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Resumen

La empresa Chispa y Sabor es una pequefia empresa de comida colombiana fundada en la
ciudad de Bogota en el afio 2003 la cual ofrece el servicio a la mesa de una gran variedad de
platos entre los cuales se encuentran pollo, carne, pescado, comidas réapidas, fruteria y heladeria.

Esta se encuentra ubicada en la zona suroccidente de la cuidad siendo reconocida en el
sector por su gran infraestructura, su variedad de productos y sus excelentes precios y calidad.

Asi como su competencia, la empresa desea empezar a optimizar todos sus procesos y
actividades diarias mediante el uso de nuevos componentes tecnolégicos y digitales que le
ayudaran a lograr a tener un mayor control en sus operaciones y una mayor competitividad,
consiguiendo asi un gran cambio y transformacion tecnoldgica con respecto a como solia trabajar
hace unos afios en sus areas logistica y comercial.

La empresa planea empezar a implementar procesos de orden, control y seguimiento en
sus operaciones implementando un sistema de gestion de la informacidn y asi mismo
desarrollando nuevas plataformas y canales de comunicacién digital que le ayudaran a avanzar
un paso mas y a crecer en el mundo globalizado de hoy.

Palabras clave: Procesos, orden, control, seguimiento, cambio, tecnologia, optimizar,
componentes tecnoldgicos, herramientas digitales, sistemas de gestion de la informacion,

marketing digital, canales de comunicacién digital.



Abstract

The company Chispa y Sabor is a small Colombian food company founded in the city of
Bogoté in 2003 which offers the service to the table of a variety of dishes including chicken,
meat, fish, fast foods, fruit and ice cream shop.

This is located in the southwest of the city being recognized in the sector for its great
infrastructure, its variety of products and its excellent prices and quality.

As well as its competence, the company wants to start optimizing all its daily processes
and activities through the use of new technological and digital components that will help it
achieve greater control over its operations and greater competitiveness, thus achieving a great
change and technological transformation with respect to how he used to work a few years ago in
his logistics and commercial areas.

The company plans to start implementing order, control and monitoring processes in its
operations by implementing an information management system and also by developing new
platforms and digital communication channels that will help it advance one step further and grow
in the globalized world of today.

Keywords: Processes, order, control, monitoring, change, technology, optimizing,
technological components, digital tools, information management systems, digital marketing,

digital communication channels.



Introduccioén

El impacto en la mejora de procesos en las empresas se traduce basicamente en
beneficios de caracter positivo no solamente para la compafiia y sus empleados sino para quienes
compran sus productos o servicios, en otras palabras, el cliente final.

Por lo general las empresas suelen mejorar sus procesos mediante la reduccién de costos
0 en muchos casos mediante la introduccion de nuevas tecnologias que ayudan a reducir el
tiempo de espera del cliente mejorando asi la calidad del producto o servicio que se ofrece, y
haciendo que éste se sienta mucho mas satisfecho y quiera volver nuevamente.

En el caso de la tecnologia, ésta ha ayudado a mejorar los procesos de control y
seguimiento de las actividades que realiza una empresa y asi mismo de toda la informacion que
maneja. Puede tratarse de una grande compariia o simplemente de una pyme que mediante la
implementacion y el uso de nuevos equipos tecnoldgicos como lo son los sistemas de gestion de
la informacion o las nuevas herramientas de marketing digital, pueden ayudar a optimizar los
procesos y operaciones de cualquier empresa.

Asimismo, la implementacion de tecnologias de este tipo se ha convertido hoy en dia en
una necesidad fundamental que permite a todo tipo de empresa tener un orden establecido sobre
la informacion que maneja en sus actividades diarias, ademas de estar en una constante
evolucidn y desarrollo en el mercado, volviéndose mas eficientes, productivas y competitivas al
hacerlo.

En la actualidad, muchas empresas (incluyendo las pymes) han empezado una
transformacion tecnoldgica con el fin de poder hacer mucho mejor su trabajo, conocer mejor a

sus clientes, e incluso, anticiparse a las necesidades de los mismos y responderlas por medio de



un analisis de datos que, al ser examinados detalladamente, revelan puntos clave que le permiten
a los gerentes tomar decisiones acertadas en la compafiia.

Para ello y como todo proceso, siempre se parte del analisis de la situacion inicial de la
empresa y es en este punto en donde Chispa y Sabor ha reflexionado sobre el panorama de lo que
es actualmente, una empresa que esté creciendo creciendo cada vez mas en el sector pero que
todavia trabaja de una forma muy manual y tradicional utilizando solamente lapiz y papel en sus
operaciones a diferencia de su competencia que ya esta manejando componentes tecnologicos en
sus actividades.

La empresa quiere dar paso a un cambio en sus procesos mediante la implementacion de
nueva tecnologia para asi optimizar sus operaciones en el area logistica y comercial,
identificando primeramente su problema inicial, las causas y efectos que éste le genera para asi

poder dar una solucion a esa problematica mediante una estrategia bien planificada.



Implementacion de herramientas tecnoldgicas y digitales para optimizar los procesos de
orden y control del &rea logistica y comercial de la empresa chispa y sabor
1. Problema o necesidad
Hoy en dia las empresas que estan invirtiendo en tecnologia han logrado

fortalecer mucho mas los procesos en sus operaciones, consiguiendo asi una transformacion y
crecimiento en el mercado en el que se encuentran, ya sea mediante tecnologia tradicional que es
la més coman para las pymes o tecnologia un poco mas avanzada para las grandes compafiias en
donde en los dos casos cualquiera de éstas ha logrado permanecer a lo largo del tiempo en el
mundo globalizado de hoy, ademas de crecer en el mercado en el que se encuentra.

Asi pues, se ha detectado en los ultimos meses que la empresa Chispa y Sabor tiene una
debilidad bastante evidente con respecto a la organizacion de sus procesos en cuanto a la
tecnologia y el sistema con el que trabaja. La empresa no tiene una estructura de orden en sus
actividades pues maneja la mayoria de sus operaciones logisticas, comerciales, administrativas,
contables, entre otras, mediante un cuaderno fisico, lo cual ha generado bastantes deficiencias a
la hora de verificar su informacion, ya que no cuenta con un buen sistema que le ayude con la
organizacion y debido analisis de sus datos. Por el contrario cuenta con un sistema de
informacion bastante tradicional y obsoleto en donde no se pueden ver los resultados reales de lo
que verdaderamente se compra, se vende y Se gasta, en otras palabras, hojas, lapiz y papel.

Ademas, la empresa tiene bastantes inconvenientes en los dias de alta venta al momento
de prestar un buen servicio al cliente, pues tampoco tiene un orden en la logistica de sus
operaciones realizadas en esta area, ya que la mayoria de estos inconvenientes se dan en las
comandas y facturas producto del error humano puesto que los meseros piden los platos

mediante una hoja escrita a mano y asi mismo entregan el recibo al cliente, generando muchas



veces un caos y desorden en el establecimiento y asimismo clientes insatisfechos con la atencion
prestada.

Es evidente que la empresa necesita evolucionar en nuevos componentes tecnologicos y/o
herramientas digitales para mejorar no solamente en este aspecto, sino en el resto de sus
actividades con la reduccion y optimizacion de tiempos en la toma y entrega de pedidos, asi
como en la correcta facturacion de todo lo que entra y sale de las cajas para tener primeramente
un mayor control de toda su informacién y asi mismo un orden en todas sus operaciones.

A continuacion se describe mas especificamente el problema de la empresa mediante el

siguiente esquema:

Esquema No. 1: Arbol de problemas

Efecto

Problema

(Esquema obtenido y realizado en Word)



De acuerdo a esta situacion, el principal problema que se evidencia se reduce a que no
existe un proceso de control y orden estructurado en las areas logistica y comercial de la

empresa, impidiendo asi el correcto funcionamiento de las mismas.

