sobre inventarios.

Se pretende estudiar si la incorporacion de tecnologias al modelo de negocios permite
incrementar las ventas en aquellas microempresas que alin no cuentan con este tipo de

herramientas.



Justificacion

A partir de la pandemia el uso de tecnologia se volvié primordial en la adquisicion de
productos de cualquier indole es por ello que cambiar un modelo tradicional es un area de
oportunidad que se puede observar y desarrollar con el fin de crecer y marcar una diferencia ante
los competidores, dando pauta a una accesibilidad mas rapida y eficiente en las compras de los
consumidores, por lo que el uso de nuevas tecnologias podrian ser la solucion para mejorar y
eficientar los procesos de una manera mas rapida y segura. En la actualidad la mayoria de las
comercializadoras trabajan bajo un sistema de ventas en un establecimiento, por lo que las
entradas de clientes se ven limitadas a una poblacion finita, es por ello que, al disefiar un modelo
de ventas que incluya el uso de las nuevas tecnologias, se busca obtener una mayor cantidad
clientes puesto que este no estara limitada a una zona especifica, teniendo la posibilidad de
adquirir los articulos directamente del establecimiento o bien hacer envios por medio de empresas
de distribucion, realizar inventarios automaticos, formas de pago digital y diversas posibilidades

gracias a la tecnologia



Hipdtesis
Al hacer uso de las nuevas herramientas de gestion de negocios y tecnoldgicas se puede

incrementar y mejorar los procesos de venta y de suministro.



Obijetivo general
Analizar el impacto de las herramientas tecnoldgicas al ser implementadas para la mejora

de las ventas en una microempresa

5.1 Obijetivos Especificos

1) Investigar herramientas tecnoldgicas que sean de utilidad en el incremento de ventas.

2) Estudiar casos y resultados de la de incorporacion de tecnologias en empresas.

3) Conocer los procesos de la microempresa

4) Identificar los puntos clave que puedan incrementar las ventas.

5) Proponer una herramienta que ayude a eficientar la venta de articulos y el proceso de
inventarios

6) Crear una base de datos que permita el almacenamiento seguro y organizado del stock que
se tenga.

7) Realizar prueba piloto



CAPITULO 2



Marco teorico
6.1 Herramientas tecnoldgicas

6.1.1 Definicion
Para Roldan (2021), La tecnologia son aquellos conocimientos y técnicas aplicados de
forma ordenada para alcanzar un objetivo o resolver un problema, es una respuesta al deseo de

transformar el medio y mejorar la calidad de vida de los humanos.

Por lo que se puede decir que las herramientas tecnoldgicas son un conjunto de apoyos
que se encuentran a la vanguardia, representadas de manera digital o fisica con el objetivo de

eficientar procesos al cubrir una necesidad

6.1.2 Clasificacion

Como se ha mencionado, las herramientas tecnoldgicas cumplen de apoyo para lograr un
objetivo, es por ello que existen diferentes tipos de herramientas y estas parten de diferentes
tecnologias, ya que cada una se encarga de sectores especificos en los cuales se facilite el trabajo

arealizar.

La tecnologia flexible es aquella que puede tener modificaciones o adaptarse a una
evolucidn en conjunto al producto original u otro diferente, la tecnologia fija esta restringida por
actividades especificas y no se encuentra en constante cambio a diferencia de otras. Por otra
parte, la tecnologia blanda consiste en el conjunto de métodos y procesos que conforman un
material o activo intangible, mientras que la tecnologia dura es aquella que consiste en la
produccion, desarrollo o fabricacion de productos tangibles, productos que se pueden almacenar

de forma fisica.



La tecnologia de operacion se basa en el perfeccionamiento de procesos para la obtencion
de un mismo resultado de una forma mas eficiente y/o eficaz y por ultimo la tecnologia de
producto se centra en la creacion y/o desarrollo de un producto o servicio en base a un afiadido

innovador, ya sea de forma tangible o intangible. (Llamas, 2020)

Las herramientas, se clasifica de acuerdo al tipo de tecnologia, algunos ejemplos son:

. Tecnologia flexible: cdmara de fotos o pantalla multimedia.

. Tecnologia fija: martillo, hoz

. Tecnologia blanda: Hoja de célculo o cualquier tipo de software.
. Tecnologia dura: Computadora o automovil

. Tecnologia de operacion: Internet o ebooks.

6.1.3 Evolucion

La transformacion digital de las pequefias y medianas empresas (PYME) aspira a
simplificar y agilizar los procesos tediosos, asi como fomentar el analisis de la informacion,
mantener un servicio proactivo y cercano con el cliente, para poder lograrlo ha tenido muchos
cambios, centrandose en las herramientas tecnoldgicas, estas son las mas utilizadas para el
crecimiento del proceso de ventas, las cuales cumplen con caracteristicas que hacen que entren
como una herramienta competitiva hoy en dia, puesto que al ser utilizadas como softwares

siempre estan buscando la mejora para la organizacion y su evolucién de la misma.

En la tabla 1, se presenta la aparicion y evolucion de las diferentes tecnologias que se

usan en el incremento del proceso de negocio segun el autor Kumar & Reinartz (2018)



Tabla 1.
HERRAMIENTA
Customer relationship

managment (CRM)

Hojas de calculo

E-commerce

ORIGEN

Tom Siebel aporto el
concepto en los afos 90°s
donde comenzaron a
proliferar CRM dirigidos a

las medianas empresas.

Empieza en 1961, por
Richard Mattessich,
introdujo su concepto en
un articulo llamado
'‘Budgeting Models and
System Simulation’

En la década de 1990 se
crearon portales exclusivos
para vender un gran
namero de productos
pertenecientes a diferentes
categorias, como es el caso

de Amazon y Ebay.

Fuente: Elaboracién propia

Resumen de la evolucion de herramientas tecnolégicas en ventas

CARACTERISTICAS

Manejo de datos de
clientes

Gestion de documentos
Gestion del embudo de

ventas

Creacion de base de datos
Realizar graficas de datos
y tablas dinamicas
Realizar informes

contables

Requiere bases de datos
actualizadas.

Emplea medios digitales
para ofrecer bienes o
servicios.

Esta optimizado para la

experiencia del cliente.

10
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6.2 Herramientas tecnoldgicas y ventas

Las herramientas de ventas son interfaces digitales que facilitan el trabajo del equipo de
ventas. Su objetivo es hacer que la gestion empresarial sea mas eficaz, precisa y escalable.
Aunque los tipos de herramientas de venta tienen enfoques diferentes, todas convergen en
algunos puntos: quieren optimizar el flujo de trabajo, mejorar la productividad de los

profesionales y facilitar la integracion entre sistemas.

En el articulo escrito por Orser y colaboradores habla de la influencia en la adopcién de la
tecnologia de la informacion (T1) entre los propietarios de pequefias empresas. Los informantes
fueron consistentes en describir, como factores en la adopcion de tecnologia entre PYME vy la
falta de familiaridad con las tecnologias de la informacion era asociado a la pérdida de

oportunidades comerciales. (Orser et al., 2018)

La relacion que existe entre las herramientas tecnoldgicas y el proceso de ventas se ve
mayormente representado en la adquisicion y perdida de socios comerciales, puesto que dar a
conocer los productos que se encuentran a disposicion actualmente se hace via digital, es decir,

contar con innovaciones tecnoldgicas sugiere mayores indices de venta.

