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Resumen

A raiz de la pandemia se afianzé una nueva tendencia de consumo a nivel global. Las
restricciones existentes obligaron a las empresas y emprendedores a ofertar productos por
plataformas de e-commerce. Las empresas tomaron esta decisién con el fin de llegar a los
clientes finales con sus productos y servicios. De esta forma se logré acentuar una nueva forma
de vender rapida y segura. El proceso de e-commerce engloba distintas actividades que buscan
generar una experiencia de compra eficiente. Una de estas actividades y en la cual se enfocé el
desarrollo del proyecto es la de una logistica especializada en e-commerce la cual se desarrolla
en base a estandares establecidos, en el presente proyecto se desarrollé una propuesta de
modelo de creacién de Smart Shopping empresa fulfillment con software ERP para la logistica de
empresas que se dedican al comercio electrénico en la ciudad de Loja. En esta propuesta se
busca la transformacién de una logistica tradicional a una logistica especializada en e—commerce

la cual tiene un enfoque digital para una mayor experiencia y eficiencia operacional.

Palabras clave: e-commerce, fulfillment, software ERP



Abstract

As a result of the pandemic, a new consumption trend was generated, the existing restrictions
forced companies and entrepreneurs to offer products through e-commerce platforms, companies
made this decision in order to reach end customers with their products and services, it was
possible to accentuate a new way of selling quickly and safely. The e-commerce process
encompasses different activities that seek to generate an efficient shopping experience, one of
these activities and on which the development of the project was focused is that of a specialized
e-commerce logistics which is developed based on standards established, in this project a
proposal for a model to create a Smart Shopping fulfillment company was developed with ERP
software for the logistics of companies that are dedicated to electronic commerce in the city of
Loja, in this proposal the transformation of traditional logistics is sought to logistics specialized in

e-commerce which has a digital approach for greater experience and operational efficiency.

Keywords: e-commerce, fulfilment, software ERP



Introduccidén

Segun proyecciones, para finales de 2022 el e-commerce de retail habrd generado cerca
de 5,4 billones de délares en todo el mundo. Una cifra que, para 2024, alcanzaria los 6,3 billones
de dolares. Aunque el comercio digital no crecera al mismo ritmo de 2020 (impulsado por una
inesperada pandemia mundial), su capacidad para seguir rompiendo nuevos techos es indudable

y esta lejos de bajar la marcha (Martinez, 2021).

La agencia de inteligencia y analitica de negocios, Mentinno, realizé un informe con las
tendencias digitales que presentara Ecuador desde 2021 a 2025, en el que una deellas es la
creciente participacion del comercio electronico. En base a informacion captadadesde Stadista,
sélo en un afo, la evolucién del e-commerce en Ecuador crecié en un 23.9% de 2020 a

2021 (Datta Business, 2022).

El trabajo presentado aborda la situacion del e-commerce en Ecuador, enfocado en
experiencia del consumidor con cada uno de los procesos que implica esta nueva de
tendencia de mercado. El interés de este trabajo se enfoca precisamente en esta
experiencia, ya que se desarrollé6 un modelo de logistica enfocada en e-commerce, con lo
cual se pretende contribuir a la experiencia del consumidor final, que es de quien depende

el éxito de este mercado.

En base a una investigacion bibliogréfica y con el fin de afianzar un nuevo modelo
de logistica distinto al tradicional en el presente trabajo, nos enfocamos en el estudio del
problema en el mercado local, en donde se concluyd que si bien es cierto existen muchas
alternativas de logistica, pero no existe una que se enfogue en e-commerce, alineado al
objetivo general se plantean los siguientes objetivos especificos: Desarrollar un plan de

negocios ambicioso para que las empresas que decidieron vender en linea escojan como



alternativa de logistica a nuestra empresa. Desarrollar un sistema de logistica para e-
commerce relevante en la provincia de Loja con que permita una expansion en todo el pais.
Desarrollar una cadena de logistica fulfillment para empresas y emprendedores que se

encuentran en comercio electrénico.

Se lograron cumplir los objetivos en su totalidad interactuando con un mercado
objetivo conformado por empresas y emprendedores de la ciudad de Loja que decidieron
ofertar sus productos por e-commerce. Gracias a esta interaccién se comprob6 un problema
real del mercado vy si la solucion plateada lograba solucionarlo. Se establecié insights del
grupo objetivo que sirvieron como punto de partid para establecer un modelo de negocio

innovador enfocado en clientes potenciales de la idea de negocio.

El modelo de negocio tedrico presente una viabilidad operativa y financiera, cabe
recalcar que la implantacion de un centro fulfilment de logistica requiere de una inversion

alta pero que corto plazo generara rentabilidad.

Como conclusion esta investigacion sirve como un modelo de negocio tedrico y
aplicable para la implantacion de una logistica especializada en e-commerce, cuya
implementacién se realizara en la ciudad de Loja con un mercado pequefio que se puede
testear y recibir un feedback constante para luego abarcar un mercado nacional e

internacional logrando la escalabilidad de la idea de negocio.



Capitulo uno

Identificacion de la oportunidad
1.1 Oportunidad del mercado
La definicibn de comercio electronico se traduce a la “transaccion de bienes vy
servicios que se realiza entre un comprador y un vendedor, mediante una plataforma
electrénica o en internet. EI comercio electrénico se puede desarrollar entre Empresa-

Consumidor (B2C) o Empresa-Empresa (B2B)’(Pwc, 2021).

La pandemia del Covid-19 evidencio la necesidad de la transaccion de bienes y
servicios mediante plataformas electrénicas entre compradores y vendedores a nivel
mundial por las restricciones que existian en el peor momento de la pandemia las
empresas tomaron como una oportunidad la creciente demanda de e-commerce para

mudar sus productos de una tienda fisica a una tienda online.

La pandemia genero un futuro incierto para las industrias mas aun para las pequefias
empresas PYMES y emprendimientos que apenas estan surgiendo los cuales existen
gracias a las ventas que puedan generar, por ende, en el caso del e-commerce aparece
como una oportunidad de adaptarse a la nueva realidad que estamos viviendo lacual no
debe ser vista como una amenaza hacia las empresas sino mas bien como una

oportunidad para reinventarse en un mundo globalizado.

El e-commerce es una nueva tendencia a nivel mundial en donde los paises con
mayor relevancia en comercio electronico son China, Estados Unidos y Reino Unido los
cuales manejan ventas millonarias, en el contexto de Latino América las ventas en linea
son lideradas por Brasil, México y Argentina, entre los tres paises conforman el 70% de

las ventas totales de e-commerce.

En el caso de Ecuador, el modelo de negocio de e-commerce no se habia asentado



del todo hasta antes de la pandemia, dado que, existen factores que han impedido que
los ecuatorianos compren de forma online, tales como: el miedo a las estafas de negocios
que no son confiables, el no contar con tarjetas de crédito y/o débitopara realizar los
pagos, la cultura de las personas de comprar en forma presencial y no tanto virtual, el
desconocimiento en el proceso de compra en sitios web, entre otras situaciones(Camara

Comercio, 2021).

La agencia de inteligencia y analitica de negocios, Mentinno, realizé un informe con
las tendencias digitales que presentard Ecuador desde 2021 a 2025, en el que una deellas
es la creciente participacion del comercio electronico. En base a informacion captadadesde
Stadista, s6lo en un afio, la evolucion del e-commerce en Ecuador crecié en un 23.9% de

2020 a 2021 (Datta Business, 2022).

La creciente tendencia de comercio electrénico en nuestro pais y el mundo se puede
identificar una oportunidad de mercado en la logistica del proceso e-commerce, la cual se
considera un proceso empresarial esencial, ya que a medida que un negocio crece la
mayoria de las marcas de comercio electrénico llegan a un punto decisivo, en el que
deberian aumentar las operaciones internas y encontrar una forma de almacenar, gestionar
y enviar mas inventario, en donde la mejor opcién seria contratar un servicio de logistica
fulfillment.

1.2 Andélisis del macro entorno.

Ecuador a partir del afio 2020 presento un crecimiento en el comercio electronico,
mayormente debido a la pandemia del Covid-19, lo cual motivo a los negocios a buscar
alternativas seguras, rapidas y eficientes para llegar a sus clientes. Dentro de este proceso
existe toda una cadena de actividades que se deben tomar en cuenta y que afectan de manera
directa en la compra y venta; una de ellas es la gestion logistica, la cual se identifico que en el

pais no esta totalmente desarrollada e inclusive ni si quiera cuenta con estandares



establecidos para ejecutarse adecuadamente dentro del &mbito del e-commerce.

En Ecuador no existe una empresa como tal que se especialice en comercio electrénico
y to lo que esto conlleva por lo que hasta el momento solo cuenta con couriers que han
buscado adaptar su modelo y otras empresas que ofrecen sistemas de tracking para los
pedidos.

1.2.1. Analisis Pestel.

Este analisis considera los 6 elementos mas influyentes dentro de un contexto macro que
puedenafectar a un negocio. En este sentido, el andlisis explora las condiciones dentro de
cada uno deestos contextos para justificar la viabilidad del negocio, tomando como unidad de
analisis la logistica en nuestro pais

Politico.
Con el establecimiento del nuevo gobierno en el pais el cual promueve el gobierno de
todos se lanzé la primera estrategia nacional de gobierno electrénico. Mas de 100
representantes del sector publico y privado del campo de las telecomunicaciones y
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) se dieron cita hoy para conformar las
“‘Mesas de trabajo para la construccién de la Estrategia Nacional de Comercio Electronico”,
gue es liderada por el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién
(MINTEL), con el apoyo del Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca
(MPCEIP)
En estas mesas de trabajo se trataran los siguientes temas:
e Marco legal. - para definir un ambiente normativo, ordenado y claro con relacion a las
condiciones que permitan el desarrollo del comercio electrénico.
e Logistica local y facilitacion del comercio electrénico. - cuyo objetivo es integrar los

servicios postales con el comercio electronico, determinando sus problemas y

soluciones.

e Sistemas de pagos y seguridad. - facilitard los pagos y transferencias via internet,



fomentando el uso de las TIC en transacciones comerciales.

e Crecimiento de comercio electronico en las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES)(Brandl, 2022). Se buscard impulsar el comercio electronico local e
internacional, a través de capacitacidn, soporte técnico y asesoramiento a las MiPyMEs
del Ecuador.

Econdmico

Uno de los sectores de mayor crecimiento en el ambito comercial a nivel mundial es el
comercio electrénico o e-commerce, con un crecimiento del 24% alcanzando los 4,29 billones
de délares en el 2020Segun el reporte de (BlackSip, 2021), América Latina tiene una
participacion de 2,1% a nivel mundial.

Segun los datos del (Ecommerce Day, 2021)hasta abril del 2021, se ha generado 549
millones de ddélares de ventas de comercio electronico, cifra que se complementa con el
reporte estadistico de (BlackSip, 2021), en el que se indica que Ecuador alcanz6 2300 millones
de ddlares de ingresos por e-commerce en el 2020, y se espera una tasa de crecimiento anual
del 7,93% en el periodo 2021 - 2025.

Los operadores logisticos se encuentran dentro del grupo de Pequefias y Medianas
Empresas (PYME), asi como de grandes empresas, bajo el coédigo CIUU H5229-02
(Superintendencia de Compafias, 2020). En este contexto, segun el (Inec, 2020)los
operadores emplean al 5.53% de las personas que trabajan dentro del sector de transporte y
almacenamiento, y se vuelven paulatinamente entes que contribuyen significativamente en la
economia nacional. Esto es un riesgo si ho se logra asegurar la sostenibilidad de las
operaciones, por lo que es indispensable generar una adecuada implementacién de un modelo
de gestion logistica de e-commerce dentro del portafolio de servicios de estas empresas.

Tecnoldgico.
El éxito del e-commerce depende de la correcta integracién de todos los procesos, los

cuales deben lograr ejecutarse de forma automatica y entrelazada a través de un software que



consolide la informacion. En ese sentido, el uso de Sistemas de Informacién Logistica (SIL) es
necesario para optimizar la gestién y un paso determinante de las empresas logisticas hacia
la digitalizacion. Estos sistemas son recursos que permiten extraer y procesar datos de
distintas actividades logisticas para fundamentar la toma de decisiones, la solucién de
problemas, la organizacion, la toma de acciones para la mejora continua, ya sea de forma
parcial por cada proceso (recepcion, almacenamiento, preparacion de pedidos, distribucion,
etc.) o de manera global sobre todo el modelo de gestién (Beetrack, 2020).

En términos generales, existen 2 tipos de sistemas de informacion logistica segun
(Beetrack, 2020):

ERP (Enterprise Resource Planning).

Son programas integrales horizontales que cuentan con varios médulos con soluciones
para distintas areas de la organizacién. No existe una especializacién en particular, pues se
busca implementar y automatizar todos los procesos integrando a todos los departamentos y
funciones en un Unico sistema. Un ERP tiene mddulos para la gestion de pedidos, clientes y
proveedores, gestion de ventas, cobranza, marketing, logistica, produccion, abastecimiento,
talento humano, entre otros.