Esto se ve reflejado al momento de analizar sus ventas pues muchas veces éstas
disminuyen debido a que se pierden clientes por el mal servicio prestado en el area comercial y
por la falta de orden en la logistica de la empresa pues son bastantes los sugerencias que hacen
los clientes insatisfechos con respecto a la demora y mala facturacién de los pedidos en el
establecimiento.

De acuerdo a esta problematica que ha generado bastantes consecuencias negativas en
estos ultimos meses, segun el vicepresidente a nivel mundial para Pymes de H.P. John Brennan,
las soluciones tecnoldgicas ayudan a optimizar la productividad de una empresa ademas de
darles un valor agregado que las hace diferentes a las deméas puesto que cuentan con recursos,
productos, soluciones y servicios para acoplarse a los requerimientos y necesidades de las
empresas actuales y futuras.

Asi pues, para la empresa Chispa y Sabor es fundamental contar por lo menos con un tipo
de herramienta tecnoldgica o digital que le ayude a optimizar los procesos y operaciones que
realiza a diario para no solamente mejorar su productividad, sino también para volverse mas
competitiva en el mercado, puesto que la empresa esta creciendo cada vez mas en el sector y ya
requiere de tecnologia en sus actividades para asi prestar un mejor servicio a sus clientes y tener

un orden y control de toda su informacion llegando a estar a la altura de su competencia.



2. Objetivos

2.1 Objetivo General:
Implementar herramientas tecnoldgicas y digitales para un 6ptimo desarrollo de los
procesos de orden y control en las area logistica y comercial de la empresa Chispa y Sabor en la

ciudad de Bogota.

2.2 Objetivos Especificos:

2.1.1 Implementar un sistema de gestion de la informacion para el orden, control y seguimiento
total de los procesos del area logistica de la empresa.

2.1.2 Desarrollar canales de comunicacion de marketing digital para la promocion de
productos a través de la red y el incremento de las ventas en el area comercial de la
empresa.

2.1.3 Realizar un estudio para establecer el nivel de satisfaccion de los empleados y clientes de
acuerdo al cambio en los procesos logisticos y comerciales después de la implementacion

de nuevas herramientas tecnoldgicas y digitales en la empresa.



3. Justificacion

De acuerdo al problema identificado en la empresa Chispa y Sabor, mediante este trabajo
se quiere llevar a cabo un proceso de planeacidn estratégica cumpliendo con todos los objetivos
establecidos anteriormente, pues se quiere dar paso a un cambio y evolucion de los procesos de
la compafiia mediante nuevos componentes tecnolégicos y herramientas digitales para lograr una
mayor eficiencia y productividad en el desarrollo de las actividades de la empresa y asi mismo en
la gestion de su informacién, obteniendo un incremento significativo en sus ventas y
convirtiéndose en una empresa mucho mas competitiva en el mercado.

Ademas, la empresa tiene dentro de sus planes a futuro empezar un proceso de expansion
mediante un proyecto de franquicia y para ello primeramente debe organizarse internamente y
estandarizar todos sus procesos, lo cual se quiere llevar a cabo en este trabajo, para asi en unos
afios poder dar el siguiente paso hacia la expansion a nivel Bogota, y mas adelante a nivel
Colombia y a nivel internacional.

Conforme a esto, para llevar a cabo este proyecto es necesario contar con una gran
inversién econdmica, la cual sera suministrada por la empresa en su totalidad, puesto que este
plan esta dirigido exactamente al Area Gerencial, la cual implica la coordinacion de todos los
recursos disponibles en la empresa, para que a través de este proceso se logren cumplir los
objetivos establecidos, solucionando asi las consecuencias al problema planteado y logrando
importantes mejoras, pues con un sistema tecnoldgico y con herramientas digitales se
automatizan procesos operativos y logisticos, se provee a una amplia plataforma de informacion
necesaria para la toma de decisiones importantes de la empresa, se aumentan las ventas y la

utilidad de la empresa; y lo mas importante, se logran ventajas competitivas.



4. Marco Referencial

4.1 Marco Contextual:

La transformacion tecnoldgica y digital es un tema que se ha vuelto un gran reto para las
pequefias y medianas empresas en Colombia, pues segln el Registro Unico Empresarial y Social
(Rues), en el pais el 94,7% de las empresas registradas son microempresas y el 4,9% son
pequefas y medianas en donde tan solo el 34,4% de todas ellas le apuesta a la innovacién
tecnoldgica segun el Dane. (Dinero, 2016)

Segun explica Gina Céardenas, investigadora del IEEC de Uninorte en un apartado
economico del periddico El Heraldo en 2014, por sus caracteristicas, las pymes son mas
proclives a percibir los altos costos de la innovacion como barrera para el desarrollo de estas
actividades, en especial por los altos riesgos e incertidumbre asociados.

No obstante, segn un estudio de Digitalizacion realizado por el Observatorio de
Economia Digital, Ministerio TIC y la Cadmara de Comercio de Bogota, muestra que,
independientemente del tamafio de la empresa, la mayor parte de los procesos de innovacion
tecnoldgica se concentran en Tecnologias Maduras (que son las tradicionales como computacion,
software, aplicativos, redes moviles y fijas, y banda ancha fija), lo que ha fortalecido el proceso
de transformacidn y crecimiento de estas empresas, pues segun datos en las cifras entregadas por
el ente gubernamental, las Pyme pasaron de 35% de adopcidn de tecnologias maduras en 2015 a
60% durante 2017. (La Republica, 2018)

De acuerdo a ello, la empresa Chispa y Sabor quiere tener un crecimiento significativo en
el mercado con la ayuda de este tipo de tecnologias, llegando a ser parte de ese gran porcentaje

de microempresas que le han apostado a un proceso de innovacién tecnologico en el pais



mediante tecnologias maduras que ayudan a optimizar sus actividades y a lograr un crecimiento
evidente en el mercado cambiante de hoy.

Por otro lado, y de acuerdo con el estudio global “Analytics como fuente de innovacion
empresarial”, realizado por el Instituto Tecnologico de Massachusetts en 2017, mas de la mitad
de las empresas en el mundo (55 %), usan los datos como herramienta de conocimiento e
influencia para obtener ventajas competitivas en el mercado y para planificar sus estrategias
comerciales, lo cual es un punto fundamental para cualquier compafiia, en este caso para la
empresa Chispa y Sabor que mediante la implementacion de nuevos mecanismos tecnolégicos
como los sistemas de gestion de la informacion y las herramientas de marketing digital puede
lograrlo al recopilar y organizar toda aquella valiosa informacion que recibe de sus clientes dia a
dia y mejorando asi su gestion de procesos en todas sus areas.

Conforme a ello, existen muchos casos de éxito en donde empresas alrededor de todo el
mundo han adoptado tecnologia para gestionar su organizacion y controlar todos sus procesos de
negocio. Por ejemplo, empresas como Harimsa, Agrosana, Fitopalma, entre otras, han
incorporado el sistema de software de SAP Business, consiguiendo asi triplicar su nivel de
facturacion y mantener un control de su gestion tras la implementacion de este sistema.

En el caso puntual de Harimsa, la empresa espafiola que produce y distribuye harina,
necesitaba localizar rapidamente toda la informacion sobre su actividad para obtener informes en
tiempo real que permitieran tomar decisiones y tener un control completo de sus operaciones.
Después de incorporar el sistema SAP, Harimsa logré obtener una gran rapidez y flexibilidad en
la realizacidn de sus procesos y un acceso agil a toda su informacién esencial para una mejor y

rapida toma de decisiones, siendo éste un cambio radical y muy positivo para la empresa, pues



ahora la informacién la obtiene de manera inmediata y el personal se siente mas productivo con
este sistema en su trabajo.