La pandemia fue un factor detonante para el cambio en los habitos de compra de las personas, el
uso del e-commerce dejé de ser una opcidn a una necesidad al facilitar las actividades que
conlleva adquirir un producto o servicio, a priori se buscaba seguir las reglas sanitarias,
cambiando el modelo tradicional por la comodidad y seguridad de los usuarios en aspectos
logisticos o de facturacion, es a partir de ese cambio de modelo que surgen nuevas oportunidades
para las microempresas, no solo para productos de primera necesidad ya que los sectores fueron
creciendo debido a la demanda que se requeria, ofreciendo un metodo de adquisicion de

productos mas rapido con la ayudad de tiendas virtuales.
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6.2.1 Aplicacion de tecnologia en ventas

La tecnologia esta cada vez mas inmiscuida en el sector de las ventas, tanto con el cliente
que cada vez su interaccion es mas digital, como para mejorar la experiencia del usuario y ofrecer
una atencion al cliente mucho mas personalizado, puede convertirse en una poderosa herramienta
que ayude a entender las necesidades e intereses. La tecnologia ayuda también desde el &mbito
comercial con la introduccion de herramientas que faciliten la automatizacion de tareas, la
organizacion y control de los datos y la toma de decisiones. Si se trabaja en sinergia ambos
factores facilitan la comunicacién entre cliente y proceso, y no adoptarla es quedarse un paso

atras de la competencia.

Krittayanawach (2020) presenta la relacion que existe entre las herramientas tecnologicas
y el rendimiento de ventas por medio de la gestion de relaciones con el cliente, El objetivo de su
investigacion es encontrar qué caracteristica de la tecnologia CRM se relaciona con el vendedor,

muestra una vision diferente del software CRM desde la perspectiva de diferentes vendedores.

CRM es una plataforma para recopilar datos para producir una estrategia holistica en los
negocios. Es una estrategia que garantiza una vision total de la empresa, ayuda a organizar e

integrar las areas de ventas, marketing, servicio, e-commerce y mas.

Por otra parte, los negocios convencionales, se estan rezagando a nivel competitivo, por lo
que, sin duda, aquellas que son capaces de adaptarse a los cambios de compra- venta actuales
como el e-commerce, amplian sus posibilidades, mejorando y agilizando sus procesos asi como
crecer en el mercado, es una aplicacion y un proceso comercial que conecta tiendas y
consumidores a través de transacciones electronicas y puede ayudar a la tienda a comercializar el

méaximo producto.
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La economia global continda llevando a cabo una transformacion masiva en tecnologia,
por lo que las pymes también deben adaptarse a los cambios. Al adaptarse al cambio puede tener
un crecimiento de ingresos si se es habil utilizando tecnologia digital. En la era industrial 4.0, los
cambios digitales y fisicos son inevitables tanto para pequefias y medianas empresa. (Octavia et

al., 2020)

6.3 Tecnologias aplicadas a los procesos de negocio

Es evidente que las PYME que no adopten las tecnologias, gradualmente se veran
rezagadas frente a una fuerte competencia y si bien las PYME se adaptan rapidamente a las
nuevas tendencias, la mayoria de ellas sufre de falta de recursos financieros y humanos, Este
hecho ha puesto a esas empresas en desventaja en el uso de herramientas como marketing, ventas
o distribucidn al crear una incertidumbre en la viabilidad de la aplicacion de esas herramientas,
actualmente existe una gran diversidad de empresas que han tenido resultados positivos en la
aplicacion de estas tecnologias, gradualmente las PYME estan realizando cambios en sus
modelos de negocio con el fin de obtener mayores resultados, esta es una oportunidad para

introducir herramientas tecnoldgicas en procesos de negocios.

6.3.1 Marketing y gestion de clientes (CRM)

CRM como estrategia y como tecnologia ha pasado por una evolucion asombrosa, este
proceso ha madurado considerablemente, tanto desde un punto de vista conceptual como desde el
punto de vista de las aplicaciones. Por supuesto esta evolucion continuda, especialmente a la luz de

la transformacion digital. ( Kumar et al., 2018)

Es utilizado para la organizacion y administracion de los contactos de una empresa. Con
un buen sistema se puede mantener al tanto de tratos, informacion de los clientes y su

organizacion. Tiene como funcidn principal ayudar a sus usuarios a centralizar toda la
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informacidn de sus clientes. También a organizar las actividades que deben cumplir con los

mismos Yy recopilar informacion estadistica sobre su desempefio.

En la investigacion de Kerdpitak (2021) observa que las organizaciones que tienen buena
satisfaccion del cliente son aquellas que operan con una estrategia de CRM, con una estrategia de
CRM efectiva, logran con éxito el desempefio comercial seglin sus metas y objetivos

establecidos.

Las aportaciones de esta herramienta brinda diversos beneficios, es una buena herramienta
en la toma de decisiones, mejora la calidad de las relaciones con el cliente ademas de realizar un
seguimiento completo sobre el proceso de venta con objeto de tomar las decisiones iddneas para
el negocio, aunado a ello, es un software automatizado, donde la informacion es distribuida a los
miembros que lo necesiten brindando un monitoreo de los datos en tiempo real, si se tiene un
historico de los clientes, se conoce su comportamiento y sus preferencias de compra de esta
manera se potencian las ventas, dando apertura a la escalabilidad y crecimiento de las peticiones

de los clientes o de manera personalizada.

Sin embargo, el manejo de informacion es un tema delicado, por lo que los datos de los
clientes deben ser manejado entre los miembros con mayor confiabilidad, ademas de la
capacitacion que se debe realizar para el manejo del software. Estas aplicaciones representan un
gasto para las PYME, es por ello que se debe identificar la viabilidad del uso de la herramienta,
creando un CRM personalizado de acuerdo a las necesidades que se quieran cubrir, aun asi esta
tecnologia no es aplicable a todos los modelos de negocio, esta dirigido a un puablico méas

homogeéneo.
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La tabla 2 muestra algunos tipos de CRM y los objetivos que se pretenden alcanzar dadas

sus caracteristicas a partir de la informacion que se obtuvo en el video de Pipedrive (2020)

multicanal con los clientes
Mantenimiento de dicha comunicacion
entre departamentos y sedes de la

empresa

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2. Clasificacion de los tipos de CRM
TIPO DE CRM CARACTERISTICAS OBJETIVO
CRM Operativo e Centralizar la informacion Aumentar las ventas
e Realizar procesos de atencion post- y mejorar la
venta comunicacion interna
e Atencion al cliente através de la
automatizacion de
procesos
CRM Analitico e Analisis del comportamiento del cliente  Facilitar una mejor
e Disefio de acciones comerciales toma de decisiones,
segmentadas por medio del
e Construccion de bases de datos analisis de la
complejas con la informacién del informacion en las
cliente bases de datos
CRM Colaborativo e Establecimiento de una comunicacion ~ Crear un vinculo o

interaccion a través
de distintos canales
como un chat online,

el teléfono o el email
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6.3.2 Manufactura, produccién y distribucion (Supply Chain Managment)

La gestion de la cadena de suministro es una herramienta muy importante en las
corporaciones, sin embargo, también parece ser utilizada en pequefias y medianas empresas cada
vez mas, ya que los procesos de produccion y distribucion se vieron con mayor demanda en los
ultimos afios, el uso de esta herramienta logra hacerlo de una manera coordinada Yy asi satisfacer

las necesidades de los clientes.

Los autores en su investigacion realizaron un analisis de la viabilidad de Supply Chain
Managment (SCM) como herramienta en las medianas y pequefias empresas, sugieren que la
gestion de la cadena dentro de las PYME refleja que las aportaciones que brinda el SCM influyen
directamente en la eficiencia operativa de manera positiva cuando se realiza una gestion y

planificacion entre la demanda y los suministros. (Kot et al., 2020)

Un enfoque de esta herramienta es optimizar, integrar y automatizar procesos, se observa
el panorama general para posteriormente inmiscuirse en lo especifico, identificando aquellas
caracteristicas y elementos que buscan crear valor agregado al producto o servicio, entre mas
completo y delimitado sea el SCM, mayor es el control que se tiene sobre la cadena. Profundizar
el impacto de SCM como parte fundamental de la estrategia de las PYME vy asi analizar en detalle
las condiciones que se deben tomar dentro de la organizacion es un enfoque innovador ante los

competidores.

Es evidente la importancia de tomar en cuenta la cadena de suministro, el manejo de la
informacion se vuelve mas eficiente al crear comunicacion e interaccion entre las diferentes areas

y procesos que forman parte del desarrollo de ventas de un producto.
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Un aspecto fundamental para el crecimiento de una PYME se refiere a la calidad, siendo
esta el punto de partida para que exista una buena relacion con los clientes creando fidelidad y
confianza, la calidad se puede ver reflejada tanto en el servicio al cliente como en la venta del

producto, procurar mejorarla creara mayores oportunidades de crecimiento y diversificacion.