Best of breed.

Son programas verticales que se especializan en un tipo de actividad o proceso
especifico. En ese aspecto, entre los sistemas de informacién logistica considerados best of
breed se encuentran Warehouse Management Systems (WMS), el software de transporte
logistico (TMS), intercambio electrénico de datos/electronic data interchange (EDI), la gestién
de 6rdenes de distribuciéon/distribution order management (DOM), etc.

Ecologico/Ambiental.

La labor de transporte dentro de la industria logistica tiene alta incidencia en la
contaminacién por la generacién de emisiones de CO2 producto del consumo de combustibles

fésiles. Por ejemplo, el sector de transporte aéreo es sefialado como uno de los grandes
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emisores de didxido de carbono a nivel mundial (aporta el 2,4% de las emisiones de CO2 en
el mundo) y durante los Ultimos afios se ha visto en la tarea de encontrar nuevas estrategias
para reducir estas emisiones.

La logistica verde o logistica ambiental busca minimizar, lo maximo posible, el impacto en
el medioambiente que tienen los procesos logisticos en el planeta. Es decir, reducir la
contaminacioén, hacer un uso mas eficiente de los recursos y aumentar la sostenibilidad de la
cadena de suministro. Esto supone modificar los procesos de la cadena logistica para reducir
emisiones y conseguir la transformacién de estrategias y estructuras. La adaptacion a un modelo
sostenible es un desafio para las empresas, ya que los beneficios se contemplan en el medio o
largo plazo. Pero dada la preocupacioén por la sostenibilidad, es un esfuerzo colectivo necesario.

Estos son algunos de los elementos que intervienen cuando se quieren implementar
politicas de logistica verde:

Transporte: los vehiculos y el trafico son uno de los principales responsables de las
emisiones de diéxido de carbono. Para reducir la contaminacién es necesario optimizar las rutas,
disminuir el numero de viajes o sustituir los vehiculos més contaminantes por flotas hibridas o
eléctricas.

Distribucion: para conseguir una distribucion mas eficiente del trafico y reducir las
emisiones se pueden buscar rutas alternativas o realizar los repartos en horarios de menos
tréfico.

Empaquetamiento: implementar el uso de embalajes y materiales reutilizables puede
ayudar a reducir el impacto ambiental del empaguetamiento. Por ejemplo, cada vez es mas
habitual que las empresas opten por el uso de palés de cartdn frente a los tradicionales de
madera.

Almacenamiento: una buena infraestructura que permita almacenar, transportar y cargar
la mercancia con mas facilidad permitir4 ahorrar tiempo y contaminar menos. También se puede

reducir el consumo de energia eléctrica utilizando paneles solares, energias renovables o
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aprovechando mejor las horas de luz natural.

Reciclaje: los procesos logisticos generan una gran cantidad de residuos. Por ese motivo
utilizar materiales reciclables, reutilizables o biodegradables permitira reducir considerablemente
el impacto ambiental. Y no solo eso, ya que de esta forma también se reducen costes y se gana

en rentabilidad. Es lo que se conoce como logistica inversa

Los nuevos modelos de negocios enfocados en reciclaje tendran un impacto directo en la
reduccién de residuos que contaminan los ecosistemas.El impacto del cambio climatico hoy en
dia también tiene repercusiones en los ecosistemas urbanos con el incremento de incendios e
inundaciones que hoy en dia representan no solo afectaciones en activos sino incluso en vidas

humanas.

1.2.2. FODA
Este andlisis permite una contextualizacién estratégica del negocio mostrando las
areas de fortalezas y oportunidades, que deben ser potenciadas y aprovechadas, junto con
lasdebilidades y amenazas del negocio, que deben ser mitigadas y prevenidas, para su
correcto funcionamiento.

Fortalezas

v Gestion de los pedidos: se recibe la orden del pedido y se genera la etiqueta de envio.

v' Almacenamiento: recepcién de tu inventario y colocacién del material en las distintas
ubicaciones del almacén.

v Packaging: embalaje del producto, lo personalizamos de la misma forma que si lo hiciera
nuestro cliente.

v' Control de stock: comprobamos que no falta ningiin producto ni hay materiales que
sobran.

v Delivery: envio same-day y next-day de los paquetes. Podras hacer un seguimiento de

la entrega en tiempo real.
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v' Servicio de atencién al cliente: damos respuesta en cuestion de minutos gracias a

nuestro software y equipo especializados.

Oportunidades

v Lalogistica del comercio electrénico es un eje trascendental que incide de manera directa
en el cliente final. Por tal razon, el mercado demanda cada vez mas agilidad y
automatizaciéon de los procesos.

v' Software ERP tiene médulos para la gestion de pedidos, clientes y proveedores, gestion
de ventas, cobranza, marketing, logistica, produccién, abastecimiento, talento humano,
entre otros.

v' Generacion de puestos de trabajo para cada uno de los procesos en la cadena de valor.
v' Crear una empresa de logistica para e-commerce que sea automatizada, a diferencia de

las ya existentes.
Debilidades

v Darios del producto Durante el despacho, al empezar a funcionar la empresa va a tener
poca cantidad de operarios lo cual puede ocasionar ineficiencia en los despachos.

v' Presupuesto para realizar con eficiencia cada una de las actividades que va a realizar la
empresa.

v' Empresas con presencia en e-commerce inmersas en logistica tradicional.
Amenazas

v' Falta de distincion del mercado entre una logistica tradicional y una logistica fulfillment
especializada en e-commerce.

v Falta de financiacion por parte de entidades financieras.

v Inseguridad en las vias durante el proceso de traslado del producto.

v' Competidores con mayor capacidad operativa, como servi entrega
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Tabla1l

Matriz analisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

» Gestion de los pedidos: se recibe la orden | « La logistica del comercio electrénico es un

del pedido y se genera la etiqueta de envio. eje trascendental que incide de manera

- Almacenamiento: recepcion de tu inventario directa en el cliente final. Por tal razon, el
y colocacion del material en las distintas | Mercado demanda cada vez mas agilidad y

ubicaciones del almacén. automatizacion de los procesos.

- Packaging: embalaje del producto, lo |* Software ERP tiene mddulos para la gestion

personalizamos de la misma forma que silo | de pedidos, clientes y proveedores, gestion

hiciera nuestro cliente. de ventas, cobranza, marketing, logistica,

roduccion, abastecimiento, talento
» Control de stock: comprobamos que no falta P

S, . . humano, entre otros.
ningin producto ni hay materiales que

sobran. » Generacion de puestos de trabajo para cada

. . uno de los procesos en la cadena de valor.
* Delivery: envio same-day y next-day de los

paguetes. Podras hacer un seguimiento de | * Crear una empresa de logistica para e-

la entrega en tiempo real. commerce que sea automatizada, a

. L, . diferencia de las ya existentes
* Servicio de atencion al cliente: damos

respuesta en cuestidon de minutos gracias a

nuestro software y equipo especializados.
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DEBILIDADES

AMENAZAS

+ Darios del producto Durante el despacho, al
empezar a funcionar la empresa va a tener
poca cantidad de operarios lo cual puede

ocasionar ineficiencia en los despachos.

* Presupuesto para realizar con eficiencia cada
una de las actividades que va a realizar la

empresa.

* Empresas con presencia en e-commerce

inmersas en logistica tradicional.

» Falta de distincibn del mercado entre una
logistica tradicional y una logistica fulfillment

especializada en e-commerce.

» Falta de financiacion por parte de entidades

financieras.

* Inseguridad en las vias durante el proceso de

traslado del producto.

* Competidores con  mayor capacidad

operativa, como servi entrega

Nota. En esta tabla se observa la identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
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1.2.3. FUERZAS DE PORTER

El analisis de fuerzas de Porter tiene como objetivo definir si un negocio es atractivo al
considerar 5 criterios que influyen en la industria: poder de los proveedores, poder de los clientes,
poder de nuevos competidores, poder de productos sustitutos y el poder de la competencia. Para
este ejercicio, se toma a la logistica de e-commerce como objeto de analisis.

Poder proveedores

El poder de negociacion de los proveedores depende de su concentracion y de las
caracteristicas de los suministros, productos o servicios que ofrecen, y este poder aumenta
cuando las empresas no pueden cambiarlos facilmente. En el caso del comercio electrnico,
estas empresas manejan una gran cantidad de proveedores porque, al ser multimarcas, tendran
menos oportunidades de aumentar su cuota de poder por cada producto que venden. Otro punto
importante es la necesidad de atender rapidamente a los clientes que compran online, lo que
genera una cierta dependencia de las empresas de transporte en cuanto a los servicios de
logistica y distribucién. Por estos factores, se considera atractivo.

Poder clientes

Uno de los aspectos criticos que debe ser tomado en cuenta al hacer un analisis de
mercado sobre cualquier industria es el tipo de relacion que existe entre la empresay sus clientes.
En este caso, el Internet ha facilitado el acceso a la informacion por parte del cliente; los
consumidores hoy en dia tienen acceso a informacién de alta calidad sobre los servicios de los
proveedores de logistica y sobre los productos que y servicios que ofertan. Los clientes pueden
evaluar en tiempo real el precio global de un mismo bien ofertado a través de diferentes empresas
de logistica fulfillment, alcance que le permite al cliente cambiar de un proveedor de logistica a
otro en cualquier momento.

Poder de nuevos competidores

La posibilidad del ingreso de nuevas empresas a competir en la industria depende de
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diversos factores como las barreras de entrada. Si bien es cierto no existen barreras formales
para entrar al mercado de venta en linea, los requisitos que se necesitan para competir en este
rubro son muy dificiles de alcanzar. Se debe tomar en cuenta que una de las caracteristicas que
tienen las compaiiias lideres del sector del comercio electronico es que todas se benefician de
las altas economias de escala que terminan por fortalecer su posicion en el mercado de comercio
electronico, de manera que los nuevos participantes deben alcanzar estas economias de escala
a niveles similares si es que quieren competir.

De entrar nuevas empresas reducirian la participacion de mercado de Smart shopping en
el mercado de logistica e-commerce en el mercado. Sin embargo, el alto costo del desarrollo de
una empresa de logistica fulfillment debilita la posible influencia que pudieran tener los nuevos
participantes sobre el crecimiento y desempefio de las compafias que lideran el sector. La
diferenciacién del servicio que ofrecerd Smart Shopping , por ejemplo, es otro factor considerable,
el cual sera innovador y siempre buscando satisfacer las necesidades de sus clientes, como
también las adquisiciones que estan realizando las empresas para posicionarse en el mercado.
Por todos los factores mencionados se puede concluir que la industria es atractiva.

Poder de nuevos sustitutos

La amenaza de la aparicién de productos o servicios sustitutos dependera del grado en
gue estos satisfagan las necesidades de los clientes, de su precio y de los costos de cambio. La
logistica e-commerce es una alternativa mas innovadora y centrada en las ventas por internet a
diferencia de la logistica tradicional; sin embargo, una de sus grandes desventajas el alto precio
de implementar un centro de logistica fulfillment ya que existe un proveedor de logistica de ventas
en el mercado. Por lo general, los clientes que buscan una logistica basica que se basa en el
courier de sus productos sin importar la experiencia final del usuario. Uno de los secretos del
éxito de Amazon ha sido su estrategia de long tail, la cual consiste en que el 80% de sus ingresos
dependan del 20% de sus productos, en especial, los que no se necesitan con tanta inmediatez,

pero hay que resaltar la posibilidad de que el comprador pueda sustituir el servicio haciendo la



17

compra en otras empresas ingresando a sus paginas web directamente. La disponibilidad de
sustitutos cercanos en el Internet permite encontrar paginas web que ofrecen los mismos
productos con promociones, menores costos y facilidades de envio o recojo. Otro sustituto se
daria si el cliente se dirige directamente hacia las tiendas por departamento para tener una vision
mas amplia de lo que necesita: no solamente puede comprarlo en ese mismo instante, sino que
también puede comprar productos adicionales o complementarios que no tenia planeado, esto

apunta a ser medianamente atractivo.

1.3 Planteamiento del problema

De acuerdo al contexto anterior una plataforma e-commerce busca brindar una nueva
oportunidad a las empresas de vender sus productos la cual permite llegar a un mayor nimero
de clientes las cuales prefieren un método alternativo al de ir a un supermercado y comprar
estos productos de forma presencial sino mas bien prefieren hacerlo de una forma virtual y
que el producto llegue directamente a sus hogares si bien es cierto nuestro pais no tiene una
cultura de e-comerce instaurada, por lo cual a raiz de la pandemia el cliente también se vio
obligado a mudar sus necesidades al comercio electronico, el comercio electrénico en nuestro
pais esta en crecimiento existe mayor acceso a internet con la facilidad de comprar desde el
celular, a esto se suma que los productos importados tienen mayor impuestos por lo que se
hace mas atractivo las compras dentro del Pais.