Este es uno de los tantos ejemplos que se pueden encontrar en pequefias y grandes
empresas alrededor del mundo que han adoptado la tecnologia en su gestion de procesos y que
han tenido éxito al hacerlo, y asi como todas ellas, Chispa y Sabor no quiere quedarse atras y
quiere lograrlo también, conociendo, incorporando y asimilando la tecnologia en todos sus
procesos para asi volverse mas competitiva con la optimizacion y la productividad que ésta le

ayudard a generar.

4.2 Marco Teorico:

La Planificacion Estratégica es uno de los puntos de partida para empezar con este proceso
de cambio en la empresa, pues consiste en un ejercicio de formulacién y establecimiento de
objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica principal es el establecimiento de los cursos
de accion para alcanzar dichos objetivos (Armijo, 2011). Es aqui donde la empresa Chispa y
Sabor quiere mediante este trabajo lograr cumplir todos sus objetivos propuestos y obtener una
mayor eficiencia, eficacia, y calidad en los bienes y servicios que provee mediante la tecnologia
que desea incorporar.

Para ello quiere adoptar mas puntualmente un sistema de gestion de la informacion y ciertas
herramientas de marketing digital que le ayudaran a cumplir con los objetivos de este proceso.

Por un lado, los sistemas de gestidn de la informacion empresarial, son un organismo que
recoge, procesa, almacena y distribuye informacion. Resultan esenciales para ayudar a los
responsables de un negocio a conservar ordenada la empresa y a analizar todo lo que sucede en

ella, ademas de crear nuevos servicios o productos que la ubiquen en una mejor posicion.



En la actualidad existe una gran diversidad de sistemas de la informacion, cada uno de ellos
pensados con un objetivo en concreto. Entre las clases de estos sistemas se encuentran las
siguientes:
“- Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS): Conocido por sus siglas en inglés, el
Transaction Processing System (TPS), registra y procesa toda la informacion relacionada
con las transacciones y operaciones de la empresa. Esta informacion es utilizada,
posteriormente, por los sistemas de apoyo a la toma de decisiones.
- Sistemas de soporte a la toma de decisiones (DSS): El Decision Support Systems (DSS) es
una herramienta de ayuda a la toma de decisiones. Se basa en la combinacién y analisis de
datos que proporcionan informacion relevante para ayudar a solucionar problemas
especificos.
- Sistemas para la toma de decisiones en grupo (GDSS): A diferencia del DSS, el Group
Decision Support Systems (GDSS) permite compartir la informacion entre los miembros del
equipo, para que puedan trabajar en grupo y tomar decisiones conjuntas.
- Sistemas expertos de soportes a la toma de decisiones (EDSS): Estos sistemas se basan en
el conocimiento de areas especificas y actian como consultores expertos.
- Sistemas de apoyo a ejecutivos (EIS): Esta herramienta esta disefiada para extraer
informacion clave para alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.
- Sistemas de informacién administrativa (MIS): EI Management Information System (MIS) se
encarga de proporcionar la informacion relevante a la gerencia de la empresa, sobre la
situacion general de la organizacién ”.

(EAE Business School, 2018)



Como se evidencia, cada uno realiza la misma funcion de recopilar informacion con el
objetivo de mejorar las estrategias corporativas y gestionar los procesos de las empresas, pero
todos estan dirigidos para diferentes sectores y areas dependiendo del tipo de empresa. Es aqui
donde Chispa y Sabor elegira el que mejor se adapte a su situacion de acuerdo a su problematica.

Por otro lado, estan las estrategias de Marketing Digital, las cuales son soluciones que las
empresas han buscado para reducir el Costo de Adquisicion del Cliente sea en la implementacion
de estrategias avanzadas o basicas dependiendo del tipo de negocio. A continuacion se describen
los tipos de estrategias de Marketing Digital mas importantes y las mas usadas en las empresas:

“- Estrategia de Automatizacion de Marketing: Involucra muchas funcionalidades, como
Landing Pages, Email Marketing y flujos de automatizacion de email. Esto facilita y amplia
la gestion de Leads y la madurez de éstos en el embudo de ventas.

- Estrategia de Email Marketing: Es uno de los principales canales de relacion con los
clientes. Después que el visitante tiene el primer contacto la empresa y se vuelve Lead, es a
traves del Email Marketing que se podra tener una comunicacion con €l para asi ofrecerle
mas contenido.

- Estrategia para creacion de Landing Pages: Son paginas que tienen como fin recibir
visitantes y convertirlos en Leads. Después de esa conversion, el visitante se vuelve un
contacto u oportunidad de negocio. A través de Landing Pages se ofrecen materiales
relevantes y otras monedas de cambio para convencer al visitante de registrar sus datos,
como nombre, email, teléfono y empresa. De esa manera, es posible establecer una relacion
con el Lead y enviarle mas contenidos, segun su perfil y necesidades.

- Estrategia de Plataforma de Marketing de Contenido: Ayuda a controlar y documentar las

estrategias de planeacion y produccion de contenido. Esas herramientas pueden optimizar



mucho el proceso, porque permiten desde la gestion del blog hasta la creacion de demandas
para la produccién de posts, ahorrando tiempo y aumentando la eficiencia.

- Estrategia de SEO (Search Engine Optimization / Optimizacién en Buscadores): Tienen por
objetivo ayudar a las empresas a mejorar su posicion en los buscadores como Google. Estas
plataformas tienen muchas funciones, como investigacion de palabras clave, optimizacién de
sitios a través de plugins y analisis.

- Estrategia de Analytics: Ayuda a medir los resultados de las acciones en linea de la
empresa, evaluando y comprendiendo el interés de los visitantes en el sitio. De esa manera,
es posible medir el rendimiento de la inversion (ROI) de las acciones realizadas y detectar
cuales acciones y estrategias generan mas resultados para atraer e interesar el publico.

- Estrategia CMS (Sistema de Gestion de Contenidos): Para gestionar la publicacion de los
contenidos en sitios y blogs, es indispensable contar con la ayuda de un Sistema de Gestion
de Contenidos (CMS). Esas herramientas hacen posible crear, editar y publicar todo tipo de
contenido, asi como adjuntar contenidos publicados en otras plataformas, como videos de
YouTube o podcasts.

- Estrategia de Monitorizacion de Redes Sociales: Los softwares de monitorizacion de redes
sociales ayudan en la optimizacion de las acciones en las redes. Esas herramientas estimulan
el crecimiento de la productividad a través de la programacion previa de los posts, y
permiten seguir las menciones de la marca, evaluar el interés y reacciones a los contenidos y

la base de seguidores”

(Jéssica Lipinski, 2018)



Asi como en los sistemas de gestion de la informacidn, la empresa también elegira ciertas
estrategias de marketing digital de acuerdo a su proceso, las cuales le ayudaran a tener una mejor

productividad en el area comercial en conjunto con el sistema de informacion.

4.3 Marco Conceptual:

Componentes tecnoldgicos: Corresponde a todas las partes fisicas y materiales (hardware) de
una computadora o un sistema informatico.

Herramientas digitales: Son todos los programas y rutinas (software) que permiten a una
computadora realizar determinadas tareas o facilitar todo tipo de actividades.

Sistema de gestion de la informacion: El sistema de informacion en la empresa constituye el
conjunto de recursos de la compafiia que sirven como soporte para el proceso de captacion,
transformacion y comunicacion de la informacion. Este proceso transforma datos en informacion
atil para la organizacion, ayudando a las personas en el correcto desempefio de sus competencias,
asi como mejorando el conocimiento sobre el comportamiento del negocio, del cliente y del
mercado en general.