Kalogiannidis (2021) en su investigacion confirma que existe una relacion positiva entre
buscar la calidad total y el desempefio general de las microempresas, adaptar la calidad en la
comercializacion de los productos, mejora sus ventas observando que los empleados
comprometidos en diferentes procesos ayudan en gran medida a la organizacion a registrar un

mejor desempefio y crecimiento.

Por otra parte, es muy importante en las PYME monitorear el costo de la calidad y los
indicadores econdmicos para la valoracion de la rentabilidad. Saber las aportaciones que trae
aumentar la calidad dependera de la situacion financiera y de crecimiento en la que se encuentre

la organizacion.

La gestion de la calidad total es una importante estrategia empresarial. La reduccion del
costo de los errores internos y externos mejoro la calidad del producto, redujo las quejas de los

clientes, trajo ahorros financieros. ( Teplicka & Hurna, 2021)

Si las PYME aplican los principios de la mejora continua en la calidad por consecuente se
ve representada la reduccién de los costes ya que al asegurar la calidad de sus productos,
procesos y servicios las empresas pueden controlar e influir el nivel de costos sobre la calidad y

eliminar su participacion en los costos totales.
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6.3.3 Finanzas (Balanced Scorecard)

El Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta que puede ser empleada en todo tipo de
organizaciones, sin importar su tamafio o naturaleza, es una herramienta que se puede adaptar a
instituciones mas simples y con estructuras sencillas sin perder su capacidad de potenciar su

desempefio.

En la investigacion de Malaguefio (2018) sugieren que las empresas que utilizan BSC
para control, obtienen mejor desempefio financiero y presentan niveles mas altos en areas de
gestién, también encontraron que el efecto y el rendimiento financiero es mas sélido en las

PYME mas establecidas.

Lograr un buen desarrollo de la herramienta requiere alinear las estrategias de la
organizacion y crear una relacion entre la mision, vision y objetivos, por lo que la aplicacién a
PYME necesita tener una estructura ya definida, los procesos deben estar establecidos y
controlados, tener analisis de los ambientes competitivos y también la relacién que se tienen con
los clientes, esto se puede realizar con el apoyo de herramientas como Enterprise Resource
Planning (ERP) y CRM. Su correcta aplicacion puede suponer una mayor organizacion para
identificar la relacion de las acciones operativas y su influencia con otras areas y poder observar
los procesos criticos, sobre los que poner en marcha acciones para generar los cambios

necesarios.

La aplicacion de la herramienta tiene un efecto positivo en todo tipo de negocio, no solo
potenciando su desempefio organizacional, sino también garantizando su sostenibilidad en el
tiempo al generar datos constantes y continuos para medir el cumplimiento de las actividades y

tareas de los diferentes procesos y con ellos saber si se alcanzaran los objetivos estratégicos
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establecidos en los plazos determinados con lo que se garantiza el buen desempefio de la

organizacion. (Mendéz et al., 2021)

El BSC ha sido un tema de discusion e investigacion en los Gltimos afios a medida que
avanzan las tecnologias en los negocios. Los gerentes buscan herramientas BSC apropiadas para
implementar y asi tomar decisiones, definir planes de accion y lograr el control total de la

organizacion.

En su investigacion Oliveira, Leal y Pinho (2021) buscan las aportaciones de las PYME
que utilizan BSC y las que no, ellos encontraron que BSC tiene impacto en el éxito empresarial.
Las PYME se benefician de la implementacion de BSC, por lo tanto, alentaron a las PYME a
adoptarlo con base a los beneficios en términos de desempefio y medicion de los objetivos

estratégicos.

6.3.4 Recursos Humanos (Némina, Capacitaciones, Knowledge Management System)

Hoy en dia, la movilidad del personal dentro o fuera de las empresas es un tema nada
desdefiable para las microempresas, especialmente si los trabajadores que dejan sus trabajos
toman capital intelectual y entonces es necesario reclutar y capacitar a nuevos aprendices, esto

hace que se encuentran en un constante proceso de captacion y formacion.

La gestion del personal y sus aptitudes en las organizaciones ayuda a mejorar los procesos
de negocio, el proceso de desarrollo operativo y la toma de decisiones estratégicas, el desarrollo
integral de las personas y la comunidad, con el apoyo de la informacion y tecnologias de la

comunicacion; con el fin de detectar oportunidades y agregar valor a sus clientes.

Habilidades como el liderazgo es una herramienta de alto valor en las grandes

organizaciones, sin embargo, aspectos como el aprendizaje colaborativo puede ser diferenciador
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por encima de la competencia en las PYME, se aumenta la interaccién de las personas
independientemente de su nivel de experiencia para crear una mayor sinergia y retroalimentar a

los nuevos colaboradores para mejorar el servicio al cliente

En la investigacion de Cordova (2018) sugiere que la aplicacion de herramientas
tecnoldgicas como Knowledge Management System (KMS) promueve la generacion de
ambientes de confianza, desarrollo del trabajo y aprendizaje en conjunto intercambio mutuo de

conocimientos y experiencia.

La gestion del recurso humano se estéa viendo significativamente afectada por el progreso
tecnoldgico. En este contexto, las nuevas herramientas tecnolégicas ofrecen a las empresas
nuevas oportunidades para mejorar las practicas de gestién y aumentar el flujo de conocimiento a

través de las T1 avanzadas.

Los sectores de fabricacion y servicios deberian invertir en nuevas Tl y desarrollar KMS
ya que tienen un potencial creciente evidente y ampliamente aceptado para cambiar la forma en

que las empresas recopilan y usan datos. (Santoro et al., 2018)

La gestion de recursos humanos para PYME sigue siendo una préactica infravalorada, sin
embargo, con la ayuda de softwares también tienen la capacidad de transformar informacion en
conocimiento, creando una ventaja competitiva al favorecer la comunicacion, organizar la
informacidn, reducir tareas manuales que no agregan valor, lo cual se ve representado en la

reduccidon de costes, aumento de eficiencia y mejorar los procesos de produccion

6.3.5 Administracion Integral de la organizacion (ERP)
ERP se refiere a un sistema integrado y multifuncional que ayuda a la gestion de todas las

operaciones de una empresa como finanzas, inventario, logistica, contabilidad, ventas, tiene un
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enfoque de identificar sus caracteristicas como un panorama general en lugar de usar

herramientas independientes.

Ayuda en la continuidad del negocio con disponibilidad, escalabilidad y confiabilidad de
datos y aplicaciones. Esto permitira a las empresas ser verdaderamente competitivas en los
negocios, para lograrlo se requiere compromiso organizacional, seleccion de herramientas de
ERP ideales, adecuada formacion y gestion del cambio, por lo que la implementacién de la

herramienta suele ser dificil para las PYME

Como lo menciona Kiran & Reddy (2019) las situaciones que ponen en riesgo la
implementacion de un modelo ERP se ve directamente relacionado con la resistencia al cambio,

la falta de capacitacion y la mala direccion gerencial

El impacto de la implementacion del ERP en las PYME se encuentra tanto positiva como
negativamente lo cual se atribuye al éxito y al fracaso al implementarlo. Las implementaciones
exitosas han ayudado a las PYME a crecer econdmicamente y en términos de la productividad se
ven en un aumento constante. El proceso del cambio necesita un largo de periodo de tiempo,
utilizando recursos econdémicos y humanos, sin embargo, el impacto general es impresionante

cuando la implementacion se realiza con éxito y la empresa la utiliza con eficacia.