La probleméatica parte del hecho de que en nuestro medio si bien es cierto existen
plataformas en la cual los vendedores puedan ofrecer sus productos, surgieron plataformas
digitales como Facebook e Instagram las cuales se posicionaron como espacios aptos y
disponibles para que los usuarios puedan comercializar su productos pero en estas
plataformas la experiencia de e-commerce no va mas alla de la compra y venta de un producto,

sin embrago la experiencia dentro de estas plataformas tienen algunos obstaculos que impiden
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gue el comercio electronico se incremente en nuestro Pais. Tal es el caso del envi6é de
productos, con el crecimiento del comercio electrénico el tema del envio de los productos a
domicilio es cada vez es mas importante especialmente porque los clientes cada vez requieren
un envio mas rapido.

El Enterprise Resource Planning (ERP) o planificacion de recursos empresariales, es
un grupo de sistemas de informacion con el que una empresa puede integrar sus operaciones
sobre todo aquellas relacionadas con la logistica y produccion, brinda mas de
una ventaja para la compafiia: apoyar a los clientes, solucionar problemas de manera rapida,

disminuir tiempos de transporte, manejar mejor los datos, reducir los costos, etc. No importa el
sector al que pertenezca el negocio, el ERP mejora sustancialmente el trabajo en la cadena de
suministro.

Con la implementacion de un software ERP para la logistica en nuestra empresa, se
busca que cualquier empresa o0 marca que venda online tenga un servicio de logistica
fulfillment, este servicio cumple con todo el proceso del pedido del cliente el cual efectlia su
compra por internet de manera remota el cual quiere que su producto llegue a la puerta de su
casa sin tener que preocuparse por nada, en el proceso fulfilment se toman en cuenta los
aspectos de, planificacion, recepcién, almacenamiento, envié y distribucién ademas nuestra
empresa de logistica para e-commerce se encargara del almacén, embalaje, entregas y
comunicaciones con clientes y vendedores, el fulfillment es fundamental para un buen
rendimiento de tu comercio, tanto online como fisico. Nadie compraria si no confiara en su
vendedor. Por lo que, tener un servicio logistico completo y seguro es la clave.

2333

La logistica incluye un servicio “same day”” o en espafiol entrega durante el mismo dia,
el objetivo de incluir este servicio es la entrega de producto de manera exprés durante el plazo
de méaximo 24 horas al cliente que realizo su compra en la plataforma e-commerce de su

preferencia, la rapidez en los despachos de los productos comprados en estas plataformas es

un elemento diferenciador ya que el tiempo de llegada del producto hace que la tendencia a
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elegir en que empresa comprar esta sujeta a saber cuando recibiran sus productos, este
servicio tiene beneficios como fidelizacion de los clientes, aumento en las ventas,

omnicanalidad logistica.

1.4 Insights del grupo objetivo

Dentro del Disefio Centrado en Humanos (Design Thinking) y siguiendo la metodologia
propuesta en The Field Guide to Human-Centered Design (IDEO, 2015),se sugiere la
definicion de insights como un paso fundamental para identificar aquellos puntos de partida
para la creacion de un modelo de negocios innovador, basado en los aprendizajes y
descubrimientos recopilados durante la etapa de levantamiento de informacion.

En el presente documento se definirdn insights para cada elemento del lienzo del
modelo de negocios como marco de referencia, utilizando la informacién recopilada durante la
investigacion y acercamientos con empresas de la ciudad de Loja las cuales decidieron ofertar
sus productos en plataformas e-commerce.

Almaceén

Como empresa formada en el comercio electrénico, en ocasiones es dificil contar con
un lugar lo bastante amplio para almacenar y gestionar tu inventario de una manera éptima.
Si bien es cierto que existen opciones estratégicas de manejo de productos, como
dropshipping, también existen proveedores logisticos que dentro de sus servicios ofrecen
espacios en donde puedes almacenar tu mercancia, apoyandote ademés con el control de
inventarios.

Rastreo de pedidos

Para que puedas llevar un mejor control de tus ventas y de los pedidos enviados, este
tipo de servicios ofrece que el personal de tu socio logistico lleve el monitoreo de cada uno de
tus envios, con el objetivo de optimizar los tiempos de respuesta.

Ademas, es una manera conveniente de prevenir retrasos ante contingencias, logrando
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un mejor control del estatus y entregas.

Pre armado de los paquetes

Al tener tus productos almacenados, las empresas de logistica también se encargan
de preparar tus envios. Utilizan los materiales que les indiques y etiqguetan como si td
estuvieras enviando el producto.

La ventaja es que, gracias a su experiencia, pueden elegir la mejor manera para ser
transportados, reduciendo las posibilidades de incidencias y ayudando a reducir tiempos.

Cross dock

Este proceso consiste en que tu mercancia es recibida por la empresa logistica en una
plataforma de alistamiento. Se prepara para ser enviada de inmediato, sin ser almacenada,
esto es recomendable para envios consolidados 0 numerosos.

Logistica inversa

Esta es una opcién que no puedes dejar de considerar. Si estas en el comercio
electrénico, las empresas de logistica inversa te van a permitir entregar tus productos y a
apoyar en la devolucion de los mismos en caso de ser necesario.

Fulfillment

Con estos servicios tu proveedor logistico te puede ofrecer soluciones que ayuden a
satisfacer necesidades, requerimientos y expectativas, tanto de tu parte como de la de tus
clientes. Esto a través de la implementacion de procesos de trabajo que tienen como foco la
precision y puntualidad de entregas, encargandose desde que se realiza la compra en la tienda
en linea hasta que el cliente final recibe el producto.

1.5 Objetivos

Objetivo general
Implementar la primera empresa fulfillment con software ERP para la logistica de las

empresas que se dedican al comercio electrénico en la Provincia de Loja.
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Objetivos especificos

» Desarrollar un plan de negocios ambicioso para que las empresas que decidieron

vender en linea escojan como alternativa de logistica a nuestra empresa.

» Desarrollar un sistema de logistica para e-commerce relevante en la provincia de Loja
con que permita una expansion en todo el pais.
» Desarrollar una cadena de logistica fulfilment para empresas y emprendedoresque se

encuentran en comercio electrénico.

1.6. Justificacion del problema

Uno de los sectores de mayor crecimiento en el ambito comercial a nivel mundial es
el comercio electrénico o e-commerce, con un crecimiento del 24% alcanzando los 4,29
billones de délares en el 2020 (Brandl, 2022). Segun el reporte de(BlackSip, 2021), América

Latina tiene una participacion de 2,1% a nivel mundial.

La propuesta de realizar este proyecto nace de una demanda creciente de comercio
electrénico en nuestro pais(Ekos, 2021),en una de sus publicaciones cita que el comercio
electrénico en Ecuador alcanzé un volumen de negocio de USD 2.3 mil millones,lo que
supone un crecimiento de USD 700 millones (43,75 %) frente al 2019. Para el 2021 se estima

un crecimiento no menor a un doble digito.

Por su puesto, como todo proceso de venta es muy importante que se genere la
“experiencia del cliente”, pues de esta manera se logra afianzarlo y empezar una cadena
de fidelizacion que le motive a realizar futuras recompras. Precisamente, parte de esta
experiencia radica en la operacion logistica la cual es una pieza fundamental en el comercio
electrénico, ya que hasta que el cliente no tiene el producto en sus manos la venta no se

puede considerar culminada (CECARM, 2017).



Las nuevas tendencias de consumo han producido cambios fundamentales en el
proceso de compra y venta, lo que se traduce en la necesidad de innovar las estructuras
logisticas tradicionales para adaptarlas a las necesidades sociales actuales. En este
sentido, se debe tener en cuenta que la logistica del comercio electrénico es un punto critico
en la experiencia de compra del cliente, por lo que debe existir la infraestructura suficiente
que permita que el flujo de productos e informacion se realice de manera continua y en

tiempo real.

Claro esta que construir dichas infraestructuras conlleva una inversion importante,
por lo que empresas tercerizadoras como los operadores logisticos empiezan a
especializarse en procesos de fulfillment para poder satisfacer al mercado, ya sea con
recursos propios, alianzas estratégicas, desarrollo tecnolégico, actividades personalizadas,
entre otras. Adicionalmente, se deben considerar factores que influyen en la gestion como
la sostenibilidad ambiental, congestién urbana, eficiencia logistica y costos de operacion

(Deloitte, 2021).

En resumen, actualmente no existen estudios importantes relacionados con el
modelo de gestién logistica para el comercio electrénico en el Ecuador, por lo que esta es
una oportunidad para identificar las herramientas técnicas y los recursos necesarios para
implementar el modelo de operador logistico para que pueda adaptarse y cumplir con los

requisitos. mercado en tecnologia y servicios aspectos de la demanda.

Capitulo dos
2. Producto minimo viable
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El PMV es uno de los conceptos basicos del Lean Startup, es la mejor forma de adaptar

un nuevo producto al mercado y los clientes. Podriamos definirlo como una versién de un nuevo

producto que cuenta con las caracteristicas necesarias para lograr un objetivo especifico y por

el que los clientes estén dispuestos a pagar de alguna forma (IEBS, 2021).



o RAapido y barato: es el producto mas rapido y barato que puedas construir

e Accesible: puedes hacerlo llegar a tus clientes facilmente en poco tiempo.

« Util: te permite hacer que tus clientes necesiten tus productos o servicios y lo deseen.

Para entender qué es un PMV podriamos definirlo como experimento que te ayude a

validar una hipotesis de negocio como podria ser “nuestro producto despierta interés en los

consumidores”(IEBS, 2021).

2.1. Identificacion del segmento

En el mundo en que vivimos buscamos que las cosas se hagan de forma inmediata
y eficiente, en el comercio electrénico cada vez nuestras exigencias en cuantoa tiempo

de entrega son mayores.

Para segmentar nuestro mercado identificamos primeramente a empresas que
actualmente se dedican al comercio electrénico en plataformas propias por medio de sus
portales web, en segundo lugar, identificamos a empresas y emprendedores que deciden
vender por su cuenta en plataformas comunes como Facebook con Marketplace,

WhatsApp y sus catalogos electronicos, olx y mercado libre.

Nos enfocaremos también en las empresas que aln no se han decidido a entrar

en esta nueva forma de comercio las cuales en nuestra provincia y el pais son muchas.

En quienes también nos enfocaremos y de cuales dependera el éxito de nuestra
empresa es en los consumidores, personas que actualmente compran en estas

plataformas, pero no tienen un buen consumer experience.

En una primera interaccion con las empresas y emprendedores que tienen
presencia en e-commerce se pudo conocer que se desconoce el proceso fulfillment

asociandolo a un costo operacional demasiado alto en el que deberian incurrir y para el



cual no estan preparados, en una segunda iteracibn mostrando los beneficios del
fulfillemt y un proceso logistico moderno de e- commerce se logré despertar el interés
de futuros clientes ya que esta ves asociaron un analisis costo beneficio, que les permitira

mejorar sus ventas y tener eficiencia operacional.

En este caso, el modelo de gestion debe enfocarse en la operacion de un e-
commerce que tiene variables totalmente diferentes a una logistica tradicional. Ademas,
este es un negocio potencial que debe ser explotado ya que ha venido experimentando
un proceso de crecimiento y transformacién en los Ultimos afios debido a la incidencia

tecnoldgica y los cambios en el comportamiento del consumidor (Deloitte, 2021)

2.2. Disefio y conceptualizacién de la propuesta de valor

Con la propuesta de valor buscamos que nuestro segmento de clientes se decida
“por nuestra empresa ya que con la investigacion realizada buscamos mejorar las falencias

de las empresas que han decidido mudar sus productos al comercio electrénico.

Para diagramar nuestra propuesta de valor se utilizo el lienzo de propuesta de valor

el cual consiste en una representacion visual que se compone de dos partes el perfil

del cliente donde se describen las caracteristicas de un determinado grupo de personas yel
mapa de valor donde se especifica como crear valor para el determinado segmenté de

clientes. Veranexo 1y 2

Para poder sobresalir en este mercado se debe tener presente que el corazén de la
logistica radica en el centro de distribucion, ya que, si este no logra preparar los pedidos
rapidamente, con las caracteristicas que se solicitan, de manera eficaz, eficiente, a un costo
adecuado y competitivo, entonces quedara fuera del mercado (Zona Logistica, 2020). Esta
situacion seria lamentable, ya que el crecimiento del e-commerce es inevitable y resulta una

oportunidad atractiva para consolidar este proceso de logistica que trae consigo desafios

24
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gue hay que superar, ya que se deben realizar entregas rapidas, sin errores y que generen
un alto nivel de satisfaccion en el cliente. Para ello, los operadores logisticos se ven en la
necesidad de implementar mayor tecnologia e incluso robots colaborativos y tecnologia por

voz(Galiana, 2020) .