Marketing Digital: EI marketing digital es la aplicacion de las estrategias de comercializacion
Ilevadas a cabo en los medios digitales. EI Marketing Digital hace uso de dispositivos
electronicos tales como: computadora, teléfono celular, tableta, Smart TV y consola de
videojuegos, aplicando tecnologias o plataformas, tales como sitios web, correo electrénico,

aplicaciones web y redes sociales.



5. Metodologia

Objetivo especifico

Actividades

Instrumentos

Internet, paginas

1. Implementar un e |dentificar los diferentes tipos de sistemas de
sistema de gestion de la gestion y control de la informacién que existen | Virtuales, visita a
informacion para el y elegir el que més se adecue a la situacion de | Unilago, contacto
orden, control y la empresa. por la web 'y por
seguimiento total de los | e Buscar tres diferentes proveedores en la ciudad | f€1€fon0, Visitas de
procesos del area que vendan el sistema de informacion elegido | 105 Proveedores.
logistica de la empresa. para asi compararlos y seleccionar el mejor.
e |mplementar el sistema en el establecimiento
con el proveedor elegido.
2 Desarrollar canales | ® Crear las redes sociales (Facebook, Instagram, | |nternet, Facebook,
de comunicacion de E-Mail), una pagina web y una App propia de Instagram, E-Mail,
marketing digital para la empresa a nivel profesional. dispositivos
la promocién de e Realizar una sesion fotografica de todos los maviles, camara
productos a través de la productos que ofrece el establecimiento para profesional,
red y el incremento de editarlas y asi crear publicidad llamativa para | editores de fotos y
las ventas en el 4rea la alimentacion de estos canales de videos.
comercial de la comunicacion.
e Determinar cuales son las estrategias de

empresa.

marketing digital mas adecuadas para ser

usadas e implementadas en la empresa.




3. Realizar unestudio | ¢ Reglizar dos disefios diferentes de encuesta de
para establecer el nivel satisfaccion, una para empleados y una para

de satisfaccion de los clientes.

empleados y clientes de | ¢  Entregar dichas encuestas a todos los

Computador,
acuerdo al cambio de empleados (30) y a 30 clientes que se N
encuestas fisicas.
los procesos logisticos encuentren en el establecimiento para conocer
y comerciales después su nivel de satisfaccién de acuerdo al cambio
de la implementacion de procesos en la empresa.

de nuevas herramientas . .
e Organizar estas encuestas y analizar el

tecnologicas y digitales resultado obtenido.

en la empresa.

6. Hallazgos y Resultados

1. Implementar un sistema de gestion de la informacion para el orden, control y seguimiento

total de los procesos del area logistica de la empresa.

Tipos de Sistemas:

De acuerdo con el marco teorico, existen seis diferentes tipos de sistemas de gestion de la
informacion, los cuales tienen un objetivo especifico segln la necesidad de cada compafiia,
éstos son:

- Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)

- Sistemas de soporte a la toma de decisiones (DSS)




- Sistemas para la toma de decisiones en grupo (GDSS)
- Sistemas expertos de soportes a la toma de decisiones (EDSS)
- Sistemas de apoyo a ejecutivos (EIS)

- Sistemas de informacién administrativa (MIS)

Al analizar cada uno de ellos, se considera que el que mas se adapta a la situacion de la
empresa es el Gltimo, el Management Information System (MIS) o Sistema de informacién
administrativa, ya que a comparacion de los demas sistemas, el MIS es mucho méas completo
e integrado y permite controlar todos y cada uno de los aspectos de una empresa (pedidos,
produccidn, control de presencia, facturacion, administracion, ventas, logistica, etc.), entre
otros mas factores que no se pueden evidenciar en un sistema TPS o tal vez en un EIS, puesto
que éstos dos se centran solamente en un aspecto ya sea de transacciones o de informacion
clave, mientras que en el MIS todos estos factores ya estan incluidos.

Por su parte, los sistemas DSS, GDSS y EDSS son disefiados para empresas mucho mas
grandes que tengan mas miembros expertos y profesionales en cada una de sus areas, ya que
estan especializados en analizar toda esta informacion mas profundamente.

Conforme a la situacion, el sistema que mas se adecua a la empresa es el MIS, ya que no
solamente esta indicado para grandes empresas, sino que también permite a las pymes como
Chispa y Sabor aprovechar sus caracteristicas para conseguir un perfecto conocimiento del
funcionamiento interno, detectando asi los posibles puntos débiles en su gestion y facilitando

la labor de correccidon de los mismos:




Imagen No.1: Sistema de informacion gerencial
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(Imagen obtenida de https://sp.depositphotos.com)

Proveedores del Sistema:

- Proveedor No. 1: CONEXION POS

CONEXION POS es una empresa especializada en software para puntos de venta, creada y
desarrollada por Syscomp de Colombia SAS, compafiia lider en el mercado en hardware y
software.

CONEXION POS hace mas facil la administracién y manejo de cualquier negocio a traves de
los sistemas y softwares que ofrece los cuales logran optimizar el tiempo, controlar de manera
adecuada y ordenada toda la informacion de ventas, inventarios, clientes y proveedores,

cuentas por pagar y por cobrar etc. de una empresa.




Fotografias No. 1,2,3: Folleto Conexion POS

ADMINISTRE
Y CONTROLE BIEN
SU NEGOCIO

amientos, insumos, fotogratia de producto
‘efectivo, bonos, etc), propinas, tumos,

(Fotografias obtenidas del folleto entregado por Conexion POS)




Esta empresa fue encontrada en un punto de venta del centro comercial Unilago y de acuerdo a
las fotografias tomadas de los folletos, uno de los negocios a los que méas provee es a los
restaurantes y bares teniendo en cuenta toda la informacién que necesitan este tipo de
empresas.

CONEXION POS vende las versiones de sus software y sistemas ya disefiados de todos los
tipos (incluyendo el MIS) aplicables a la empresa Chispa y Sabor en donde a medida del
tiempo se pueden ir haciendo ajustes conforme a la necesidad de la empresa.

De acuerdo a la cotizacion realizada el mismo dia, el sistema completo cuesta alrededor de
12°000.000 de pesos colombianos incluyendo absolutamente todo, desde el software hasta las
impresoras y las pantallas para el establecimiento. En la fotografia tomada se muestran los

precios por unidad de algunos componentes tecnolgicos necesarios para el sistema:

Fotografia No. 4: Cotizacion Conexién POS

(Fotografia obtenida de la cotizacion entregada por Conexion POS)




- Proveedor No. 2: SYBRASOFT

SYBRASOFT es una empresa dedicada profesionalmente a suministrar soluciones de
automatizacion de todo tipo (incluyendo el MIS) para cualquier tipo de empresa.

Segun la cotizacion que se muestra a continuacion, esta empresa al igual que CONEXION
POS también cobra su sistema de software ya disefiado y todos los equipos que se requieren
para el montaje del mismo.

El precio de la sistematizacion con el tipo de sistema elegido cuesta alrededor de 10°000.000,
un poco mas econdmico que el anterior y que al igual se cobra un tipo de licencia por adquirir
dicho sistema al ser disefiado por la misma compaiiia.

Imagen No. 2: Propuesta Sistematizacion Sybrasoft

N

Don LUIS EDUARDO. Le envio la propuesta para la sistematizacion de Chispa
y sabor. De acuerdo a lo que hablamos

1. SOFTWARE PARA SISTEMATIZACION DE RESTURANTES (POS)
2, EQUIPOS PARA EL MONTAJE DEL SOTWARE DEL POS

Cordialmente,

ELIAS BRAVO B
Asesor,
Cel:3008251463

NOTA: Para mayor informaciéon o una demostracion
favor comunicarse con:

SYBRASOFT
TELEFONOS 2867907 CEL:3008251463
CARRERA 10 No 23-50 Ofc. 303
Bogot4 D.C

(Imagen obtenida de la cotizacion enviada por Sybrasoft)




Esta empresa fue recomendada por un conocido del gerente que ya adquirié los servicios de la
misma y que esta satisfecho con su compra.