El uso de sistemas ERP es importante para las PYME desde un punto de vista estratégico,
especialmente debido a la competencia a la que se enfrentan de forma globalizada, poniendo el
foco, por un lado, en asegurar la satisfaccion de las necesidades del cliente y, por otro, en la

reduccion de costes. (Santos et al., 2021)

Las PYME usan ERP como factor de crecimiento economico y abrir una puerta para que

creen competencia en el mundo digitalizado actual. (Shih & Montes 2022)
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6.3.6 Apoyo en la toma de decisiones (Business Intelligence)

Para las operaciones comerciales impredecibles de hoy, Los sistemas de inteligencia
empresarial o Business Intelligence (BI) representan una de las herramientas mas destacadas con
un importante impacto en el desempefio del negocio pudiendo dar apertura a que el éxito
empresarial de las pequefias y medianas empresas, depende de la adopcién de diversas

innovaciones tecnologicas.

Como se ha supuesto, los riesgos de las empresas, y en especial de las PYME, son sus
limitados recursos humanos, materiales y econdémicos, por lo que la adopcion de nuevas
herramientas es un desafio, el uso de Bl dentro de los negocios debe utilizarse correctamente, con
el propésito de lograr su valor comercial, lo que exige programas de capacitacion de formacion
adecuados para los empleados, que en consecuencia también pueden conducir a los costos

financieros.

Los riesgos de recursos financieros insuficientes, falta de profesionalidad personal,
infraestructura y otros recursos tecnoldgicos son solo algunos de los riesgos que las PYME

minimizan al adoptar nuevas tecnologias como BI. (Stejepic et al., 2021)

BI consiste en realizar acciones y procesos analiticos a través del procesamiento de datos
internos y externos, por tanto, las PYME que no cuenten con base de datos existentes pudieran
ver uno de los riesgos potenciales que podrian ralentizar el proceso de adopcién del Bl. Por otra
parte, con datos de mejor calidad y procesos de procesamiento de datos cuantitativos, pueden
proporcionar un camino mas seguro hacia la adopcion exitosa del Bl en las operaciones de la

empresa.
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6.3.7 Revision de resultados obtenidos en la literatura

Los autores exponen en su investigacion que el comercio electronico tiene un efecto
positivo sobre el rendimiento de venta de las PYME. Muestran el aumento de las ventas y
relaciones, incrementaran los ingresos que al final es el bienestar de las PYME. Se necesita una
buena cooperacion en todo el campo para hacer que el comercio electronico y las tecnologias

informaticas sean una parte importante del negocio. (Hendrawan et al., 2018)

Optar por usar herramientas tecnol6gicas es una ardua tarea, requiere un analisis
completo de las microempresas para validar la viabilidad dependiendo del tipo de negocio, tanto
en los procesos como en el equipo de trabajo, se debe tener un entendimiento claro de las
innovaciones que se desean incorporar para que no existan deficiencias durante el proceso, mal
manejo de las herramientas, si se lleva a cabo el proceso de forma correcta, los resultados

cumpliran las expectativas.

En la investigacion de Krittayanawach (2020) concluye que la tecnologia puede adaptar la
estrategia de venta en funcion de los datos del cliente o prospecto, genera agilidad siendo
necesaria entre los vendedores obteniendo datos como cotizacion/propuesta, el cliente puede

tomar una decisién mas rapido ya que hay una cotizacién disponible,

Si bien adaptar la tecnologia directamente en el proceso de ventas como es el caso del e-
commerce es importante, si se realiza en factores como la gestidn de datos, puede tener un
impacto positivo al agilizar tareas que de realizarse de manera tradicional hacen que el cliente
pierda interés o busque otras opciones, la adquisicion de una cartera de clientes es un proceso
tardio, sin embargo con el apoyo de herramientas que automaticen el proceso de digitalizacion de

informacidn, la creacion de la base de datos sera mas répida.
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6.3.8 Puntos clave en el incremento de ventas

Por medio del uso de la tecnologia se abren mas posibilidades para el crecimiento de las
microempresas, por tanto, se debe desarrollar una estrategia observando, areas, procesos y
actividades para identificar las areas de oportunidad para considerar utilizar el uso de
herramientas tecnologicas. Uno de los puntos mas fuertes a considerar es el manejo y la
adquisicion de datos, en un negocio tradicional, la obtencion de datos es tardia y eventualmente
se pierde, por lo que no da apertura a crear estrategias con histéricos o antecedentes, aunado a la
falta de comunicacion que se tiene con el cliente esto genera como consecuencia la pérdida de
entradas econdmicas. Si existiera la digitalizacion de los datos, con el uso de software estas tareas
se podrian realizar de una manera mas rapida y organizada, ademas la informacién quedaria
resguardada para usarla en un futuro, mejoraria en gran medida el proceso de ventas ya que se
tendria un contacto mas rapido con el cliente, almacenes controlados observando la adquisicién y

salida de productos del almacén en tiempo real.

De una manera mas directa, el proceso de venta ha ido evolucionando con el paso del
tiempo y hoy en dia el comercio electrénico es parte de la gran mayoria de las organizaciones,
esta es una oportunidad de crecimiento para las microempresas a partir del cambio en el habito de
consumo de los clientes, poder brindar una facil accesibilidad a la adquisicion del producto, ya
sea por medio de redes sociales, paginas de internet o servicios de delivery es un canal que
seguira creciendo con el paso del tiempo. Es una apertura a posicionarse en un mundo mas
competitivo, puesto que los principales clientes podran observar los productos que se tengan en
existencia, tener un contacto directo para la resolucion de problemas y asegurar la fidelidad con
ellos. Se espera observar un crecimiento en el aumento de las ventas, ahora que las entradas no se

encuentran limitadas a un sector finito.
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Para la investigacion se realizaran diversos procesos los cuales seran descritos a través de la
metodologia, estos procesos van desde la investigacion a PYME que han utilizado herramientas
tecnoldgicas para el crecimiento en sus ventas hasta observar los procesos internos para realizar
una comparativa de los casos de éxito con la microempresa con el fin de buscar las mejores

alternativas que impulse a cumplir los objetivos planteados para el proyecto.



CAPITULO 3
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Metodologia

La figura 1 muestra el diagrama general de los pasos que se llevaran acabo para el desarrollo del

proyecto.

1.- Investigar herramientas 2.- Estudiar casos de

tecnoldgicas usadas en el incorporacion de
area de ventas tecnologia en empresas

3.- Conocer procesos de la 4.- ldentificar puntos clave
microempresa en el incremento de ventas

5.- Proponer herramienta 6.- Creacion de la base de

tecnoldgica datos

Figura 1. Desarrollo del proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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El diagrama muestra la idea general de los pasos que se realizaran en el proyecto, pero estos
deben cumplir con puntos especificos para garantizar buenos resultados, es por ello que en este
apartado se busca explicar de una manera enfocada los procesos que se llevaran a cabo con las

caracteristicas que se deben cumplir.
1.- Investigar herramientas tecnologicas usadas en el area de ventas

Realizar una investigacion en diversas fuentes con el objetivo de analizar las herramientas
tecnoldgicas que son utilizadas en el proceso de ventas, identificando, sus caracteristicas, ventajas

y desventajas.
2.- Estudiar casos de incorporacion de tecnologia en empresas

Analizar casos donde se haya incorporado las herramientas tecnoldgicas para la

resolucion de un conflicto o el alcance de un objetivo en empresas y microempresas.
3.- Conocer procesos de la microempresa

Identificar las areas y procesos que se llevan a cabo en la microempresa, conocer sus

caracteristicas, importancia y la relacion que existe entre ellos.
4.- ldentificar puntos clave en el incremento de ventas

Encontrar las areas de oportunidad dentro de los procesos que puedan ayudar incrementar

las ventas al optimizarlas con ayuda de herramientas y tecnologia
5.- Proponer herramienta tecnoldgica

Realizar la propuesta de herramienta tecnoldgica que ayude a mejorar el proceso de venta

y optimice el proceso de los inventarios



6.- Creacion de la base de datos

Digitalizacion de la informacion que se obtiene durante los procesos de la microempresa

para generar una base de datos completa del estado actual del negocio.