En el segmento de mercado, la necesidad del cliente que se evidencid, es la compra
y venta de productos en e-commerce tradicionales de empresas y emprendedoresde la
provincia de Loja esta necesidad parte del hecho en que las empresas que se encuentran
en e-comerce propias o en plataformas tradicionales, quienes son los actoresde comercio
electronico, tanto compradores como vendedores pasan por distintas frustraciones las
cuales con nuestra investigacion se pudo plasmar en el lienzo de la propuesta de valor las

siguientes:

Ineficiencia operacional

Los factores que juegan un papel fundamental es el fulfillment, que se encuentra
asociado directamente al e-commerce, e involucra el proceso logistico que va desde que
el cliente realiza la compra a través de una pagina web o aplicacion movil, hasta que el
producto es recibido en el destino esperado, adicional implica el seguimiento al estado

del pedido, etapas del envio, fecha/hora estimada de entrega, entre otros(Calcafio, 2019).

La demanda de los productos que se ofertan en tiendas e- comerce es alta, pero
esta demanda mucha de las veces no es satisfecha por estas plataformas ya que no
cuentan con un sistema que les permita reducir costos al momento de ofrecer un

producto.

Falta de garantia del producto
Lograr una alta calidad de servicio en la gestion de ultima milla es un diferenciador clave

del outsourcing, pues el cliente compra en linea con la conviccién de que el producto sera
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entregado a tiempo y en condiciones adecuadas; al ser asi, entonces se logra fidelizarlo (Nufiez,

2020).

Existe un problema por parte de los compradores que al momento de adquirir un
producto en estas plataformas tienen desconfianza de que lo que compran, sea lo que al
final llegue a sus casas, ya que pueden ser victimas de estafa o que el producto llegue en

mal estado.

Tiempo para la entrega

Como lo indica (Nufez, 2020), la expectativa del consumidor es recibir su pedido lo mas
pronto posible, lo cual deja de ser un aspecto secundario y “de lujo” y es ahora un requisito
indispensable dentro de la experiencia del cliente, que incluso puede determinar la compra final.
Es asi que la logistica de ultima milla y la logistica inversa se han convertido en el reto para el e-
commerce sobre todo a partir de la pandemia, lo que ha motivado a que microhubs logisticos se
abran campo como una propuesta ante el crecimiento del volumen de entregas de compras en
linea.

La frustracion por parte de los compradores es que el tiempo de entrega del producto es
demasiado tardio muchas de las veces al ser enviado por transporte tradicional, al momento de
concretar la compra el cliente tiene que preocuparse de que la interaccion sea oportuna para que

el tiempo de entrega sea eficiente.

Gestion de logistica inversa

Las devoluciones son una parte inherente de las ventas de comercio
electronico y deben contar con procesos para administrarlas, que deben incluir
actividades para inspeccionar articulos y garantizar que no estén dafiados,
desgastados, reabastecerse segun sea necesario o registrar devoluciones. los que

estan defectuosos.



En algunos casos, los productos pueden incluso no salir del centro de
distribuciéon por diferentes motivos, como la cancelacion de un pedido por parte del
cliente o la deteccion de un intento de fraude. Para ello, es necesario saber
exactamente qué hay fuera del almacén, de forma que cuando la devolucién se ponga
en el almacén, se realice el proceso de gestion de inventario para determinar si

devolver el inventario, si se pierde, o reembolsar.

Nuestra empresa contara con una politica de devoluciones en la que los clientes
puedan pedir variedad de productos por ejemplo en una prenda de vestir podran recibir
distintas tallas y las que no sean usadas por el cliente pueden ser devueltas a nuestros

hubs urbanos.

Las empresas cuentan con un inventario minimo

La demanda de cierto producto puede ser muy amplia pero las empresas no
cuentan con stock para cubrir esta demanda muchas de las veces por qué se necesita de

un espacio adicional a el local donde se venden los productos de forma fisica.

No hay canal de logistica y distribucion

Las empresas 0 emprendedores que estan en el comercio electrénico tienen que
responder a todos los clientes interesados en sus productos descuidando en generar

nuevas ideas para su empresa.

En nuestra propuesta de valor de nuestra empresa buscamos que los clientes no
tengan estas frustraciones lo cual nos va permitir diferenciarnos del resto empresas que
se encuentran en nuestro ambito.

Suscripcidon a nuestro paquete de importaciones a menor costo

Cada cierto tiempo establecido nuestra empresa ofrecera membresias para quienes
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estén en nuestro segmento de clientes puedan importar bajo nuestros canales de

importacién a menor costo.

Aseguramos que tu producto esté en nuestras bodegas

Nuestros hubs urbanos permiten a las empresas almacenar sus productos por el
tiempo que lo requieran a un costo menor al que tendrian que incurrir en una bodega

normal.

Medios de distribucién propios o formalizar vehiculos del transporte informal

Nuestra empresa busca generar un impacto en un problema social de transporte

informal de vehiculos para nuestra distribucion.

Ofrecer un servicio de put away y pick and pack

Nuestra empresa ademdas de ofrecer un servicio e-commerce también busca
alianzas con otras plataformas de e-commerce del pais para recibir los pedidos que se
generan empaquetarlos y darles el valor agregado de un empaque personalizado segun el

concepto de la tienda fisica

Tracking

Optimizaremos rutas y ubicacion de nuestros hubs urbanos para reducir el tiempo de
entrega del producto con notificaciones en tiempo real del recorrido de nuestros vehiculos

de distribucién

Solucién
“Smart Shopping fulfillment e-commerce para empresas de la provincia de Loja.”

Se puede apreciar que la situacion actual de la industria logistica en el Ecuador es de
crecimiento lento y paulatino, pero no existen empresas especializadas en la logistica integral

del comercio electrénico, en Ecuador no existe una empresa como tal que se especialice en
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comercio electrénico y todo lo que esto conlleva por lo que hasta el momento solo cuenta con
couriers que han buscado adaptar su modelo y otras empresas que ofrecen sistemas de tracking
para los pedidos.

La logistica del comercio electronico es un eje trascendental que afecta directamente al
cliente final. Por ello, el mercado demanda cada vez mas agilidad y automatizacion de los
procesos, siendo necesaria la implementacion de sistemas de informacion para gestionar
adecuadamente el inventario, la logistica inversa, la preparacion, la programacion y la entrega.

Nuestra solucion ofrece un servicio de logistica completa a las empresas que
comercializan sus productos a través de e-commerce, este servicio cumple con un proceso
fulfilment el cual se efectia de la siguiente manera: proceso de fulfilment en 5 etapas recepciéon
del pedido, almacenamiento, preparacion del pedido, envié (envi6 same day/ next day,
tracking/optimizacion de rutas y gestion de devoluciones. Estas etapas se integraran a nuestro
software generando alertas a nuestros clientes al iniciar y terminar cada una de las etapas

mediante la app.

2.3. Materializacién o prototipado de la propuesta
La propuesta de trabajo de titulacion es un modelo de logistica fulfillment con software

ERP para empresas con presencia en e-commerce de la provincia de Loja.

El primer prototipo es un aplicativo que permita a nuestros operadores registrar cada una
de las etapas de fulfilment, empezando con la recepcion de pedido, nuestra tecnologia permitira
la integracion de la tienda e-commerce a un solo clic, a continuacion, se registrara la segunda
etapa de fulfilment que consta de almacenar el producto en nuestros almacenes, la tercera etapa
gue registrara nuestro operador sera el proceso de preparar el pedido que consta del picking y
packing, cuando el pedido esta listo se procede al envié una vez que sale del almacén el operador

logistico podra registrar en el aplicativo que el producto esta en camino y por Ultimo se registrara
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cuando el cliente reciba su producto, cada uno de los procesos genera una alerta para las

empresas que usan nuestro servicio

Figura 1

Aplicativo para logistica fulfillment

Signup
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k]

€ CONTRODECALIDAD INVENTARIO

ICAR EL ESTADO DEL PRODUCTO

NOTIFICAR A LA EMPRESA

Nota. Prototipo elaborado con Addalo, acceso a la app https://previewer.adalo.com/ad1e257f-f89d-
4d84-aal5-b8ba48213d75

Con el presente prototipo buscamos innovar en la logistica del E- commerce
reduciendo tiempos de envid garantizando la disponibilidad de los productos con nuestra
aplicacion se conocera en tiempo real las existencias del producto, en donde se encuentra
ubicado y la ruta que recorrera para su distribucion.

La propuesta de trabajo de titulacién cuenta con un segundo prototipo, se trata de un
software ERP el cual se disefi6 como un sitio web en el cual las empresas afiliadas podran
hacer uso de este software el cual les permite, usar el servicio de correo, un calendario para
agendar asuntos importantes, registrar contactos, registro total de ventas, registro de inventario
disponible, historial de talento humano, registro de gastos, registro de la contabilidad de la
empresa y un chat en vivo que permitird a las empresas interactuar con sus clientes. Este
servicio de software se implementara para un manejo de todas las operaciones de las empresas

ademas de las logisticas.


https://previewer.adalo.com/ad1e257f-f89d-4d84-aa15-b8ba48213d75
https://previewer.adalo.com/ad1e257f-f89d-4d84-aa15-b8ba48213d75

Figura 2.

Software ERP

COMPRA
INTELIGENTE
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Nota. Addalo acceso https://jonathan-daniels-team.adalo.com/smart-shopping-
erp?target=818468albfad492599706dafal06d579&params=%7B%7D.

El ERP para logistica, transporte y distribucién permite una gestién global de los procedimientos y
recursos de las empresas del sector, optimizando todos sus procesos para aumentar la rentabilidad y

ofrecer el mejor servicio al cliente (Soft Doit, 2022).

Un ejemplo de usabilidad es que para ingresar al software se debe crear un usuario, una
vez creado el usuario se elige las opciones que seran de usadas por la empresa, cuando se elige
la opcion de contabilidad se desplegard una ventana para el registro de cada una de las

operaciones contables, cada usuario tendra la opcion de llevar su contabilidad con un solo click.

Finalmente, se propone el siguiente diagrama de procesos que describe las distintas

etapas del proceso fulfillment en el centro operativo.

Figura 3.

Flujo de procesos

Fase 1 Fase 2 Fase 3
Empresas Fulfillment Center Clientes



https://jonathan-daniels-team.adalo.com/smart-shopping-erp?target=818468a1bfad492599706dafa106d579&params=%7B%7D
https://jonathan-daniels-team.adalo.com/smart-shopping-erp?target=818468a1bfad492599706dafa106d579&params=%7B%7D
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Enlazar el pedido al
sistema

A

v

Verificar el pedido en el
sistema, esta actividad la
realizan los operadores

!

Picking

Seleccion de los articulos
almacenados en el inventario
que se incluiran en el pedido

de un cliente

!

Packing

Consiste en la preparacion
de los productos que se han
recolectado en la fase de
picking para ser enviados

Distribucién del pedido

Segun el tipo de ruta, envié
same day y next day

Tracking

Saber el estado del producto
en todo momento y
optimizacion de rutas

Gestionar devoluciones

Los operadores se
encargaran de este proceso
segun el proceso establecido

—

Realizar el pedido por
plataformas e-
commerce

Recibir el producto

Registro en el sistema con
una escala de satisfaccion

Devoluciones

El cliente podré devolver los
productos si no cumple con
sus requerimientos

Nota. Flujograma

2.4. Validacion
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El proceso de validacion se realizé mediante la metodologia Design Thinking, este
proceso de validacion servira para reducir el riesgo de fracaso, el proceso de validacion costa de
las etapas de; definir los objetivos de validacion, definir la muestra y la guia de validacién, mostrar
la solucidén al usuario y aprender de su feedback. Estas etapas de validacion se desarrollaran a

continuacion.

Etapa 1. Objetivos de validacion

o Conocer si el prototipo resuelve un problema real del cliente mediante una prueba de
funcionalidad;

o Determinar las caracteristicas del prototipo que mejor le parecen al cliente mediante la
usabilidad;

e Determinar qué aspectos del prototipo no le parecen al cliente mediante la usabilidad;

e Comprobar si el cliente estaria dispuesto a pagar por el servicio fulfillment.

Etapa 2. Definir la muestra y guia de validacion

Muestra

En la presente investigacion se interactué con un total de 38 posibles clientes entre
empresas y emprendedores, los cuales a raiz de la pandemia decidieron ofertar sus productos
mediante plataformas de ventas por internet, la oportunidad de mantener ventas en e — commerce
y obtener ganancias en un mercado creciente fue un motivador importante para incursionar en

ventas por internet.

En el proceso de interacciéon de los 38 posibles clientes mostraron interés en la idea de
negocio 27 personas entre ellas 12 son empresas con un local fisico y 15 son emprendedores
cuyas ventas son exclusivamente por internet estos potenciales clientes pertenecen a la Provincia

de Loja.
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Bajo este contexto se establecié una muestra para validacién de prototipo de 27 clientes

potenciales.

Muestra = 27 clientes
potenciales

Guia de validacion

Luego de seleccionada la muestra con la que se interactu6 para cumplir con los objetivos
de validacién, se procedio a elegir la herramienta de validacién que constara de una entrevista

personal para interactuar con los dos prototipos con cada uno de los clientes potenciales.