La diferencia radica en que su empresa es mucho mas pequefia en comparacion a Chispa y
Sabor y que asi mismo el proveedor no tiene mucha experiencia en el campo, por lo cual
ofrece un asesoramiento, garantia y entrenamiento de su trabajo. En la siguiente imagen se
muestran los precios por unidad de algunos componentes tecnoldgicos necesarios para el
sistema:

Imagen No. 3: Costo Sistematizacion Sybrasoft

ASPECTOS COMERCIALES

EL COSTO DE SU INVERSION ES:

SOFTWARE REQUERIDO

I | LICENCIA DE SOFTWARE PARA RESTAURANTE SYBRA
POS (Facturacién, Inventarios) para un computador
NOTA: En estos valores no se incluye el VA

Con CPU|Con CPU
EQUIPOS REQUERIDOS nueva usada
corporativa

l Computadores: Procesador 13,4Mb de Ram, DD de 500
Mb, Pantalla Samsung de 18.5,

l Impresoras Térmicas para Punto de Venta.

Samsung Bixolon /sat/Epson-tmt20

| (Cajones Monedero.

| UPS Con 15 minutos de energia para un computador

Cableado v configuracion de la red
VALOR TOTAL PROPUESTA PARA UN PUNTO | 3.500.000|  3.000.000

Forma de pago: A CONVENIR
NOTA: En estos valores no se incluye el VA

(Imagen obtenida de la cotizacion enviada por Sybrasoft)




- Proveedor No. 3: PROFESIONAL INDEPENDIENTE

El sefior William Manrique es un ingeniero profesional en el area de sistemas, software y

tecnologias de la informacion que trabaja de manera independiente para todo tipo de empresas

y que a diferencia de SYBRASOFT, él si tiene una amplia experiencia en el area con grandes

empresas.

Como muestra la imagen, fue contactado via WhatsApp inicialmente, puesto que también fue

recomendado por otro conocido del
gerente de Chispa y Sabor.

Asi se logrd tener una visita con él en la
cual explico que realizaba su trabajo de
manera independiente y que €l mismo
disefiaba y llevaba a cabo cualquier tipo
de sistema para la empresa, es decir, se
trata de un sistema totalmente nuevo y
disefiado para Chispa y Sabor en donde
no se tiene que pagar ningun tipo de
licencia por adquirirlo, puesto que es un
disefio nuevo que sera utilizado por la
empresa solamente, a diferencia de

Conexion POS y Sybrasoft que si

La mayoria de los proyectos que he hecho, los he trabajado de
manera independiente, trabajo todas las dreas de las tecnologias de
la informacion, desarrollo web a la medida, es decir programas que
manejen la l6gica de un negocio,

Entre algunocs proyectos estan, grupc-ael.com a ellos les llevo
dando soporte en tecnologia durante los Gltimos 15 afios, desde la
venta de computadoras de escritorio, instalacion de camaras,
configuraciones especias para conectar a las agencias de otras
ciudades a través de internet, software que manejan la logica de
seguimiento de los carros y mercancias en carretera,

Asi mismo he hecho desarrollos web a la medida de otras
compafiias, desarrollo de plataformas de educacion virtual LMS y/o
educacion virtual. Actualmente soy socio de una compania gue se
llama Capacitate Editores SAS, no facturo por esta empresa por su
objete social, esta es exclusivamente de educacion virtual.

Si desean el nombre de una compania facturo por medio de uno de
los ingenieros que trabajan para mi, estas empresa puede ser
DANTEC

Pueden ver mas de mis trabajo en incofran.com
practipastajj.com/dashboard, sistema de inventarios, facturacion y
bodega también pueden ver, grupo-ael.com , grepfutbol.co,
agenciacostaazul.com, integrales.co, icoap.org

Del ING

También trabajo todas el drea de mercadeo a traves de internet,
marketing digital, con campafas para posicionar, marca, productos
yventas a través de |as redes sociales, facebook, Twitter, Instagram,
AdWords entre otras

cobran una licencia por la compra del mismo.

Imagen No. 4: Contacto con el proveedor William

(Imagen obtenida de la conversacion con el proveedor via WhatsApp)




El precio total del sistema est4 alrededor de 12°000.000 al igual que CONEXION POS, con la
diferencia que éste no trae los equipos, pero que seria un sistema totalmente nuevo, exclusivo
y Unico de la empresa.

Es una gran opcion, puesto que a comparacion de los proveedores anteriores, el sefior William
ofrece una garantia extendida casi de por vida, un entrenamiento completo del uso del sistema,
un asesoramiento y ajustes mensuales y todo lo que el cliente desee y que esté a su alcance.

Ademas el precio esta al nivel de los otros proveedores, el cual es asequible para la empresa.

Implementacion del Sistema:

De acuerdo al anélisis realizado de cada proveedor, la empresa decidio optar por la tltima
opcion del proveedor independiente, el sefior William Manrique, puesto que ha trabajado con
buenas empresas como Incofran, Practipasta, Grupo Ael, Icoap, entre otras; y que ademas tiene
bastante experiencia en este campo de la tecnologia y los sistemas de gestion de la
informacion.

Conforme con el andlisis realizado, éste es el proveedor mas completo y el que mejor ofrece su
servicio, puesto que ademas de disefiar un sistema totalmente nuevo para la empresa (lo cual
es un plus que lo hace ser la mejor opcion), también ofrece su trabajo en el area de mercadeo
digital, servicio al cliente y capacitacion a empleados.

Asi pues, después de varias visitas del Ingeniero William en donde se aclararon bastantes
dudas de acuerdo a la implementacion de este sistema, se logré llegar a un acuerdo en donde
éste sera implementado una vez se hayan realizado las tareas principales e iniciales como lo
son: la compra de los equipos, el disefio del software y el proceso de recoleccién de toda la

informacion general de la empresa de todas sus areas para la alimentacién del mismo, lo cual




es un trabajo bastante arduo que requiere de tiempo antes de la implementacion total del
sistema, puesto que es en esta parte donde se organizaran todos los datos e informacion que
maneja la empresa y se reestructurarian nuevos procesos de gestién dentro de la misma.

De acuerdo a ello, se pactaron unas fechas para todo este proceso de implementacion, las
cuales se intentaran cumplir como muestra la imagen:

Imagen No. 5: Desarrollo da la implementacion del sistema

Bogota, 25 de Enero de 2015

Chispa & Saboar
Atn: Luis Eduardo Cifuentes Garcia
Gerente

La presente tiene coma fin dar a conocer a ustades de manera formal el desarrollo de mi trabajo de la
implementacion de un sistema de gestion de la informacian, el cual contendra lo siguiente:

*  Maodule administrative: Esta contendrd la administracion de usuarios, control, creacion de perfiles
con sus respectivos roles

* Mddule de control de inventarios: Desde esta area se podran almacenar todos los productos en las
neveras y bodagas para tener control absoluto de sus consumos en |a elaboracidn de los platos que
se sirven a la mesan

» Mddule de facturacién; Se podran hacer los respectivos recibos de pedides y/o facturas que se
entregaran al cliente, &stos cumplirén con las normas contables vigentes

«  Modulo domiciligrios: Aguise registraran las personas encargadas de los domicilios, para tener
controladas las respectivas entregas y los pedidos por domiciliaric

*+ Modulo Pedidos: este se elaborara para hacer los pedidos de los comensales y/o clientes desde el
mismo momento en gue llegan a la mesa, de agui pasan a cocing donde se hace |a respectiva
elaboracion, se entregan al comendero, guien tendra su perfil para revisar y entregar al mesergo (s), y
el ciclo se repetird con cada pedido

«  Modulo colificacion atencion: desde agui los clientes mismos podran calificar el servicio y aprobar
las propinas que seran voluntarias

Valor comercial
El desarrollo tendra una inversion de 5 10.000.000 (Diez Millones de pesos MCTE), gue s pagaran asi:

5 2.000.000 Inicio proyecto previa aceptacion {20 Nov.)