29



CAPITULO 4
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Resultados y discusion
Para comenzar con el anélisis e implementacidn después de conocer las herramientas
relacionadas con las nuevas tecnologias es necesario conocer el negocio en donde se realizara la
implementacidn, saber el proceso de venta y los productos que ofrece ademas de conocer cual es

la mision, vision y valores. Esto para establecer los objetivos estratégicos.

La figura 2 muestra el panorama general de los procesos que se realizan en la microempresa asi

como la planeacion estratégica de los procesos primarios y secundarios.

MAPA DE PROCESOS

PLANEACION
ESTRATEGICA

PROCESOS PRIMARIOS

Eleccion de Adguisicion
proveedores de producto

PROCESOS SECUNDARIOS

Almacen e Administracion
Marketing . . Distribucion del recurso
inventariado humano

Figura 2. Mapeo del proceso de la microempresa

Administraci
on financiera

ALN3IMD 7130 NQIDOVASILYS

=
m
[e]
m
o]
L=}
b3
o
m
i
=
X
m
ju)
=
L
5
(=]
3
L=}
m
L
(o]
=
m
=
5
m

Fuente: Elaboracion propia

La planeacion actual de la microempresa tiene procesos primarios cuya entrada son las
necesidades del cliente, se busca cubrir por diferentes procesos como la eleccion de los productos
de mayor calidad por medio de los proveedores seguido de la planeacion econémica para lograr

sinergia entre los proveedores y la empresa, de esta manera poder ofertar el producto a un precio
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accesible para los clientes, el proceso de compra cumple con tener un servicio correcto del equipo
de ventas, que tengan la capacidad de identificar las necesidades que solicitan y solucionarlas o

direccionar al cliente a diversas opciones con el fin de realizar una venta exitosa.

Por otra parte los procesos secundarios, ocurren de forma externa a la cadena de
suministro pero estos agregan valor para que el proceso se vuelva eficiente, en el estado actual de
la microempresa, el marketing es anticuado, ya que la publicidad se hace por la difusion entre los
clientes y proveedores, de igual manera el sistema de inventarios trabaja en conjunto con los
procesos de ventas, se busca tener capacidad de los productos para pedidos de gran tamafio sin
descuidar las ventas individuales. El trabajo en conjunto de los procesos primarios y secundarios
buscan lograr la satisfaccion del cliente, el estado actual puede mejorarse por medio del uso de

herramientas tecnologicas.

La figura 3 muestra un diagrama de tortuga del funcionamiento actual de la microempresa

RECURSOS ACTIVIDADES

= Financiamiento Areasvprocesos:
+ Talento humano + Almacén
* Flota logistica * Compras
+ Almacén + Ventas
= Servio y atencion al diente

ENTRADAS
DIAGRAMA SR

Proveedores de: DE
* Plastico TORTUGA = 5etde productos
* lamina = Servicio
* Electrodomésticos - Segylrj'uento
* Loza vy vidrio Logistica

PERSONAL INDICADORES

PUESTOS Mo existen indicadores
* \entas
* Inventario y registro
+ Distribucidn
* Servio al cliente

Figura 3. Diagrama de tortuga actual

Fuente: Elaboracién propia
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De una manera mas especifica se muestra los factores del proceso actual de la
microempresa, las entradas muestran la clasificacion de los productos que se tienen, existen
diferentes proveedores para cada una de ellas, donde existe variacion entre calidad y costo con el
fin de expandir las posibilidades en el momento de ventas. El personal cumple procesos en su
mayoria con la interaccién directa con el cliente, actualmente, ventas, distribucion y servicio
estan enfocados en seguir indicaciones directamente del consumidor, estos procesos suelen ser
lentos al no estar optimizados lo cual incurre en un cuello de botella quedando pauta a crear
mejoras. Al tener un enfoque de comercializacion en la microempresa, los recursos son el
financiamiento como medio de adquisicién del producto a los proveedores, talento humano para
cumplir con las actividades requeridas en el proceso, y el espacio para poder almacenar los
articulos que se hayan adquirido, para las salidas se toma en cuenta los productos vendidos y el
seguimiento que se le da al consumidor con el fin de identificar problemas gque se tengan para

mantener la fiabilidad de la cartera de clientes.

La figura 4 muestra los fundamentos de la microempresa con base en los principios, mision,

vision y objetivos.

Ser lider comercializador de productos de plastico, enfocados en ampliar los canales de ventas y alcanzar la excelencia en la
atencion del cliente

Vision

Mejorar el sector comercial en productos de plastico, brindando una diversa gama de productos econémicos y de alta calidad,
con un talento humano calificado garantizando el servicio al cliente.

TIGELIEY Estrategia de operacidn cambiar el modelo del  Estrategia de mejora en la capacitacién del Estrategia en la mejora de
eIl canal de ventas, adaptando nuevas tecnologias |personal en el uso de herramientas tecnologicas rotacion de inventarios

X Capacidad del personal para llevar a cabo sus Atraer la mayor cantidad de
REIELII Mejorar el proceso de ventas adoptando . o X
. . R actividades de forma correcta priorizando la clientes basado en la
[IEN{[de tecnologia y modelos de vanguardia ) )
atencion al cliente propuesta de valor.

Figura 4. Fundamentos de la microempresa

Fuente: Elaboracion propia
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La microempresa siempre ha buscado tener una alta atencion con el cliente para
posicionarse en el ambiente competitivo, de ahi que la mision se la busqueda de liderar el sector
comercial con una vision de estar en una mejora continua de atributos que le aporten valor a
nuestros clientes, es por ello que para lograrlo de una manera eficiente se busca adoptar
herramientas como el mapa estratégico, que enfaticen los criterios, como las metas, objetivos y

limitaciones de una manera planificada y organizada.

Para el desarrollo del mapa estratégico se requiere tener las prioridades y los resultados
estratégicos que se desea obtener, las prioridades estan basadas en un periodo de tiempo
planificado, donde los cambios en la organizacion dependeran en gran medida en la aplicacion de
estas, estan relacionadas directamente con la problematica que se tiene, al igual que los resultados

esperados.

Dentro de las prioridades del modelo se enfoca en mantener el canal de ventas habitual
aunado a la incorporacion de ventas por e-commerce, dando a conocer los productos que se
tienen en stock asi como la posibilidad de realizar envios por servicios de transporte, donde el
resultado esperado es incrementar la cartera de clientes que por consecuente aumentaria las
ventas. Para el desarrollo correcto se requiere que el personal tenga la capacidad de adaptarse al
uso de nuevas tecnologias, con la finalidad de mejorar la atencién al cliente e ir optimizando los
procesos para estar a la vanguardia. Se espera que en los resultados de las prioridades se anexe la
mejora en el control de los inventarios, al hacer uso de herramientas tecnologicas, lo cual

facilitara el registro y control de entradas y salidas en la cadena de suministro.



En la figura 5 se muestra el mapeo estratégico, con los objetivos, indicadores y metas.

Objetivos Estratégicos

Indicadores

Formula o

Metas

Proyectos
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KPls u OKR

Cumplimiento de
ordenes de venta
Tasa de crecimiento
de los ingresos

Método
% Cumplimiento =
Total Ventas /
Presupuesto Ventas *
100

Tasa de crecimiento
de ingresos =[(S) Mes
de ingresos B—(S)
Mes de ingresos A] /
($) Mes de ingresos A
X100

50%
150%

Aumento de los
canales de venta
Capacitacion del
equipo de ventas

Financiero
Aumento del NP
Incrementar flujo de Consolidacién
ingresos . L financiera
reinversion
Clientes
Aumento de Cumplir
la diversidad expectativas del
de productos cliente

indice Net Promotor
Score

Indicador NPS=
(Numero de clientes
satisfechos - Numero

de detractores)/
Numero de
respuestas*100

50%

Implementacién del
ecommerce,conla
capacidad de recibir
retroalimentacion
del cliente

Procesos Internos

Mejora la

Mejora delos
eficiencia de los

sistemas de
informacion

Mejora la
capacidad
financiera de
reinversién

procesos

Inventario optimo

Ventas concretadas
(Tasade conversién)