2.5. Interacciones o pivotaje

Interaccion

El problema de investigacion nace de la necesidad de empresas y emprendedores de la
Provincia de Loja, los cuales ofertan sus servicios por plataformas de e-commerce tradicionales,
pero no cuentan con una logistica moderna que se dedigue especialmente a la logistica de
comercio electrénico, la cual es muy distinta a la tradicional ya que requieres de muchos aspectos
para lograr una nueva experiencia de comercio tanto para oferentes como para compradores o

clientes finales del proceso e-commerce.

La interaccion se la realizo mediante la plataforma oddo en la cual se desarroll6 los
prototipos de la aplicacion para registro de actividades fulfillment y el desarrollo de software ERP,
la plataforma permite una vista previa de la funcionalidad de los prototipos en tiempo real, la

funcionalidad fue evaluada por cada una de las personas entrevistadas.

La interaccion se la realizo el periodo de 18 dias en el mes de mayo, cada una de las
personas elegidas en la muestra logro tener acceso una version beta de cada uno de los

desarrollos tecnolégicos.



42

Pivotaje

Una vez realizada cada una de las interacciones, se logré resultados que permitieron
corregir, mejorar y afiadir funcionalidades al aplicativo de logistica y al software ERP, el feedback
obtenido de las personas que participaron en la interaccidbn nos permitieron mejorar en los

siguientes aspectos.

e Que en la app de logistica la notificacibn de recepcién de producto incluya las
caracteristicas en las que el producto llega al almacén.

e Que en la app exista el carrito de compras para conocer en tiempo real el nUmero de
productos vendidos en el dia

e Que el software ERP incluya un chat personalizado con la empresa para posibles
inconvenientes respecto a su uso.

o Que en el software ERP, se pueda incluir un apartado de contabilidad automatizado ya
gue es un gasto en el que empresas incurren al contratar un contador por lo que seria de
ayuda el desarrollo de un modelo facil de registro de contabilidad.

¢ Que el software ERP, tenga un solo canal de conversaciones en las que se pueda agrupatr,
chats, correos ya que resulta tedioso atender a clientes, proveedores por canales distintos.

o Que el Software ERP, permita tener un registro digital de los empleados respecto a

historial laboral, datos, registro permisos, etc.

2.6. Entrevistas o grupos Focales
Para el proceso de entrevista se elaboré un cuestionario de preguntas preseleccionadas,
estas preguntas son de caracter abiertas con el fin de que los participantes puedan responder

con libertad, el “proceso de seleccion de preguntas se lo realizo en base a los objetivos de
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validacién, por ende, las entrevistas se realizaron luego de las interacciones con las versiones

beta de nuestras tecnologias de logistica.

2.6.1. Analisis de entrevistas

El proceso de entrevistas de realizo junto al proceso de interaccién de prototipos en el
mes de mayo Yy la primera semana del mes de junio, para el proceso de entrevistas se tomo en
cuanta a empresas de la ciudad de Loja que venden por internet las cuales tienen un local fisico
y a emprendedores que venden por internet mediante la plataforma de Instagram, los cuales
tienen en comun que decidieron aprovechar las ventajas del e-commerce para potenciar sus

ingresos.
2.6.2. Objetivos de entrevistas

Conocer el nivel de aceptacién de Smart Shopping logistica fulfillment, con el fin de cumplir

con los objetivos de validacion del producto minimo viable.
2.6.3. Esquema de la entrevista

El esquema de la entrevista se desarroll6 en base a la interaccién en donde se inicié con
la idea de negocio y explicaciéon de los beneficios de contratar a Smart shopping como un aliado
de logistica especializado en e — commere, luego se procedié a una prueba de la funcionalidad
de los prototipos en donde se incluyeron las preguntas seleccionadas de la entrevista, la respeta

se generaron en base a la experiencia de la usabilidad mediante la plataforma oddo.
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Tabla 2

Analisis de resultados

Resultado de entrevista a empresas participantes.

ENTREVISTA A EMPRESARIOS Y EMPRENDEDORES CON VENTAS EN E-COMMERCE
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INTRODUC | Esta entrevista se la realiza con el fin de conocer la aceptacion de Smart Shopping validando la usabilidad de su desarrollo tecnolégico.
CION
DESCRIPCI | Smart Shopping es una empresa de logistica fulfilment que deicidio digitalizar cada uno de sus procesos mediante el desarrollo de un aplicativo y
ON DEL | digitalizar una logistica completa mediante la implantacién de un software ERP
PRODUCT
O]
PREGUNTAS
EMPRES | EMPRE | EMPRE | EMPRE | EMPRES | EMPR | EMPRES EMPRES | EMPRE EMPRES | EMPRES | EMPRES
Al SA2 SA3 SA 4 A5 ESA6 | A7 A8 SA 9 A 10 A1l A 12
¢TE Si porque | Si Si, pero | Si Si, por | Es Existe Si pero no | Si me | Si pero | las He tenido
GUSTARIA | existen porque que el | porque que tiene | neces | servientre | estoy de | gusta la | por lo que | ventas en | varios
QUE mayores la costo no | soy un ario ga pero | acuerdo idea pero | me e- problema
EXISTA exigencia | logistica | sea conscie | modelo pero a | seria en ceder | me comentas | commerc | S
UNA S del | es un | elevado nte que | de un bueno una | mi preocupa | creo que | e fueron | operativo
EMPRESA | cliente dolor de una negocio costo opcién inventario | su tarifa | es un reto | buenas s y
QUE cabeza buena probado Optimo | mas por por el | para su | al cierre | contables
OFREZCA logistica | con éxito | para el | innovador | seguridad | costo de | implantaci | del la
UN es un | en merca | a innovaci | o6n anterior solucion
SERVICIO valor estados do de on aflo y un | que me
DE agregad | unidos Loja problema | ofreces
LOGISTICA 0 para siempre me gusta
ESPECIALI mi fue la
ZADA EN empresa logistica
E-
COMMERC

E?
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Es Me Me da | Me Le falta | Me Te falta la | Me fijo | Tiene Los Quisiera Me
distinta a | parece segurida | gustaria | una parece | opcion de | mucho en | méas iconos no | que preocupa
la de | importa | d que opcion si | muy carrito el opciones | son ademas n los
CUAL FUE | servientre | nte que tenga un | deseas eficient | para empaquet | que la de | atractivos | de las | datos que
TU ga, facil | mediant mayor generar e que | registrar ado de mi | servientr alertas. pueda
EXPERIEN | de usar e cada disefio descuent | cada los producto ega me Tenga un | generar
CIA  CON alerta visual 0s otras | proces | productos | quisiera parecen chatboot | la app
EL pueda empresas | 0 que me | tener una | muchas
APLICATIV saber el lo hacen | fulfilm | piden visual de
o? estado con ent se como salié
de mi cadigos pueda mi
product de registr producto
o] descuent | ar del
0s almacén
CUAL FUE | Manejaba | Tiene Me gusta | Tienes Me gusta | Falta Falta Me gusta | Use uno | Las Mas Facil de
TU estas opcione | la opcién | permiso | la mejora | desarrollo | la idea | alguna capturas desarrollo | usar
EXPERIEN | opciones | squeno | de s para | digitalizac | r como vez. Me | dan wuna | luego de
CIA  CON | en Excel creo contabili | ofrecer i6n de | mucho MVP pero | parece idea pero | elegir las
EL muy dad cada algo que quisiera similar me opciones
SOFTWAR necesari una de | hacemos probarlo gustaria
E ERP? as se las las por cuan esté poder
podria opcione | separado terminado experime
cambiar S en otros ntar ya
programa
s
CONTRAT | SI Sl Sl NO Sl NO NO NO Sl Sl Sl Sl
ARIAS
NIESTRO
SERVICIO

Nota. Resultados de entrevista de validacion empresas
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Resultado de entrevista a emprendedores
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ENTREVISTA A EMPRESARIOS Y EMPRENDEDORES CON VENTAS EN E-COMMERCE

Ilﬂ\lgcl?lgﬁ Esta entrevista se la realiza con el fin de conocer la aceptacion de Smart Shopping validando la usabilidad de su desarrollo tecnolégico.

DESCRI

BCE::_ON Smart Shopping es una empresa de logistica fulfillment que deicidio digitalizar cada uno de sus procesos mediante el desarrollo de un aplicativo y digitalizar una logistica
PRODUC completa mediante la implantacién de un software ERP
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El
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tu ) - importa | gusto f iPhone Aun No rega
experien al link | Me opcton nte para ero es registra no | siento entiend Se ve | una tiene Le falta
Xp pero el | gusta para P P Facil de | mi Y p muy aplicaci Facil de
cia con - . conocer | muy . entendi | que le | o de A una app desarrol
formato | es facil | registrar - usar inventar ... | complet | 6n solo . usar
el no era | deusar | los el simple io de la faltan apliciaci a maneio | MaS lo
aplicativ . estado en esta funcion cosas ones ! desarrol
0? para pedidos del version forma alidad WhatsA lada
’ I0S que automat pp
product .
tengo ica
o} en
tiempo
real
me
gusta la
Cual fue Me La Me me opcion tiene
tu parece Me Solo opcion gustaria No gusta de Me captura
experien | MY gusta la usaria de Falta escoger usaria mucho ventas arece S me lo
Xp complet | opcién .. | Facil de 9 todas facil de | no lo | la y poder P . quiero
cia con | "0 | ge algunas | contabili usar desarrol | solo las las usar usaria oncion tener a | MW gustaria ver
el P .. | opcione | dad es lo aun opcione . P . difereci mas .
no lo | contabili . opcione de mi termida
software . S importa S que - ador desarrol
ERP? necesit | dad nte usaria S contabili | proveed o
’ o] dad ores en
el
sistema
Contrata
rias
niestro Sl SI SI Sl Sl NO SI Sl Sl NO SI SI Sl NO NO
servicio

Nota. Resultados de entrevista de validacion emprendedores
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2.7.1. Analisis de validacion

La presente entrevista se realizé para conocer la aceptacion y poder validar la

funcionalidad de los prototipos tecnoldgicos, mediante la interacciébn y demostracion de las

funciones de de cada uno de los desarrollos tecnoldgicos.

Se visitd presencialmente a cada una de las empresas participantes se usé como

herramienta de demostracion la plataforma oddo, a la cual se accedié desde la computadora, los

participantes tuvieron acceso a la aplicacion y al software ERP en tiempo real, de esta iteracion

y entrevista de validacién se logro los siguientes resultados:

Conocer si el prototipo resuelve un problema real del cliente mediante una prueba de
funcionalidad, la falta de logistica especializada en e- commerce es una necesidad. El
desarrollo tecnoldgico logra integrar cada una de las etapas de logistica fulfillment y
soluciona el problema de eficiencia operacional,

Determinar las caracteristicas del prototipo que mejor le parecen al cliente mediante la
usabilidad; de entre las caracteristicas del producto el cliente pudo constatar que es de
suma importancia llevar un registro en tiempo real de cada uno del proceso que atraviesa
el producto antes de llegar al consumidor final;

Determinar qué aspectos del prototipo no le parecen al cliente mediante la usabilidad; al
ser una version beta del producto final los clientes determinaron que le hace falta mayor
disefio, mayor desarrollo de las funciones, que la aplicacion sea mas interactiva
Comprobar si el cliente estaria dispuesto a pagar por el servicio fulfillment. Los prototipos
lograron despertar la curiosidad de los 27 participantes en la interaccion sobre todo el
software ERP, con la funcionalidad de la opcion de contabilidad de las empresas porque
es un problema tanto como para empresarios y emprendedores, por ende, de los 27
participantes 19 contratarian el servicio y solo 8 no lo harian por el momento. Pero

estarian dispuesto a contratar el servicio cuando este mas desarrollado.
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3.1. Disefio del Modelo de negocio

Capitulo 3
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Para el disefio del modelo de negocio se tomé como base el modelo canvas el cual fue

disefiado Alexander Osterwalder e Yves Pigneur que, en 2011, lanzaron el libro “Generacion de

modelos de negocio” en el que explicaban como elaborar el modelo de negocio de cualquier

empresa mediante un documento de una sola pagina en el que se recogen todos sus elementos

fundamentales, con la informacion recopilada durante las fases de investigacion

y revision

bibliografica se propone el siguiente modelo de negocio, analizando detalladamente sus 9 elementos

principales.

Figura 3

Model canvas Smart Shopping

MODELO CANVAS

Nota. Modelo de negocio de la propuesta adaptado a bussines model canvas
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3.1.1. Segmento de clientes

La logistica fulfillment se entiende como todo proceso de cumplimiento que el
negocio adopta para entregar un producto o pedido en la puerta del cliente en tiempo y forma, el
negocio esta disefiado para ofrecer un servicio de logistica fulfilment completo a empresas y
emprendedores con una presencia importante en e-commerce en la provincia de Loja, los cuales
seran considerados como clientes potenciales ya que seran quienes contraten y paguen el
servicio de logistica fulfillment, con el propdésito de mejorar la eficiencia operativa y la experiencia

del consumidor final.
3.1.2. Propuesta de valor

La soluciéon propuesta para este modelo de negocios es un centro de logistica
especializado en e-commerce, la cual se realiza mediante un proceso fulfillment de 5 etapas que
consisten en la recepcion, almacenamiento, gestion de pedidos ( picking y packing. ), distribucion

de ultima milla ( tracking, envios same day y next day) y gestion de logistica inversa.
3.1.2.1. Gestion de recepcion
Recepcidn de pedido

Este proceso inicia cuando el e-commerce notifica al operador logistico las entregas del
proveedor o recepcion de importaciones y finaliza el momento en que el producto es descargado

y esta listo para ser validado. Para ello, se debe considera dos aspectos esenciales:

o Disponibilidad: Los productos deben entregarse al almacén en base a una planificacion
predeterminada que permita mantener un stock adecuado de acuerdo al volumen de

ventas.
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o Fiabilidad: Determinar que se cumplan las medidas necesarias para la conservacion de
los productos segun a sus caracteristicas y condiciones, asi como garantizar que el stock

fisico recibido sea el correcto y se encuentre en 6ptimas condiciones.