5 2.000.000 Avances segundo mes (20 Ene.)

5 2.000.000 Avances y aprobacidn ruta de desarrollo (Abril)
5 4.000.000 Terminacion proyecto (Mayo-Junio)

El desarrollo tendra acompafiamiento en |a instalacion de dispositivos, TV s, parlantes, Portatiles y/o PC's,
gue serdn provistos por Chispa y sabor. Tambi&n tendréan las respectivas capacitaciones en el manegjo de las
aplicaciones y desarrollos contenidos en la presente propuesta.

Cordjal T;e-"'.

A \V

- = —
William Mariaie
Ingeniera De“.i'a rrollo
C.C. 79558172
Cel.: 301 442 5008

(Imagen obtenida de la carta del desarrollo del trabajo enviada por el proveedor William)




Conforme al documento, el proyecto inicié el 20 de noviembre en donde ha ido avanzando lo
mas que se puede y se espera que para el mes de junio empiece a marchar correctamente
después de haber realizado varias pruebas piloto.

A continuacion se muestran las fotografias del montaje de algunos equipos que ya se estan

comprando para empezar con estas pruebas piloto:

Fotografias No. 5,6,7: Equipos tecnolégicos

(Fotografias de los primeros equipos tecnoldgicos tomadas en el establecimiento)

Por el momento solo se tiene un computador con la caja registradora, dos impresoras y una
pantalla, las cuales son destinadas para estas pruebas Unicamente para asi evaluar las primeras
ideas de creacion del sistema, ya que se requieren de muchos méas equipos: 5 computadores, 4
impresoras, 4 pantallas y una red de cableado, los cuales seran siendo suministrados con el
tiempo de acuerdo al avance de la creacion del software. Ademas se tiene que implementar
una red de internet y wifi para una buena cobertura y velocidad para el mismo.

Todo esto serd utilizado y ajustado por el ingeniero durante este tiempo en donde también se
ird capacitando a todo el personal para la incorporacion de estos nuevos procesos a la empresa

con las pruebas piloto del nuevo sistema.




2. Desarrollar canales de comunicacion de marketing digital para la promocion de

productos a través de la red y el incremento de las ventas en el area comercial de la empresa.

® Redes Sociales, Pagina Web v App:

Se empieza la creacion de los perfiles de cada canal de comunicacién de manera virtual:
— Google:

Imagen No 6: Perfil de la empresa Chispa y Sabor en Google

L

" BE T’N 1A«
BerasiLa

_ Ver por fuera

Restaurante y Asadero CHISPA Y
SABOR

Sitio web Cémo llegar Guardar

42 H % 80 comentarios de Google

Restaurante colombiano

Direccion: Carrera 87, Cl. 97 #No. 50, Bogota, Cundinamarca
Horario: Abierto - Horario de cierre: 23:00 -

Teléfono: 301 7457805

Sugerir una edicidn

¢;Conoces este lugar? Responde unas preguntas rapidas

Preguntas y respuestas

o Hacer una pregunta
Ver todas las preguntas (1)

3] Enviar al teléfono Enviar

Opiniones Escribe una opinién Agregar una foto

80 comentarios de Google

De Restaurante y Asadero CHISPA'Y SABOR

"CHISPA Y SABOR es un restaurante que ofrece el servicio de una gran
variedad de platos entre los cuales se encuentran: polle, carne y
pescado en todas sus posibles presentaciones; comidas rapidas, fruteria,
heladeria, entre otros. CHISPA Y SABOR esta... Mas

(Imagen obtenida del perfil de la empresa en Google)




— Facebook, Instagram:

Iméagenes No. 7 y 8: Perfiles de la empresa Chispa y Sabor en Facebook e Instagram

Restaurante Chispa y Sabor

Pagina Bandejadee... Notificaciones Estadisticas Herramientas... Centro de an... Mas + Configuracion Ayuda -~

Restaurante Chispa

y Sabor
Crear nombre de usuario
de la pagina \ ! ) !
Inicio = = 2
1b Me gusta | X\ Seguir = A Compartir |« -+ Agregar un boton
Ofertas
Opiniones . . e
o . Invita a amigos a que indiquen que les gusta tu
: Te damos la bienvenida a tu nueva i RTINS
v Vermas I pagin;
pagina NN  Las pdginas que tienen 10 Me gusta o mds
Promocionar Antes de compartir tu pagina con otros, sigue estos . generan mayor interaccion.
consejos que te ayudaran a describir tu negocio, marca u —
Administrar promociones izacion. Te nuevos jos mds adelant = == 0/10 Me gusta

Agrega una descripcion breve
La descripcion de tu pagina ayudara a que los demds conozcan lo que haces y
aparecerd en los resultados cuando te busquen online.

Q, Busca amigos para invitar

Ver todos los consejos para paginas

4

Yol

ER

Santiago Pulecio Leén Mdv = Invitar

#" Crear publicacion @1 En vivo Evento 3 Oferta €@ Empleo

%v Escribe una publicacion...

Fotolvideo @ Sentimientol... O Estoy aqui .

Edward Cifuentes Invitar

Jhair Lopez Cervantes Invitar

Laura Marieth Carvajal Invitar

EF

| qmg’lam Q Buscar @ O r(%

chispaysabor I B -

3 publicaciones 0 seguidores 1 seguidos

Chispa y Sabor

Disfruta de una deliciosa comida en nuestro restaurante.
Encuentranos en:

Cra. 87 50 sur, Bogota, Cundinamarca

£ PUBLICACIONES (@ ETIQUETADAS

(Iméagenes obtenidas de los perfil de la empresa en Facebook e Instagram)




— Pégina Web: Esta contendré informacion necesaria de la empresa asi como la carta de
los platos con sus respectivos precios, ademas de publicaciones de informacién
importante (eventos, promociones, etc...) segun el dia.

Desde alli los clientes podran realizar los pedidos a domicilio teniendo la opcién de
pagar de manera virtual mediante tarjetas débito/crédito.

— App: Desde aqui los clientes también podran realizar y pagar sus pedidos a domicilio de
manera virtual desde sus dispositivos méviles de una manera mas facil y rapida siempre
y cuando descarguen la aplicacion desde su play store o app store.

Una vez la descarguen y se inscriban creando su propia cuenta, los clientes podran
obtener descuentos y promociones en sus compras, ademas de acumular puntos con sus

pedidos a domicilio, los cuales podran ser redimidos en el establecimiento.

Estos dos ultimos canales de comunicacion estan aun en proceso de disefio y desarrollo,
puesto que para su creacion se deben realizar ciertas actividades de mas como la compra del
dominio de la pagina y los permisos para la creacion de la app, lo cual requiere un poco
mas de tiempo a comparacion de la creacion de las otras redes sociales ya creadas que son

un poco mas faciles de hacer y manejar.