Inventario Optimo =
(Cantidad que se
consume por unidad
de tiempo)*(Lead
time de los
proveedores)

Tasa de conversién =

(Namero de pedidos +
Oportunidades

generadas) X 100

50%
70%

Mayor canales de
venta
Capacitacion para
el equipo de ventas
Optimizacién del
almacén

Aprendizaje

Adaptabilidad
en el uso

Capacitacién
del equipo de
ventas

Control de los
herramientas inventarios

tecnoldgicas

Desempefio del
personal

Capacitaciénenlas
areas productivas

Dominio de
herramientas
tecnolégicas

basicas

Retenci6n del
talento en base a
competencias

Valores

Figura 5. Mapa estratégico

Fuente: Elaboracién propia
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El mapeo se realizd con base a los objetivos estratégicos que parten del aprendizaje que se
espera tener internamente en la microempresa, el enfoque principal esta basado en el uso de
herramientas tecnologicas para mejorar la eficiencia de los procesos de venta y almacenamiento,
agregando valor en los procesos internos como la administracion de los recursos y la mejora en
los sistemas de informacion, se espera que el desarrollo aporte crecimiento de manera interna asi
como el beneficio a los clientes, creando fidelidad y confianza, aumentando las posibilidades de
crecimiento con un buen posicionamiento para cumplir las mision y visién que se plantea. De
igual manera, como parte de los objetivos, esta la parte financiera cuyo fin principal es aumentar
los ingresos con base a las ventas. cada objetivo tiene indicadores para poder observar el
comportamiento que se espera tener durante el desarrollo del proyecto, para ello se plantean

metas alcanzables a un periodo de un afio, con apoyo de proyectos para cada apartado.

En la figura 6 se muestra el BSC desglosado de los objetivos estratégicos planteados en el
mapa estratégico, estableciendo objetivos a largo plazo y los proyectos que ayudaran a cumplir

dichos objetivos.

Se delimitan las iniciativas de crecimiento para la organizacion a partir de los objetivos a
largo plazo, con ello se plantean los objetivos anuales y su relacion con las iniciativas, se
identifica el estado actual y las metas a cubrir, posteriormente se asignan los proyectos de mejora
a cada una de las propuestas asi como la forma de medir el progreso por Key Performance
Indicator (KPI), el proyecto actual se centra en la adaptacion de las nuevas tecnologias,
implementacion de comercio online y la optimizacion de los procesos a través de herramientas
tecnoldgicas, para ello se asignan labores principales a los miembros del equipo asi como los

soportes en las responsabilidades primarias o secundarias.
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Al dar pauta a poder realizar el uso de alguna herramienta se debe conocer los procesos en
las areas donde se cumpliran las metas, conocer los procesos, decisiones que se toman en el
proceso de ventas, ayudara a identificar los aspectos que se podran optimizar con la tecnologia,
por consecuente el almacén, que trabaja de la mano con ventas, debe ser representado por
actividades, el estado actual en ambos procesos es anticuado, por tanto las ventas se ven retenidas

al no existir un cambio.

Es importante conocer las actividades que se realizan durante el proceso de venta y como
afecta al almacén de esta manera se podran identificar las areas donde puedan existir mejoras con
las herramientas tecnoldgicas, es por ello que en los siguientes diagramas se observan los

procesos del estado actual asi como con el uso de la pagina web.

La figura 7 muestra el estado actual del proceso de almacén por medio de un diagrama de
flujo, el proceso de almacén en la microempresa funciona de una manera tradicional, no
involucra ningun tipo de tecnologia o herramienta para eficientar el proceso, la cadena de
suministro en este proceso inicia desde la recepcién del producto, la contabilidad de las piezas se
realiza de manera manual con uno o dos trabajadores dependiente del lote, para aprobar la carga
se toma en cuenta la cantidad de piezas totales con respecto al pedido asi como el estado y
calidad de los articulos, una vez aceptado el pedido se paga y factura con el proveedor para

realizar la distribucion en el espacio asignado para el almacén.



Iniciar

Recepcion de

producto

Revisar y contar
mercancia

Regresar

Mercancia correcta No—>f ,
mercancia

Pagar y recibir factura

Acomodo de producto
segun la clasificacion

Figura 7. Diagrama de flujo del proceso de almacén

Fuente: Elaboracion propia

La figura 8 muestra el estado actual del proceso de ventas por medio de un diagrama de

flujo, la interaccion en el proceso es realizada por el equipo de ventas que conocen las
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especificaciones de los articulos para brindar la informacién que el cliente requiera, dependiendo
de los articulos que busca el cliente, el equipo de ventas ofrece la cantidad y caracteristicas de los
productos en base a la existencia que se tenga en el anaquel y almacén, al no tener un registro de
los articulos que entran y salen del almacén, el proceso de ventas se ve con deficiencias al hacer
una inspeccion del mismo cada vez que se realiza una venta, posteriormente se realiza la
propuesta por parte del equipo de ventas con los productos que se tienen en existencia y
ofreciendo productos similares si no se cumple con la demanda, una vez la oferta sea aceptada se

realiza el pedido y finaliza el proceso.



INICIO

Recepcidn del cliente
Atencion del equipo de ventas

No Escuchar las necesidades del
cliente

Ofrecer producto disponibles S \[o]

El cliente esta de
acuerdo

Preguntar especificaciones del
producto (Color, tamafio,

Verificar la disponibilidad del
inventario

Acuerdo de
cotizacion

Hay piezas disponibles

Sl

v Si
Realizar pedido de acuerdo a las

especificaciones

No
Invitarlo a regresar J

SALIDA DEL
CLIENTE

Figura 8. Diagrama de flujo actual del proceso de ventas

Fuente: Elaboracion propia

Al agregar el e-commerce como otro modelo de ventas se deben saber los paso que se

llevaran a cabo durante el proceso, puesto que en el modelo basico la interaccién con el cliente es
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el gran aporte para que las ventas sean exitosas, sin embargo con la pagina de internet, la atencion
al cliente y el servicio se ven anulados, asi que se debe ver la facilidad de interaccion con la
pagina, ofertar gran diversidad de productos, presencia y creatividad para llamar la atencion del

consumidor asi como la facilidad de pago y envios.

En la figura 9 se puede observar el cambio en los procesos cuando el canal de ventas es
por e-commerce, a primera instancia se anula la interaccion con un equipo de ventas, se busca
que la pagina web facilite la adquisicién de los articulos, donde el cliente podra observar una
previsualizacion de aquellos articulos que sean mas llamativos o con mayor recurrencia de
compra, facilitar una busqueda con caracteristicas especificas para cubrir las necesidades, en este
apartado se podra observar categorias de los productos por, marca, uso o rango de precios con el
fin de ofrecer toda la diversidad de articulos que se tiene, una vez los articulos sean seleccionados
y agregados al carrito, se creara una base de datos para registrar los productos en el almaceén,
ademas el cliente podra visualizar y modificar sus articulos con la posibilidad de realizar pagos

de manera digital.
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INICIO

Ingreso a la pagina WEB
Previsualizacién de los productos

Busqueda de productos

No especificos

El cliente esta de

acuerdo Ofrecer producto disponibles

Eleccidn de especificaciones del
producto (Color, tamafio, No—
piezas, precio)

|

Agregar productos al carrito

l

Verificar precios, envid y método de El cliente esta de
pago acuerdo

SALIDA DEL
CLIENTE

Figura 9. Diagrama de flujo futuro del proceso de ventas por e-commerce

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 10 muestra el cambio que deberia tener el area de almacén cuando el modelo de
e-commerce sea implementado, una vez la tienda online este en funcionamiento trabajara en
conjunto para lograr una mayor organizacion en el almacén a través de la base de datos, el
proceso en las primeras etapas no cambia con respecto al modelo tradicional, el uso de las
herramientas se ve reflejado después del embarque de los articulos empezando con un registro
digital del inventario con el fin de facilitar el acceso a la informacion que se requiere subir a la
tienda online, aprovechando la contabilidad se realiza una distribucion de acuerdo a las categorias
que se tiene en la pagina, esto facilitara el acceso a los productos en el modelo de negocio fisico y

ayudara a eficientar los envios de los pedidos en el modelo online.