Entrada del Producto

Una vez culminado el proceso de descarga del producto en el area asignada por el
operador logistico, se deben ejecutar los siguientes pasos con la finalidad de garantizar la calidad

de los productos.

e Clasificacion: Separacion del producto de acuerdo a su referencia o codigo.

e Control de calidad: Se valida las condiciones del producto, que la cantidad sea la solicita,
caracteristicas especificas como lotes, fechas de expiracion, nimero de serie, etc. Esto
se lo puede realizar al total 0 a una muestra del producto recibido en base a lo acordado
con el e-commerce.

o Etiquetado: Permite mantener el control de inventario y todo lo que esto conlleva dentro
del almacén. No obstante, cuando el producto ya cuenta con la etiqueta desde el origen

con todos los datos de identificacidn, no es necesario realizar este paso.

3.1.2.2. Almacenaje

Para este proceso es necesario considerar el tipo de producto, peso, volumen y
actividades de picking para definir su ubicacion fisica dentro de la bodega. En ese sentido, existen
diferentes tipos de almacenaje para operaciones de e-commerce entre los cuales se puede

analizar los siguientes (AMVO, 2020).

e Racks: Apto para productos voluminosos o paletizados
e Bins/anaqueles: Para productos pequefios que tienen muchas referencias y con facilidad

para poder hacer el picking de manera &gil.
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e High density storage system (speedcell): Disefiado para alta densidad de referencias,
faciles de movilizar y que permiten aprovechar el espacio.

e Shuttle-Based ASRS (Automated storage and retrieval Systems): Utilizado en
operaciones maduras que no generan cambios significativos en el proceso. Cuenta con
una tecnologia mas automatizada paras las entradas y para el proceso de picking de

pedidos.

3.1.2.3. Gestién de pedidos

En el e-commerce el consumidor no puede seleccionar el producto como en una tienda
fisica, por lo tanto, se espera que el operador logistico garantice la experiencia de compra durante
todas las etapas hasta recibir el pedido en perfecto estado; el producto y el packing deben llegar
impecables para asi garantizar la satisfaccién del cliente y posibles recompras. Para ello, es
necesario que en la gestién de pedidos se consideren los siguientes procesos, de acuerdo a Libro

Blanco de la logistica en e-commerce (AMVO, 2020).

Picking o Surtido

Una vez que el cliente completa su compra inicia el proceso de gestion de picking o surtido
que incluye planificar, seleccionar y preparar el producto para su envio. Una adecuada
planificacion garantiza que el pedido se despache con las cantidades correctas, en el tiempo
acordado, con las condiciones establecidas y asi evitar errores o retrasos en el despacho al

cliente.

Packing

Una parte fundamental de la gestion de pedidos es elegir el empaque adecuado para
proteger y conservar la calidad del producto hasta que llegue al consumidor final. El embalaje es
tan importante como el producto que se envia, no solo porque contiene la mercaderia sino porque

es la primera impresién que tiene el cliente sobre el e-commerce y es un factor que determina la
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satisfaccion de la persona para futuras compras. Dado que en el comercio electrénico se
gestionan pocas cantidades, o incluso una sola unidad para cada consumidor, el packing es
distinto en cada pedido y se debe considerar los siguientes factores segun se menciona en el

Libro Blanco de la logistica en e-commerce (AMVO, 2020)

e Productos u objetos fragiles.

e Cartoén rigido y compresion adecuada para proteger al producto.

o Versatilidad de empaques como bolsas, cajas, sobres, entre otros.

e Proteccién en el interior del empaque para evitar que haya desplazamientos y afectacion

al producto.

e Para cerrar el paquete puede usarse un auto sellado, termo sellado, precinto o cinta

plastica.

Etiguetar el paquete con la etiqueta de informacion del pedido.
3.1.2.4 distribucion en la altima milla
Tracking

Los sistemas de seguimiento de envios y la trazabilidad permiten detectar cualquier tipo
de incidencia que pudiera suceder en el proceso de distribucién de pedidos. Por medio de este
tipo de softwares se puede controlar cualquier etapa de la cadena de suministro y ver en qué fase
se producen retrasos o cualquier inconveniente que pueda alterar el proceso de reparto. Tener
esta funcionalidad te brindara ventajas internas y externas, y te permite tener una vision clara y
en tiempo real de tus procesos logisticos y costos, estas funcionalidades o software permiten
optimizar la gestién de recursos para hacerla mas eficiente, el sistema de tracking aporta los

siguientes beneficios (Rios, 2022).

e Se pueden gestionar la cantidad de rutas, distribucion de vehiculos segun las rutas y

cercania de despacho, entre otros factores. Lo mas importante es que se tiene registro
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digital del seguimiento continuo del transportador y asi verificar tiempos de recogida, de
transito, retrasos y entrega. Con esta data podras analizar en detalle el rendimiento para
realizar cambios que mejoren la rentabilidad de la cadena de suministro y saber el costo
real de la operacion logistica de tu compafiia.

e Tener la visibilidad del recorrido completo de cada ruta lo que permite un conocimiento
total del proceso: rutas realizadas, momentos en los que el vehiculo esta parado, lugar de
entrega, paquetes repartidos son algunos de los datos relevantes. Por eso, estos
softwares no solo ayudan a minimizar costes, sino también a mejorar la experiencia de
compra.

e Casi la mitad de los consumidores dan una gran importancia a los procesos de envio y
entrega como parte del conjunto de la experiencia de compra. Teniendo la capacidad de
rastrear los pedidos, tus consumidores pueden tener una mayor tranquilidad, en especial

si disponen de portales donde ellos mismos autogestion en ese seguimiento.

Envié same day

Béasicamente, saber qué es el same day delivery, nos lleva a un concepto simple: el same
day delivery significa que el cliente recibira su pedido el mismo dia en que se realiza. A menudo,
el pedido debe realizarse en un momento determinado del dia para que esto sea aplicable, como,

por ejemplo, antes del mediodia (Mujica, 2022).

Pero antes, si aun no tienes muy claro qué significa same day en espafol o cual es la
traduccion de same day. Te lo explicamos brevemente a continuacién. Same day en espafol
significa “mismo dia”, pero si queremos ser mas especificos y hablar sobre same day delivery,
entonces, la traduccion seria “entrega del delivery en el mismo dia” (Mujica, 2022). Segun la
pagina Flash Box, qué es same day nos traslada al concepto del envio en el mismo dia de haber
realizado la compra. El same day delivery, ocurre cuando el servicio de mensajeria entrega los

productos dentro de las cuatro horas posteriores al pedido (Mujica, 2022).
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¢ Y como se logra con efectiva el same day delivery? Para entregar pedidos rapidamente
y cumplir con la hora y fecha pactada, el inventario debe cumplirse localmente desde los centros

de distribucion, MFC o tiendas que estén relativamente cerca del cliente (Mujica, 2022).

Gestion de Logistica Inversa (Devoluciones)

Las devoluciones son una parte inherente de las ventas de comercio electronico y deben
contar con procesos para administrarlas, que deben incluir actividades para inspeccionar articulos
y garantizar que no estén dafiados, desgastados, reabastecerse seglin sea necesario o registrar

devoluciones. los que estan defectuosos.

En algunos casos, los productos pueden incluso no salir del centro de distribucion por
diferentes motivos, como la cancelacion de un pedido por parte del cliente o la deteccién de un
intento de fraude. Para ello, es necesario saber exactamente qué hay fuera del almacén, para
gue cuando la devolucion se ponga en el almacén, se realice el proceso de gestion de inventario

para determinar si devolver el inventario, si se pierde, reembolsar, y asi. otro.

Para mejorar la gestion de devoluciones en el comercio electrénico, hay varios aspectos

a tener en cuenta:

e Integrar la gestion de devoluciones como una actividad principal en lugar de un
caso especial. Por esta razén, es necesario invertir recursos en la definicion de
procedimientos y ubicaciones de control de calidad dentro del almacén.

e Reune toda la informacion posible para determinar los motivos de las devoluciones
y mejorar las operaciones en cada caso, como por ejemplo fallos en la preparacion

de pedidos.

Para realizar cada uno de estos procesos se lo hara mediante dos microhubs o bodegas,

estos centros de logistica estaran ubicados estratégicamente en la zona urbana de la ciudad de
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Loja, los cuales seran acondicionados para su uso son un sistema de logistica moderna, lo cual

nos permitira maximizar la eficiencia de las empresas afiliadas en la cadena de suministros.

3.1.3. Canales

En el modelo de negocio de la empresa se considera distintos canales por los cuales el
cliente podra conectar con la empresa, para complementar la experiencia del usuario de tal forma

gue permitan una mejor posicién de la marca y los servicios que ofrece.

La principal iteracion con los usuarios se por medio de reuniones que permitan a la
empresa ofrecer informacion a los clientes que haran uso de la logistica para e — commerce, se
hara uso de la publicad boca a boca como estrategia de marcketing ya que la experiencia de las
empresas y emprendedores de e-commcerce que usen nuestro seran las encargadas de
comunicar su experiencia a las demés empresas como futuros clientes, nuestra fuerza de ventas
serd la encargada de comunicar los servicios de logistica de la empresa para atraer a nuevos
clientes, adicional a estos canales de comunicacién con los clientes, como medio de interacciéon

se usaran canales directos como redes para comunicar los servicios mediante anuncios.

3.1.4. Relacion con los clientes

El modelo de negocio del proyecto tiene como obijetivo la fidelizacién a largo plazo de las
empresas y emprendedores que venden mediante e- commerce, con el fin de mejorar la
experiencia de comercio electrénico en nuestro Pais, el e-commerce si bien es cierto esta en
crecimiento en nuestro pais, pero una las limitantes es la inexistencia de una logistica
especializada en e —commerce, la logistica tradicional ha ocasionado una mala experiencia en el

cliente final que es de quien dependera el éxito de ventas de una empresa en e-commerce.

La empresa Smart Shopping tiene como principal actor del e-commerce al cliente final, el
reto de fidelizacion de las empresas que decidan contratar nuestros servicios, dependera del trato

rapido y eficaz que consta de una atencion personalidad, respuestas inmediatas, soluciones y
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resultados al instante; como estrategia de fidelizacion ofreceremos un servicio fulfillment
especializado en e-commerce que se asocia a beneficios para la empresa como, ahorro de tiempo
y esfuerzo, mejora la experiencia de usuario, proyecta una mejor imagen de la marca, optimizar

el proceso de compra, agilizar la entrega y gestion de devoluciones.

3.1.5. Aliados estratégicos

Proveedores de transporte

Uno de nuestros aliados importantes seran los proveedores de transporte, ya que incurrir
en una inversion en una flota propia al inicio de actividades no seria factible, por lo que
integraremos mediante nuestra app a transportistas disponibles en la zona para recoger y

distribuir nuestros pedidos.

Proveedores de material logistico

Los materiales para operaciones logisticas implican un costo alto para cada una de las
actividades de la empresa, los proveedores de material logistico seran los aliados de mayor
relevancia para optimizacién de costos de la empresa, ya que mediante una estrategia de

alianzas con proveedores se podrian conseguir precios bajos por compras al por mayor.

Compaifiias de servicios adicionales como seguridad y limpieza

Los servicios de seguridad son de vital importancia para las operaciones de logistica para
mantener control y garantizar seguridad de los productos, ya que el modelo de negocio establece
un servicio de almacenamiento, es decir contaremos con inventario de las empresas por lo que

los proveedores de seguridad tienen un rol directo para asegurar la custodia de los productos.

Plataformas e-commerce

En una segunda etapa ofreceremos un servicio de integracion con un click, que consta

de integrar plataformas como Amazon para conectar directamente con la plataforma y gestionar
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tu pedido, por lo tanto, establecer alianzas estratégicas con plataformas electrénicas nos permitira

crecer en clientes y entrar en mercados internacionales.

3.1.6. Actividades y recursos claves

La operacion logistica de nuestros hubs urbanos, consiste en una serie de actividades y

recursos para cumplirla eficientemente, las cuales se detallan a continuacion.