Sesién Fotogréfica:

Una vez ya teniendo los principales perfiles de los canales de comunicacidn digital, se dara
paso a la alimentacién de los mismos con toda la informacion de la empresa asi como con
toda la publicidad creada a partir del estudio fotogréafico realizado de cada plato. A

continuacién un ejemplo de lo realizado con todos los platos:




Fotografias No. 8,9 y 10: Sesion fotogréfica y edicion de los platos

Fotografia sin editar Imagen editada Png Imagen editada publicidad

(Fotografias obtenidas de los platos de la empresa)
En este punto primeramente se realizé el estudio fotogréafico de cada uno de los platos,
alrededor de 40 platos (Incluyendo bebidas y menus especiales), los cuales fueron editados
uno a uno quedando en formato png y mucho mas llamativos para luego ser puestos en
publicidad y poder publicarlos de una manera mas estética en los canales de comunicacion
digital.
Las fotografias fueron editadas en los programas de Photoshop y Lucicrios. Este proceso ha
tomado bastante tiempo por la cantidad de platos que maneja la empresa y aun faltan
algunas imagenes por editar pero éstas se van haciendo a medida que se publiquen las que
ya se tienen y las que la empresa desee publicar ya sea con descuentos, 2x1 o0 bonos
redimibles como estrategia para atraer nuevos clientes.
En la siguiente imagen se muestran mas de estas fotografias que se tomaron a los platos que

maneja la empresa:




Fotografla No.11: Platos de Chlspa y Sabor

lFNGlM EN SALSA TRUCHA A LA MARINERA ROBALO APANADO MNDE.M BROASTER POLLO ASADQO POLLO BROASTER  SUSREBARRIGA A L4 PLANCHA

COSTILLITAS BBQ CHULETA A LA PLANCHA CHULETA 4P4N4M MAZORCA RANCHERA AJMCO COII POLLO 5. MENUDENCIAS . MONDONGG MADURO CON QUESO JUGOS NATURALES

(Fotografias obtenidas de los platos de la empresa)

Herramientas de Marketing Digital:

En este punto, luego de la creacion de los perfiles y su publicidad, se determinaron las
estrategias de marketing digital mas adecuadas para ser usadas e implementadas en estos
canales de comunicacién que la empresa ya tiene.
De acuerdo a las estrategias nombradas en el marco tedrico se analiz6 cada una de ellas y se
eligieron las siguientes, las cuales son las mas convenientes para la empresa al iniciar con
este proceso de marketing digital:
- Estrategia de Automatizacion de Marketing: ya que involucra muchas
funcionalidades, como Landing Pages o Email Marketing en donde al usuario le
aparecera informacion de la empresa en alguna de sus redes sociales como publicidad
para atraerlo y una vez entre y se convierta en cliente al registrarse, el sistema enviara
informacion via Email con mas promociones para fidelizarlo a la empresa.

A continuacion se explica mejor esta estrategia mediante la siguiente imagen:




Imagen No.9: Automatizacion de Marketing

Fidelizar

Email Marketing
Social Media
Conmendo inteligente
Encuesias

PROMOTORES

Email Marketing
Automatizacion de
marketing
Workflows
Conteniddo premium

AN
(Imagen obtenida dehttps://www.quondos.com)

- Estrategia de SEO (Search Engine Optimization / Optimizacion en Buscadores):
Esta ayudaria a mejorar la posicion de la empresa en los buscadores como Google una
vez esté totalmente creada y terminada la pagina web teniendo como investigacion de
palabras clave: restaurante, asadero, pollo, parrilla, pescados, fruteria y heladeria.
Ejemplo:
Imagen No.10: Estrategia SEO
Google  asesor de imagen anine &

Web Imégenes Maps Shopging Videos Mas ~ Herramientas de bisqueda

Aproximadamente 724,000 resultados (0,28 sel

ndos)

POSICIONAMIENTO SEO
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(Imagen obtenida de http://marketingclaro.com)




- Estrategia de Analytics: Porque ayuda a medir los resultados de las acciones en
linea de la empresa a traves de estadisticas, evaluando y comprendiendo el interés de
los visitantes en el sitio mediante gréficas que ayudan a entender mucho mejor el

movimiento en la red.

Imagen No.11: Digital Analytics

(Imagen obtenida de https://solomarketing.es)

- Estrategia CMS (Sistema de Gestion de Contenidos): Para gestionar la publicacion
de los contenidos en sitios web y redes sociales es indispensable contar con la ayuda
de un Sistema de Gestion de Contenidos (CMS) o llamado cominmente Carrusel de
contenidos, el cual sera administrado por un experto que dia a dia creara, editara y

publicara todo tipo de contenido en los canales de comunicacién digital como muestra

la imagen:




Imagen No.12: Estrategia CMS
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(Imagen obtenida de https://www.neosoft.es)

Solamente se eligieron estas 4 estrategias de marketing digital, ya que son las mas
aplicables y adecuadas al tipo de empresa que es Chispa y Sabor, puesto que es una
empresa pequefia de comida que esta comenzando a entender y usar el marketing digital en
sus procesos en donde quiere atraer clientes mediante esta publicidad en la red, analizar su
informacion para enviarle el contenido de acuerdo a sus necesidades y finalmente
fidelizarlo para que asi compre los productos de manera virtual y se logre evidenciar un
incremento de las ventas en el &rea comercial de la empresa.

Estas estrategias seran implementadas una vez se haya terminado la creacion de la app y el
sitio web, puesto que por medio de ellas se quiere lanzar la promocion de estos dos grandes
canales de marketing digital a traves de las redes sociales ya creadas, ya que son los medios
mas usados por los usuarios para que asi conozcan con todo lo que contara la empresa de
una forma mas innovadora.

Por el momento solamente se esta agregando contenido a las redes sociales y se esta
gestionando la pagina de Google que es en donde la empresa tiene mas reconocimiento en

la red.




2. Realizar un estudio para establecer el nivel de satisfaccion de los clientes y empleados de
acuerdo al cambio de los procesos logisticos y comerciales después de la implementacion

de nuevas herramientas tecnoldgicas y digitales en la empresa.

® Encuestas:

Se realizaron estas encuestas con el fin de conocer el nivel de satisfaccion no solamente de
los clientes sino también de los empleados de acuerdo al cambio de procesos en la empresa
mediante las nuevas herramientas tecnoldgicas y digitales que se estan implementando. A

continuacién se muestra el disefio de cada encuesta:

Imagenes No. 13 y 14: Encuestas de satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL EMPLEADO

Margue con una X |la respuesta que usted considere segln cada item descrito a
continuacion:

sl NO

Se siente a gusto con la estructura v logistica que maneja la empresa

Es evidente el cambio gque se generd en los nuevos procesos

Esta satisfecho con las heramientas tecnoldgicas vy digitales implem entadas
Estos cambios le han ayudado a optimizar su trabajo

Cree gque los procesos se pueden mejorar adan mas mediante la tecnologia

(= -

Muchas gracias!

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Marque con una X |la respuesta que usted considere segln cada iterm descrito a
continuacidan:
5l NO

El pedido fue completo y comrectamente preparado

El tiempo de espera del pedido fue el adecuado

El servicio v las instalaciones son agradables

La facturacion y forma de pago se realizaron sin inconvenientes
Es evidente el cambio de logistica en el establecimiento

R

Muchas gracias! &)

(Imégenes obtenidas de las encuestas disefiadas en Word)




Evidencia:

Se entregaron dichas encuestas a todos los empleados (30) y a 30 clientes que se
encontraban en el establecimiento un fin de semana para asi determinar su reaccion y
opinién frente al tema.

En seguida algunas fotografias del momento en que los empleados responden las encuestas:

Fotografias No.12 y 13: Empleados respondiendo encuestas

(Fotografias obtenidas del momento en que los empleados responden las encuestas)

En esta parte, las encuestas respondidas por los empleados fueron en su mayoria firmadas
por los mismos ademas de socializar varias preguntas con respecto al papel de la tecnologia
en los procesos de las empresas, mientras que las encuestas dadas a los clientes fueron
solamente respondidas y entregadas en la caja al momento de pagar.