Iniciar

Recepcion de
producto

Revisar y contar
mercancia

Regresar

Mercancia correcta p
mercancia

No—>

Y

Pagar y recibir factura

A

Registro del producto
en la base de datos

Publicacién del producto en
la pagina web

A 4

Acomodo de producto
segun la clasificacion

Figura 10. Diagrama de flujo del almacén de ambos canales de venta

Fuente: Elaboracion propia
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Para poder impulsar el crecimiento de las ventas se opto por crear una pagina web con el
objetivo de alcanzar una mayor cantidad de clientes asi como dar a conocer el producto que se
tiene en existencia dentro del inventario, de esta manera los rezagos de producto disminuirian en
gran medida y la rotacion de inventario se incrementaria impulsando la compra a través del
marketing por la pagina. La propuesta sugiere que al dar a conocer el inventario real del producto
por e-commerce se deben suministrar los bienes de manera automatica, con esto el inventario de

la tienda fisica y digital debe trabajar en sinergia para tener un control total en los pedidos.

=-‘: HOSTINGER mEspaﬁol Hosting v VPS v  Email v  Dominio v Ingresar

Oferta por tiempo
limitado
Hasta 70% DTO en hosting

@ Dominio gratis
4} Asistencia Técnica 24/7

MX$ 49.99/mes

+3 meses gratis

Obtener oferta

Figura 11. Adquisicion del dominio y hosting

Fuente: Elaboracion propia

Inicialmente se busco una plataforma para la adquisicion del domino y hosting, la
busqueda se enfocd en caracteristicas que permitieran el levantamiento correcto de la pagina,
comparar los beneficios que aportaban entre las diversas opciones, el costo de adquisicion y la
facilidad de uso. Por las ventajas que aportaba se selecciono la plataforma de “Hostinger” (Figura

11), que aportaba herramientas para el desarrollo de la tienda virtual.
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Newsback

NEWSBACK IS A FREE WORDPRESS THEME THAT IS DARK AND BEAUTIFUL, MAKING IT IDEAL FOR AN ONLINE
NEWS OR MAGAZINE.

Parent Page

@ FLASHSTORY >usand Words Elements Worth A Thousand Words

Editor’s Picks Main Story Trending Story
< >

- [

Words

® 14yearsago Theme Admin

Figura 12. Disefio inicial de la pagina

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 12 se observa como fueron los primeros pasos qué se llevaron acabo para el
disefio de la pagina web, se busco una plantilla que se pueda modificar de acuerdo a las
caracteristicas que se necesitan, como la presentacion de los productos, la tienda, informacion
sobre el negocio etc. Para esto se utilizaron las herramientas que dan por defecto en la pagina,
para modificar los titulos, imagenes asi como agregar elementos externos como el logo de la

microempresa.

PLASTISCSTORE e G Gommm e a

cQuiénes somos?

n productos de pléstico, brindando una diversa gama

le alta calidad, con un talente humano calificado

Ser lider comercializador de productos de plastico, enfocados en ampliar

- o -
los canales de ventas y alcanzar la excelencia en la atencidn del cliente V I S I o n

Nuestra compafhia

Somos un equipo enfocado en la comercializacién de productos de plastico, tenemos mas de
20 afios en el mercado satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, contamos con una
aran cartera de proveedores para asegurarnos cubrir gran calidad a costos accesibles para el

publico.

Figura 13. Pestafia de informacion

Fuente: Elaboracion propia
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Como un método de confiabilidad y acercamiento con el cliente, dentro de las pestafas de
la tienda (Figura 13), se realizo una descripcion general del negocio, donde se da a conocer la
mision, vision valores y la historia de la empresa con el fin de crear mayor interaccion dentro del

sitio buscando ganar la mayor adquisicion de clientes para el aumento de las ventas.

CONTACTO

Detalles de contacto

@ Nuestra Ubicacion
Blud. Isidro Fabela 819, Valle Verde y Te
o Telefono = Corn

140 Toluca de Lerdo, Méx
ctrénico

Toluca
de Lerdo

Mandanos un correo

Figura 14. Pestafia de contacto

Fuente: Elaboracion propia

Ademas de la informacidn general de la empresa como se puede ver en la figura 13,
también se realiz6 un disefio donde se diera a conocer los medios de contacto como se puede ver
en la Figura 14, el principal motivo es para la solucion de preguntas que se tengan por parte de
los clientes para asegurar la fidelidad de los mismos de igual manera al existir productos con
caracteristicas diferentes, el contacto cumplira la funcién de cumplir las necesidades especificas

del cliente para garantizar la calidad en el servicio.



-
PLASTISCSTORE

TIENDA

PRODUCTOS DESTACADOS
-] @ @

L (L))

Figura 15. Pestafia de compras (Tienda)

Fuente: Elaboracién propia
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Los productos de la tienda se clasificaron por categorias dependiendo de la utilidad o

marca del mismo, se optd por una clasificacion bipartita, para aquellos clientes que ya tengan un

conocimiento previo de la tienda asi como para nuevos usurarios que entren al sitio web

buscando facilitar la busqueda y compra de los productos.

-
PLASTISCSTORE

@ Cestos
Q . .
Cesto calado fiorentino
“Europlast”

ARADIR AL CARRITO
Cestos  Etiqueta

Valoraciones (0)

No hay valoraciones aiin.

E’J Sé el primero en valorar “Cesto calado fiorentino “Europlast™

Figura 16. Proceso de compra

Fuente: Elaboracién propia

35655 279.008$ VA incluido - Free Shipping
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Al seleccionar un producto se redirecciona a una nueva pestafia donde se busca ofrecer
mayor informacion del producto, como sus dimensiones, marca, color entre la diversidad de
especificaciones que se tiene dependiendo el producto, por otra parte se agrego la valoracion que
le dan los clientes quienes han adquirido el producto con anterioridad proporcionando una
retroalimentacion para nosotros como comercializadores asi como para los nuevos clientes que
estén interesados en comprar el articulo. En esta pestafia se puede seleccionar la cantidad de
articulos que se van a adquirir, dependiendo de ello el precio podra modificarse si cubre con

cierta cantidad de articulos.

Carrito de compra

Cesto calado fiorentino "Europlast”
i 1x279.008

Cubeta "Cuplasa” N.20
\E
& 10x110008

5x169.005

Subtotal: 2,224.005

( VER CARRITO )
@ FINALIZAR COMPRA

Figura 17. Carrito acceso rapido

Fuente elaboracién propia
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Carrito
Producto Precio Cantidad Subtotal

' Cesto calado fiorentino "Europlast” 279.00$ 1 279.00§
Cubeta "Cuplasa” N.20 110.00$ 10 1,100.00$

- Bafiera bebe "Plasvic" 169.005 5 845.005

Cédigo de cupén APLICAR CUPON

Total del carrito
==

Figura 18. Pestafia de carrito

Fuente: Elaboracion propia

Una vez el cliente seleccione el producto, tendra acceso a una previsualizacion del pedido
final como se puede observar en la figura 17, si este requiere realizar cambios en los articulos o

bien aplicar algun cupdn, este se realizara en la pestafa principal del carrito (Figura 18).

Checkout

B

Detalles de facturacion

Producto, Subtotal

Figura 19. Pestafia de facturacion

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente a revisar el carrito se procede a finalizar el pedido, donde se requiere la

informacidn principal del cliente, de igual manera de pedira llenar el apartado de la ubicacion
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para reflejar el costo del envio6 de su producto y para la facturacion se puede realizar desde

cualquier tarjeta de crédito o débito, pagos con PayPal e incluso transferencias bancarias.