Actividades clave

o Desarrollar y mantener procesos consistentes, efectivos y eficientes.

e Mejorar continuamente la satisfaccion del cliente;

o Desarrollar proactivamente productos y soluciones creativas e innovadoras;
e Lograr consistentemente los objetivos de desempefio operativo;

e Propiciar una cultura de mejora continua

Recursos clave

o Empleados altamente motivados;
e Infraestructura de primera;
e Recursos tecnoldgicos;

e Recursos financieros

3.1.7. Estructura de costos

Las estructuras de costos para la presente investigacion son referenciales y se establecen
en base a informacién establecida de precios por parte de los proveedores en internet, en cuanto
a la inversion se estable estos costos para la operacion inicial de dos hubs o bodegas en las
cuales, ofrecerd la empresa un servicio de logistica fulfilment con capacidad operativa para
empresas y emprendedores que ofertan sus productos mediante plataformas e — commerce, en

la provincia de Loja.
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DESCRIPCION VALOR

INVERSION INICIAL

Adecuacion de espacio fisico | Adecuacion de hub urbano que funcionen | 800
como un centro logistico.

Adquisicon de insumos | Paletas de madera. Cajas. Warehouse | 730

operativos storage

Adquisicion de maquinaria Adquisicion de 2 montacargas manuales. | 1078
Cinta transportadora

Plataforma tecnologica Aplicacion para registro de proceso | 2000
fulfillment

Software ERP Software de recursos empresariales 10000

COSTOS FIJOS

Arriendo de espacio fisico Arriendo del espacio fisico, dos hubs | 800
urbanos en el norte y sur de la ciudad

Sueldo de operador 1 Sueldo de operador encargado de la | 425
recepcion y almacenamiento de producto.

Sueldo de operador 2 Sueldo de operador encargado de la | 425
digitalizacion de inventario

Sueldo de operador 3 Sueldo de operador de distribucion de | 425
producto

Sueldo de operador 4 Sueldo de operador encargado de la | 425
recepcion y almacenamiento de producto.

Sueldo de operador 5 Sueldo de operador encargado de la | 425
digitalizacion de inventario

Sueldo de operador 6 Sueldo de operador de distribucion de | 425
producto

COSTOS VARIABLES

Costos de servicios Costos de servicios basicos para la | 100
operacion del hub

Insumos operativos Insumos para operacion: carton para | 90
empagques. Insumos de oficina. Etiquetas

Comunicacion y publicidad Presupuesto para publicidad 500

TOTAL 18648

Nota. Estructura de costos para iniciar operaciones

3.1.8. Estructura de ingresos

Smart shopping en su modelo de negocio considera varias fuentes de ingresos, ya que la

inversion para iniciar operaciones es alta con las fuentes de ingreso se plantea asegurar una
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estabilidad financiera a largo plazo, estas aproximaciones de ingresos consideran el precio o
tarifa del servicio fulfillment considerando el nimero de unidades y el peso de los productos.
También se proyecta recibir ingresos por el almacenamiento de inventario en nuestros hubs o

centros de logistica, se establece el precio de almacenamiento en base al volumen de productos.

Tabla b

Precios de servicio fulfilment y almacenamiento

FULFILLMENT UNIDAD TIEMPO DE | PRECIO
ENVIO

Local en Lojay hub en | 1-15 Kg Same day 3.25USD

Loja

Fuera de la ciudad de | 1-15 kg Same day 4,15 USD

Loja

ALMACENAMIENTO UNIDAD PRECIO

Inventario en la bodega | Segun el volumen 18.27 USD

Nota. Tarifas de servicio fulfillment

3.2. Viabilidad
Mediante el analisis de viabilidad, en la presente propuesta de creacién de Smart shopping
logistica fulfilment para empresas y emprendedores de la provincia de Loja que ofertan sus

productos en plataformas e-commerce, se determind el éxito o fracaso del presente proyecto.

Para determinar la viabilidad del proyecto se analizé en base al cumplimiento de los cuatro
aspectos de viabilidad, los cuales se analizaron en base a datos que pueden ser contrastados es
decir es un andlisis de las realidades del e-commerce en nuestro pais y los servicios de logistica

existentes, los andlisis de los aspectos de viabilidad se detallan a continuacion.

Viabilidad técnica

La viabilidad técnica en un modelo de gestion logistica, esta asociado a las caracteristicas

tecnoldgicas y naturales involucradas en el proyecto.
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Tecnologia

El éxito del e-commerce depende de la correcta integracion de todos los procesos, los
cuales deben lograr ejecutarse de forma automatica y entrelazada a través de un software que
consolide la informacion. En ese sentido, el uso de Sistemas de Informacion Logistica (SIL) es
necesario para optimizar la gestiéon y un paso determinante de las empresas logisticas hacia la
digitalizacion. Estos sistemas son recursos que permiten extraer y procesar datos de distintas
actividades logisticas para fundamentar la toma de decisiones, la solucion de problemas, la
organizacion, la toma de acciones para la mejora continua, ya sea de forma parcial por cada
proceso (recepcién, almacenamiento, preparacion de pedidos, distribucién, etc.) o de manera

global sobre todo el modelo de gestion (Beetrack, 2020).

Bajo este contexto el presente proyecto tiene como propuesta tecnolégica la
implementacion de un aplicativo, el cual permitird a nuestros operadores de logistica registra en
tiempo real el proceso fulfilment, el cual contempla el registro de recepcion, almacenamiento,
preparacion de pedidos y la distribucion, ademas la aplicaciéon permitira registrar la cantidad de

inventario, este aplicativo se lo desarrollo con el fin de optimizar la gestién y digitalizar la logistica.

La propuesta ademas contempla el desarrollo de un software ERP, el cual es un programa
con integrales horizontales que cuentan con varios médulos con soluciones para distintas areas
de la organizacion. No existe una especializacion en particular, pues se busca implementar y
automatizar todos los procesos integrando a todos los departamentos y funciones en un unico
sistema. Un ERP tiene modulos para la gestion de pedidos, clientes y proveedores, gestion de
ventas, cobranza, marketing, logistica, produccién, abastecimiento, talento humano, entre otros

(Beetrack, 2020).

Des el punto de vista tecnoldgico para benéfico de la idea de negocio, es factible el uso

de la tecnologia para integrar proceso de logistica en un canal digital, nos permitira tomar mejores
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decisiones y lograr una eficiencia operativa en cada uno de los procesos de logistica de las

empresas y emprendedores que venden por e-commerce en la provincia de Loja.

Viabilidad comercial

La propuesta de realizar este proyecto nace de una demanda creciente de comercio
electrénico en nuestro pais (Ekos, 2021), en una de sus publicaciones cita que el comercio
electrénico en Ecuador alcanz6 un volumen de negocio de USD 2.3 mil millones, lo que supone
un crecimiento de USD 700 millones (43,75 %) frente al 2019. Para el 2021 se estima un

crecimiento no menor a un doble digito.

Bajo este contexto y al contrastar cifras reales se volvid atractivo el desarrollo de esta idea
de negocio, para una segmentacion del mercado se eligié a empresas y emprendedores de la
Provincia de Loja los cuales venden por internet, en la busqueda de posibles clientes se tomé en
cuenta a empresas emprendedores domiciliados en la Provincia de Loja, los cuales tienen
presencia en la red social Instagram, cabe recalcar que sin una fuerza de ventas el mercado al
que se pudo acceder fue de 38 empresas de las cuales, 27 presentaron interés en la idea negocio
y en el proceso de validacion se determiné que de las 27 personas, 19 estarian de acuerdo en
contratar el servicio de logistica, es decir que accedimos a un mercado potencial de 38 empresas
de las cuales el 50% serian nuestros clientes y un 21% estarian interesados una vez el proyecto
sea implementado, por lo tanto la idea tubo 71 % de aceptacién, cabe recalcar que el mercado al
gue queremos llegar con el apoyo de una fuerza de ventas es todo el mercado lojano que vende
y promociona sus productos por internet y con una inversion de capital escalar al mercado
nacional, que segun la revista EKOS el mercado genera USD 2.3 mill en el afio 2021, por lo tanto

la viabilidad comercial es positiva para el modelo de negocio.

Viabilidad econémica
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El primer paso es fidelizar a los clientes que son de quienes dependeran los ingresos de
la empresa, en el proceso de interaccion se logré buenas relaciones con 27 clientes potenciales,
el costo de volver operativos a dos centros de logistica es de 18 647 ddlares americanos, el
segundo paso es levantamiento de capital para cubrir el costo de volver operativos los centros de
logistica, una opcidn es la obtencién de crédito en una entidad financiera o conseguir el capital
de inversionistas a los cuales se daria un porcentaje de la empresa, el riesgo de inversion se
determinara con el nUmero de ventas que podamos generar en un mes. Por lo tanto, es viable ya
gue las tarifas son rentables y con el proceso de infraccibn se determind que 19 empresas

contratarian el producto.

Viabilidad financiera

Tabla 6

Ingresos proyectados

INGRESOS PROYECTADOS

FULFILLMENT

CLIENTES PEDIDOS TARIFA VENTAS AL DIA VENTAS AL MES
19 57 3,25 185,25 5557,5

19 40 4,15 166 4980
ALMACENAMINTO

CLIENTES INVENTARIO TARIFA VENTAS AL MES

19 11 18,27 200,97

TOTAL 10738,47

Nota. Ingresos proyectados con informacion obtenida de empresas en la interaccion

Para la viabilidad financiera de la propuesta se proyecto los ingresos de acuerdo al
namero de clientes, nimero de pedidos diarios entre los 19 clientes, precio de tarifa, ingreso por
ventas al dia, si la tendencia se mantiene se proyecto el ingreso de ventas al mes, se afiadio los
ingresos por almacenamiento ya que en la interaccion 11 de las empresas estarian dispuestas a

almacenar su inventario con garantias previas, bajo estos preceptos se proyecté un ingreso
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mensual de 10.738 délares americanos, si estos ingresos se mantienen al afio generarian una

rentabilidad de 128.861 délares americanos.

Se determind que el proyecto seria viable financieramente ya que con estos ingresos se

podria cubrir gastos de la empresa, financiamiento y la empresa tendria liquidez.

3.3. Tamafno del mercado

Figura 3

Numero de empresas que se dedican al comercio en el pais

Informacién empresarial territorial y sectoria

Nomero de empresas por Seclores econémicos

Nota. Numero de empresas publicado por INEC

3.3.1 Mercado total disponible

TAM es el mercado total o el tamafio que tiene nuestro mercado objetivo. Es decir, que,
en este paso, el objetivo es estimar cual es el volumen de ingresos anuales que se genera en el
mercado al que queremos entrar. Esto nos dara una idea global de las posibilidades que ofrece

un negocio o la posibilidad de escalarlo (Santander Universidades, 2022).

Bajo este contexto el mercado total disponible de empresas que se dedican al comercio
en el Ecuador es 9.697, segun los registros del Instituto Nacional de Estadisticas y censos, para
fines de nuestro proyecto es al mercado que apuntaria, el cual es un numero importante de

empresas que nos permitirias obtener mayores ingresos y volvernos escalables en el tiempo.
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3.3.2 Mercado Uutil disponible

El SAM es un indicador que tiene como fin averiguar qué parte del mercado pode mos
cubrir con los recursos y el modelo de produccion actual. Esto nos permitird dimensionar la
capacidad de nuestro negocio y estimar el volumen maximo de ingresos al que podemos optar

(Santander Universidades, 2022).

Figura 4

Numero de empresas que se dedican al comercio en la provincia de Loja

0 . — Be I ~
Informacién empresarial territorial y sectorial e 3 P48°

riable de ondiss Nimero de empresas por Sectores economicos Nimeto de EMpresas por Sectotes acondmico

Fuente: Numero de empresas dedicadas al comercio en la Provincia de Loja publicado por INEC

En la provincia de Loja existen 9697 empresas las cuales representan el mercado til
disponible, que la empresa podria cubrir con una inversion inicial para poner en marcha el centro

de operaciones logisticas.

3.3.3 Cuota del mercado

Por ultimo, el SOM nos permite estimar qué volumen de mercado podemos conseguir a

corto o medio plazo. Esto nos permite estimar el volumen de ingresos que podriamos obtener
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durante un tiempo determinado, normalmente un afio. No obstante, es importante realizar una

estimacion realista a partir de los datos obtenidos en las anteriores fases.

Con las interacciones realizadas y sin una fuerza de ventas, se pudo acceder a una cuota
de mercado de 19 empresas, las cuales a corto plazo se convertirian en nuestros clientes

potenciales.

3.4. Inversion, proyecciones de ventas y costos.

3.4.1. Inversién

La inversion inicial para la puesta en marcha para los dos centros de logistica

contemplados en la propuesta contempla los siguientes rubros.

Tabla 7

Inversion

INVERSION INICIAL EMPRESA SMARTH SHOPPING

ACTIVOS FIJOS

ESPACIO FISICO

EDIFICIOS

CANTIDAD | DESCRIPCION VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
2 Adecuacion de espacio fisico 800,00 800,00

TOTAL 800,00
MAQUINARIA Y EQUIPOS

CANTIDAD | MAQUINARIA COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
1 Montacargas manual 390,00 390,00

1 Montacargas manual 390,00 390,00

1 Cinta transportadora 149,00 149,00

1 Cinta transportadora 149,00 149,00

TOTAL INVERSION 1.078,00
ACTIVOS DIFERIDOS

INSUMOS OPERATIVOS

CANTIDAD | DESCRIPCION VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
20 Palest de madera $ 16,00 | 320,00

100 Cajas $ 1,00 | 100,00

5 Wather house store $ 62,00 | 310,00

Total de insumos 730,00

PLATAFORMA TECNOLOGICA

CANTIDAD | DESCRIPCION VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1 Aplicacion 2.000,00 2.000,00
1 software ERP 10.000,00 10.000,00
Total gastos de plataforma 12.000,00
TOTAL INVERSIONES
DIFERIDAS 12.730,00
TOTAL INVERSIONES 14.608,00

Nota. Cotizacién de empresas en ventas por internet
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La inversion inicial para puesta en marcha de la propuesta es de 14 608 délares
americanos, para la propuesta se accedera a esta financiacion mediante un crédito bancario, el

cual se detalla a continuacion.

Tabla 8

Parametros
PARAMETROS
Capital $14.608
Int anual 0,163
Int mensual 0,014
Plazo Afios 5
Plazo en meses 60

Nota. Tasa de interés Banco Central

El total de capital se financiara con un crédito bancario, cuyo crédito es de 14 608 ddlares
americanos, con un interés anual de 16.30%, su interés mensual es de 1.40%, a 5 afos plazo,

60 meses de plazo, el cual se pagara de la siguiente manera.

Tabla 9

Amortizacién

Afio | Interés mensual E’nacla%\osualde capital rie(legso total a fin de E::ga después de
0 $14.608
1 $198 $159 $358 $14.449
2 $196 $161 $358 $14.288
3 $194 $163 $358 $14.124
4 $192 $166 $358 $13.958
5 $190 $168 $358 $13.790
6 $187 $170 $358 $13.620
7 $185 $173 $358 $13.448
8 $183 $175 $358 $13.273
9 $180 $177 $358 $13.095
10 $178 $180 $358 $12.916
11 $175 $182 $358 $12.734
12 $173 $185 $358 $12.549
13 $170 $187 $358 $12.362
14 $168 $190 $358 $12.172
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15 $165 $192 $358 $11.980
16 $163 $195 $358 $11.785
17 $160 $197 $358 $11.588
18 $157 $200 $358 $11.387
19 $155 $203 $358 $11.185
20 $152 $206 $358 $10.979
21 $149 $208 $358 $10.770
22 $146 $211 $358 $10.559
23 $143 $214 $358 $10.345
24 | %141 $217 $358 $10.128
25 $138 $220 $358 $9.908
26 $135 $223 $358 $9.685
27 $132 $226 $358 $9.459
28 $128 $229 $358 $9.230
29 $125 $232 $358 $8.998
30 $122 $235 $358 $8.762
31 $119 $239 $358 $8.524
32 $116 $242 $358 $8.282
33 $112 $245 $358 $8.037
34 | $109 $248 $358 $7.789
35 $106 $252 $358 $7.537
36 $102 $255 $358 $7.282
37 $99 $259 $358 $7.023
38 $95 $262 $358 $6.761
39 $92 $266 $358 $6.495
40 $88 $269 $358 $6.226
41 $85 $273 $358 $5.953
42 $81 $277 $358 $5.676
43 $77 $280 $358 $5.395
44 | $73 $284 $358 $5.111
45 $69 $288 $358 $4.823
46 $66 $292 $358 $4.531
47 $62 $296 $358 $4.235
48 $58 $300 $358 $3.935
49 $53 $304 $358 $3.631
50 $49 $308 $358 $3.322
51 $45 $312 $358 $3.010
52 $41 $317 $358 $2.693
53 $37 $321 $358 $2.372
54 | $32 $325 $358 $2.047
55 $28 $330 $358 $1.717
56 $23 $334 $358 $1.383
57 $19 $339 $358 $1.044
58 $14 $343 $358 $701




59 $10

$348

$358

$353
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60 $5

$353

$358

$0

Nota. Amortizacion de préstamo tomado de andlisis financiero de la propuesta

3.4.2. Proyeccion de ventas y costos

Se proyecto los ingresos por ventas de acuerdo al nimero de clientes, nimero de

pedidos diarios entre los 19 clientes, precio de tarifa, ingreso por ventas al dia, si la

tendencia se mantiene se proyecto el ingreso de ventas al mes, se afiadi6 los ingresos

por almacenamiento ya que en la interaccion 11 de las empresas estarian dispuestas a

almacenar su inventario con garantias previas, bajo estos preceptos se proyectd un

ingreso mensual de 10.738 dolares americanos, si estos ingresos se mantienen al afio

generarian un ingreso por ventas de 128.861 dolares americanos.

Tabla 10

Ventas proyectadas

INGRESOS PROYECTADOS

FULFILLMENT

CLIENTES PEDIDOS TARIFA | VENTAS AL DIA | VENTAS AL MES
19 57 3,25 185,25 5557,5

19 40 4,15 166 4980
ALMACENAMINTO

CLIENTES INVENTARIO | TARIFA | VENTAS AL MES

19 11 18,27 200,97

TOTAL 10738,47

Nota. Ingresos proyectados con informacion obtenida de empresas en la interaccion

Con esta proyeccion de ventas mensuales, se proyecto el crecimiento de los ingresos de

ventas por un periodo de 5 afios, en el afio uno luego de la implementacién, la empresa recibié

por ingreso de ventas 128 861.64 ddlares americanos, para el afio dos con una tasa de

crecimiento de 8% las por concepto de ventas la empresa recibira 139 170.64 doélares
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americanos, para el afio 5 manteniendo el porcentaje de crecimiento la empresa recibira de

ingresos por concepto de ventas 175,314.84 délares americanos.

Los costos de produccion para estos mismos ingresos, mediante analisis financiero se
determind que si en el afio uno, ingresan a la empresa 128 861.64 délares americanos, los costos
de produccion serian de 103 089 .31 doélares americanos, obteniendo una utilidad bruta de 25

772.33 ddblares americanos.

Tabla 11

Proyeccién de ventas y costos

Detalle Afio 0 Afio 1 Arfio 2 Afio 3 Afo 4 Ao 5
Ingresos 128.861,64 139.170,57 150.304,22 162.328,55 175.314,84
Costos de Produccion 103.089,31 | 111.336,46 | 120.243,37 | 129.862,84 | 140.251,87
Utilidad Marginal 25.772,33 27.834,11 30.060,84 32.465,71 35.062,97
Costos Financieros 2.231,77 1.869,89 1.444,42 944,17 356,00
Publicidad 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00
Utilidad Bruta 22.540,56 24.964,22 27.616,42 30.521,54 33.706,96
Reparticién de Utilidades (15%) 3.381,08 3.744,63 4.142,46 4.578,23 5.056,04
Utilidad antes de Impuestos 19.159,48 21.219,59 23.473,96 25.943,31 28.650,92
Impuesto renta (25%) 4.789,87 5.304,90 5.868,49 6.485,83 7.162,73
Utilidad Neta 14.369,61 15.914,69 17.605,47 19.457,48 21.488,19
Depreciaciones y Amortizaciones 2.629,61 2.629,61 2.629,61 2.629,61 2.629,61
Capital 2.059,08 2.420,96 2.846,43 3.346,68 3.934,85
Valor de Salvamento 1.120,95
Inversion Inicial -14.608,00

Flujo de caja -14.608,00 14.940,13 16.123,34 17.388,65 18.740,41 21.303,90

Nota. Proyeccién de ventas y costos obtenidos del andlisis financiero
3.43.VANY TIR

Valor Actual Neto (VAN): $47 591.56 que supera a la inversion inicial de $14 608.00, por
tanto, indica que el valor a obtener en el futuro sera mayor al que se invertira inicialmente, por lo

gue se acepta su factibilidad econémica.
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Tabla 12

Calculo VAN
0 -14.608,00 1 -14.608,00
1 14.940,13 0,891067053 13.312,66
2 16.123,34 0,794000493 12.801,94
3 17.388,65 0,707507679 12.302,60
4 18.740,41 0,630436782 11.814,64
5 21.303,90 0,561761446 11.967,71
TOTAL 47.591,56

Nota. Calculo VAN obtenido de analisis financiero

Tasa Interna de Retorno (TIR): 55.89%, que supera a la tasa de descuento con la que
se compara la inversion del 12.23%, por tanto, indica que la tasa de recuperacion de la inversién
es mayor que las tasas actuales del mercado con que se descuenta cualquier proyecto de

inversién econdmica, por lo que se acepta su factibilidad econdémica.

Tabla 13

Calculo TIR

FACT
ACT
35%
TMAR
R - - 12,23%
0 14.608,00 | 1 14.608,00 | 1 14.608,00
1 14.940,13 | 0,891067053 | 13.312,66 | 0,740740741 | 11.066,77
2 16.123,34 | 0,794000493 | 12.801,94 | 0,548696845 | 8.846,83
3 17.388,65 | 0,707507679 | 12.302,60 | 0,406442107 | 7.067,48
4 18.740,41 | 0,630436782 | 11.814,64 | 0,301068228 | 5.642,14
5 21.303,90 | 0,561761446 | 11.967,71 | 0,223013502 | 4.751,06
TOTAL 47.591,56 22.766,27

Nota. Calculo obtenido de andlisis financiero
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3.4.4. Periodo de recuperacién de inversion

Tabla 14

Tiempo de recuperar la inversion

ANOS INVERSION | FLUJO NETO
0 14.608,00

1 14.940,13

2 16.123,34

3 17.388,65

4 18.740,41

5 21.303,90
TOTAL 88.496,44
PRC | 3,94 |

Nota. Analisis financiero

La inversion serd recuperada en el periodo de 3 aflos 9 meses, de acuerdo al andlisis
realizado con la ecuacion financiera del valor futuro de Excel. Debido a que los activos fijos que
se requieren para la implementacion de la propuesta concerniente a la “Implementacion de un
centro logistico fulfillment para e-commerce”, tienen una vida Util superior a cinco afos, entonces

la inversidn tiene viabilidad econdmica, porque es recuperable a corto plazo.



73

4. CONCLUSIONES
Se determiné que el e-commerce es una nueva tendencia en Ecuador, la cual se
impulsé a raiz de la pandemia del COVID-19 como una alternativa de ingresos para
empresas, si bien es cierto esta tendencia se encuentra en crecimiento, pero ya se
considera atractiva para oportunidades de negocio que rodean a la experiencia de e-

commerce.

Se determind que la logistica especializada en e-commerce es una ventaja
competitiva para empresas del e-commerce, por lo que la oferta de este servicio se hace
atractiva para las empresas que decidieron vender por este medio, ya que el usuario final

cada vez demanda mayor eficiencia en el proceso e-commerce.

Se disefi6 un modelo de negocios el cual incluye un servicio de logistica
especializada en e-commerce, la cual ofrece un servicio fulfillment, disminuciéon de la
tltima milla y gestion de logistica inversa, con el fin de contribuir a la experiencia de las

ventas por internet.

Se determiné que la logistica e-commerce, para considerarse un sistema de
logistica relevante debe implementar desarrollo tecnolégico, el cual le permitira tener un
ventaja importante y elemento diferenciador frente a la competencia buscando adaptarse

a nuevas tendencias de mercado.

Se determinaron fuentes de ingreso por un servicio de logistica fulfillment el cual
incluye varias tarifas que le permiten tener dos fuentes de ingreso distintos en base a
peso, distancia y unidades de envié, ademas un tercer ingreso por el volumen de

almacenamiento de cada empresa.
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Se determiné mediante analisis financiero que implementar un centro de logistica
fulfillment requiere una inversién alta y para que esta inversion sea rentable se debe

fidelizar a los clientes y apuntar a un mercado nacional.
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5. RECOMENDACIONES

Impulsar el uso de plataformas e-commerce para que un mayor namero de
empresas en el pais oferten sus productos y que un mayor nimero de emprendedores
aprovechen la nueva tendencia de mercado generada luego de la pandemia del COVID -

19.

Promover la incorporacion de una fuerza de ventas que permita captar el mayor
namero de empresas y emprendedores, que se decidan por una logistica especializada

en e-commerce aprovechando la ventaja competitiva que esta brinda.

Promover el beneficio de una logistica fullfillment con una inversion en marketing,
con el fin de que las empresas identifiquen la diferenciacion entre un servicio de logistica

tradicional y servicio especializado en e — commerce.

Interactuar con el mercado con las tecnologias desarrolladas para una correcta estimacion

de su funcionamiento y validacion que nos permita mejorar.

Desarrollar un modelo de negocios para dar a conocer al mercado el valor
agregado de cada uno de los procesos fulfillment para que se comprenda el costo de

contratar un servicio fulfillent de logistica.

Adaptar un modelo de negocios que permita una buena relacién con entidades
financieras que nos permitan acceder a créditos de inversion para lograr la operatividad

del centro logistica
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