(] ] Mombre KU nventario Precio Categorias Etiquetas
O # Cesto calado Milan ~Fertplast” 120.00% Cestos
O Recogedor Mediano “Perico 45805 Limpieza
35.00§
(m} Recogedor “Perico” 49805 Limpieza
39.008
O ® Maceta dasica mediana “Plasvic ] Maceta Otros, Blasvic
20005
O Jarra Bonita 2L “Fertplast” Je805
28,005
(] -

Figura 20. Pestafia de administrador (Almacén)

Fuente: Elaboracién propia

Jarra Bonita 4L “Fertplast’ L9865 Jarras Fartplast

Para poder gestionar los productos que se daran a conocer en la pestafia de tienda, se

subieron los articulos que existen en el inventario de acuerdo a la clasificacion que se le asigno,

como la marca o categoria, llevando un conteo en la digitalizacion de los datos para poder

sincronizar las ventas que se realizan de manera fisica y online.

Figura 21. Pestafia de administrador (Productos)

Fuente: Elaboracién propia

Imagen del producto Avoa
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De una manera mas especifica se puede apreciar en la figura 21, como a cada articulo se
le asigna las caracteristicas que se ven reflejadas en la tienda online, incluso algunos atributos
como el inventario o el envio, no son visibles para el cliente, sin embargo, cumplen la funcion de

Ilevar el registro del proceso de ventas y crear una retroalimentacion de dicha informacion.

Items sold Net sales Fecidos

0 0% 0.008 0

Items sold Un mes hasts hoy (1 - 26 Feb, 2023; 0 Pravious yesr (1 - 26 Feb 2022) []

No hay datos en el rango de fechas solicitado

[ sk ~ items zola et sais sesiges Categoria E— Estado nventario

No hay datos para mostrar

Figura 22. Pestafia de administrador (Analisis de productos)

Fuente: Elaboracion propia

Con las herramientas tecnoldgicas se puede tener un andlisis de las ventas que se realizan,
con ello se busca identificar los productos que tienen una mayor demanda, la frecuencia con la
gue se compran en un periodo de tiempo v si existe recurrencia en el sitio, el analisis de los datos
ayudara a identificar los periodos en donde el suministro del inventario sera el correcto, asi el
capital sera invertido de una manera adecuada y se evitara que exista un retraso en el flujo del

almacén.
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Ingresos & Descarger

Pedidos Gross sales Muestra Cupones Met sales mpusstos Envio Ventas totales

Figura 23. Pestafia de administrador ( Analisis de ingresos)

Fuente: Elaboracién propia

Con la implementacion de la pagina web se espera que el crecimiento en las ventas
aumente al tener una forma de dar a conocer al cliente, los productos que se tienen en tiempo real
sin necesidad de ir a la tienda fisica, de igual manera se busca generar nuevos clientes al adaptar
un modelo de negocio tradicional a la nueva era digital, realizando envios, facilitando los medios
de pagos y aumentando el catalogo de productos para ofertar. Se espera que las ventas aumenten

con las herramientas usadas, uniendo los procesos de ambos modelos de venta.

Link de la pagina: http://plasticstore.tec-ind.com
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Conclusiones

Se analizo el uso de herramientas tecnologicas para el crecimiento de las ventas en una
microempresa, esto facilita las actividades que se realizan diariamente, se puede crear un area de
oportunidad para el crecimiento general de la misma. La investigacion determino que el uso de
herramientas tecnologicas enfocadas en el proceso de ventas dentro de las microempresas ayuda
significativamente a eficientar los procesos comunes, mejorando la gestion y control de datos. La
venta por e-commerce es una herramienta que aporta gran valor al ampliar los canales de ventas y
ofrecer facilidad de compra para el consumidor, sin embargo, su aplicacion requiere trabajar en
sinergia con otras herramientas, puesto que se debe tener un control sobre el inventario que se
esta trabajando en el modelo de negocio fisico y digital, en el caso de la microempresa no existe
una administracion financiera, con el comercio electronico da pauta a crear una iniciativa

financiera ideal para la gestion de recursos.

Dentro de la investigacion se puede observar que no todos los tipos de negocios se
adaptan a las mismas herramientas, esto se debe al producto y habito de compra del consumidor,
para saber las herramientas adecuadas se deben analizar los procesos de la cadena de suministro,
identificar las areas de oportunidad de crecimiento o bien una amenaza representativa que pueda
ser solucionada por medio de la tecnologia, seguido un plan estratégico como se realiz6 con el
balancedscorecard, donde se tomaron decisiones en base a las iniciativas y objetivos planteados,
en base al proyecto se opto por la creacion de la pagina web como objetivo de incrementar las
ventas. Se recomienda que para adaptar otro modelo de negocio como es e-commerce en pagina
web, se debe crear una base de datos amplia de los productos que se esta ofertando, esto facilitara
el proceso de publicacion en la pagina, eficientara el proceso de control de inventarios en los

pedidos realizados via online y tendras un control de suministros con los proveedores.
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Recomendaciones

Para un proyecto que requiere mejorar continuamente como este, se recomienda, tener un equipo
de trabajo que tenga las competencias para poder manejar de una manera adecuada las
herramientas tecnologicas o bien, realizar capacitaciones a miembros que se vean involucrados
directamente con las operaciones de ventas o0 almacén y asi optimizar el uso de la tecnologia, de
igual manera un aporte seria digitalizar el conteo de los articulos del almacén a una base de datos
independiente de la tienda virtual para gestionar las salidas de los productos en la tienda fisica y
retroalimentar a la base de datos de la tienda virtual. Una recomendacién para tener mayor
alcance y retencion en la pagina es ampliar la cantidad de proveedores y articulos para tener una
mayor oferta y publicidad que haga que el cliente pueda cubrir sus necesidades a través del
Servicio.

Al realizar la transicion del comercio al lado digital se recomienda implementar el uso de
software ERP con el objetivo de optimizar tareas, como la gestion mas eficiente del almacén con
ayuda de la retroalimentacion aportada por los datos que se generan en la pagina web, igualmente
al integrar un sistema ERP, las entradas y salidas de ventas de productos en la tienda virtual se
controla, de forma actualizada y segura, con féacil identificacion de articulos y evaluacion del
desempefio de la demanda. Al esperar tener un crecimiento con los cambios adaptados se
recomienda tener una planeacion financiera con ayuda de hojas de calculo o softwares similares
con el fin de fijar objetivos alcanzables, tener un control en los gastos y pagos para poder

anticipar las fechas de pago criticas: ndminas, impuestos, pago a proveedores, etc.

Otra recomendacion que ayudara a la mejora en los procesos de la tienda fisica sera la
implementacion de Master Production Schedule (MPS), que, si bien no aplica totalmente ya que

no se produce algo, se puede enfocar en la comunicacion de los canales de venta para que
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trabajen en sinergia, al estar conectados con la informacidn necesaria, esto facilitara la gestion de
los productos necesarios para un pedido. Ayudara a manejar mejor los inventarios y por

consecuente las entregas, con esto lograra que los procesos se vean optimizados incluso cuando

haya fluctuaciones o cambios imprevistos en el mercado.
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MATERIA

COMPETENCIAS

Administracion de operaciones

Mercadotecnia

Planeacion financiera

Sistemas de manufactura

Seis sigmas

Manufactura esbelta

Identificar procesos y practicas de gestion operativa para
asi formular objetivos estratégicos en beneficio del
crecimiento del proyecto.

Ayuda a identificar el mercado potencial asi como tipo
de producto con el fin de encontrar las herramientas que
mejor se adapten a los nuevos niveles competitivos
Plantea los objetivos financieros que se desean alcanzar,
tomando parte en las decisiones de crecimiento y
desarrollo en la microempresa para generar una mejor
distribucion de los recursos financieros.

Se debe conocer los procesos que se llevan acabo en
toda la cadena de suministro, ayuda a identificar
deficiencias con el objetivo de aumentar la efectividad
operativa.

Permite conocer las expectativas del cliente en base a la
calidad del producto, aporta indicadores medibles que
ayudan a la recoleccion de datos con el fin de optimizar
la eficiencia general.

El crecimiento de la microempresa funciona si se esta en
una mejora constante, aportar herramientas utiliza dadas

en grandes empresas ayuda a mejorar los procesos.
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