Como se muestra en la siguiente imagen, algunas encuestas fueron firmadas y otras no:




Imagen No. 15: Encuestas respondidas
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(Imagen obtenida de las encuestas respondidas por los empleados y clientes)

Resultado:

Una vez teniendo las encuestas respondidas, se organizaron y analizaron detalladamente en

un diagrama en Excel obteniendo los siguientes resultados:




Diagramas No.1 y 2: Resultado encuesta satisfaccion del empleado
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(Diagramas obtenidos y realizados en Excel)




Como muestra el diagrama, es evidente el resultado obtenido con esta encuesta dirigida a
los empleados, ya que mas del 90% acert6 con casi todas las preguntas respondiendo un Si
al proceso generado y al cambio evidente al interior de la empresa con respecto a los
procesos que se estaban manejando mediante la implementacion de nueva tecnologia, todo
esto ayudando a optimizar mucho mas su trabajo.

Tan solo tres personas respondieron un No en la Gltima pregunta (Pregunta No.5) en la cual
manifestaban que la tecnologia en general no es el Gnico factor importante en los procesos
de una empresa sino que existen otro tipo de elementos fundamentales que se deben tener
en cuenta en esta parte, resaltando el hecho de que la tecnologia no lo hace todo
perfectamente y que muchas veces puede fallar.

En el caso de las respuestas brindadas por los clientes si existe una ligera variacion con las
respuestas como se muestra a continuacion:

Diagramas No.3 y 4: Resultado encuesta satisfaccion del cliente
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(Diagramas obtenidos y realizados en Excel)

Como muestra el diagrama, en el namero de respuestas marcadas con un No se generd una

variacion con respecto a la encuesta realizada a los empleados, ya que hubo mas respuestas

negativas en esta encuesta, siendo éstas muy pocas en comparacion con las demas

respuestas que en su mayoria fueron un Si.

Los clientes que respondieron esta opcidn de pronto tuvieron algun tipo de inconveniente

con su pedido, el tiempo de espera, su factura o forma de pago como puede suceder en

cualquier restaurante pero a un minimo porcentaje, puesto que fueron muy pocos quienes

respondieron No en esta encuesta, un promedio de 2 a 3 respuestas negativas de 30 en cada

pregunta.




Ademaés puede también que algunos de estos clientes nunca hayan visitado el
establecimiento por lo cual no perciben ningln tipo de cambio en los procesos de la
empresa.

Analizando la pregunta 3 se evidencia que esta es una de las preguntas con mas respuestas
negativas y la explicacion a este resultado es basicamente que muchas de estas encuestas
fueron respondidas por clientes ubicados en el segundo piso en donde no hay mucha
ventilacién, lo que hace que algunos de ellos se disgusten por el ambiente caluroso que a
veces se genera, por lo cual hace de las instalaciones menos agradables.

A pesar de ello, son realmente grandes y evidentes los resultados obtenidos y mostrados
mediante este diagrama con un minimo porcentaje de respuestas negativas.

En general, con estos resultados se puede concluir que si se estan llevando a cabo todos los
objetivos planteados de este trabajo con un evidente resultado positivo no solo para la
empresa, sino también para sus empleados y clientes, los cuales tienen grandes beneficios al
momento de realizar su trabajo y al momento de recibir el servicio prestado.

Ademas cabe resaltar que fueron muy pocas las personas que dieron una respuesta negativa,
lo cual favorece a este proyecto pues se estan dando los resultados esperados de acuerdo

con la opinion de los empleados y de los clientes obtenidas en este estudio.




7. Analisis y Discusion

Respecto a los resultados obtenidos, se evidencia claramente que hoy en dia las empresas
tienen gran cantidad de opciones a elegir en un cambio de procesos en su interior al implementar
nueva tecnologia, ya que es tan amplia esta area que se debe tener bien claro qué es lo que la
empresa necesita o requiere para su 6ptimo funcionamiento.

En este caso, la empresa Chispa y Sabor tenia diferentes opciones tanto de sistemas de
gestion de la informacion como de proveedores a elegir ademas de que cada uno ofrecia muchas
mas opciones de softwares y equipos existentes en el mercado. Es en esta parte donde es
necesario realizar un estudio previo como el trabajado para asi poder determinar qué se puede
implementar y qué no de acuerdo a las necesidades que tenga la empresa, y no cometer el error
de muchos de comprar la primera opcion que aparece sin saber si realmente ésta les va a
funcionar o no. EI mundo tecnoldgico es tan grande que se debe tener en cuenta todo lo que
existe actualmente y asi analizar muy bien lo que los proveedores ofrecen.

Ademas, mediante la implementacion de este sistema se esta generando un cambio
bastante grande y evidente de acuerdo a los procesos que se solian llevar no solamente en el area
logistica y comercial sino también el en area administrativa de la empresa, ya que todo se va a
manejar mediante un software, computador, pantalla o simplemente mediante via digital dejando
a un lado el cuaderno de cuentas, el lapiz y el papel dando paso a una nueva estructura en todas
las actividades realizadas desde la parte mas pequefia de la empresa como la cocina o la fruteria
hasta la parte mas grande, el area gerencial.

Por otro lado y con respecto al tema de marketing digital, en este punto también se debe
tener muy claro lo que la empresa quiere hacer en la red, ya que al igual que en el punto anterior,

esta area es tan grande que se debe ser muy cauteloso con todo lo que se ofrece y se publica via



online porque una vez publicado algun tipo de contenido ya no hay vuelta atras. Por ello fue
necesario el estudio fotogréfico y la edicidn de las imdgenes para asi tener una buena y llamativa
publicidad para publicarla a través de los canales de comunicacion digital ya creados utilizando
algunas de las estrategias de marketing digital estudiadas y elegidas para la atraccion de los
clientes y la fidelizacion de los mismos.

Igualmente, al analizar las estrategias, se evidencia que mediante éstas también se genera
un cambio en los procesos de la empresa puesto que no solamente favorece al area comercial,
sino que también cambia un poco la estructura de la toma, entrega y pago de pedidos a domicilio
de manera virtual, puesto que el cliente tendra la posibilidad de pagar con tarjeta y su factura
también se generaria virtualmente.

Es importante resaltar el hecho de que todas estas actividades realizadas en este trabajo
fueron necesarias para cumplir con los objetivos planteados inicialmente, por lo cual se generd
un estudio en el tercer y ultimo objetivo para saber si realmente esta funcionando este cambio de
procesos en la empresa mediante nueva tecnologia a través de la ayuda de unas encuestas de
satisfaccion respondidas un fin de semana por los empleados y clientes.

Los resultados que arrojo este estudio fueron realmente positivos, ya que a pesar de un
pequefio nimero de respuestas negativas, se mostro en general un evidente resultado positivo no
solo para la empresa, sino también para sus empleados los cuales tienen grandes beneficios al
momento de al momento de realizar mucho mejor su trabajo y para sus clientes al momento de

recibir un mejor servicio prestado.



8. Conclusiones

® A través de este trabajo se pudo determinar que la implementacién de herramientas
tecnoldgicas y digitales en una compafiia son de gran ayuda para un 6ptimo desarrollo de los
procesos de orden y control en cualquiera de las areas que ésta maneje sin importar su tamafio o
nivel, ya que puede tratarse de una grande compafiia o simplemente de una pyme como se
evidencid en este caso con la empresa Chispa y sabor que a través de la adopcion de nuevas
herramientas tecnoldgicas como el sistema de gestion de la informacion y el marketing digital
ha logrado obtener un gran cambio y mejora en la estructura de los procesos que solia llevar

hace unos meses.

® Mediante el andlisis y pruebas realizadas en la implementacion del sistema de gestion de
informacion se ha logrado evidenciar un optimo desarrollo en las actividades y estructura del
area logistica de la empresa, asi como un control total de toda su informacién y de lo que pasa
en la misma. Los datos se convierten en informes y analisis que ayudan al gerente a tomar
decisiones importantes en la empresa mediante varios componentes tecnolégicos que se utilizan
como el hardware, software, redes, procedimientos y personas, logrando asi ser méas eficiente y

productiva en el mercado.

® Ademas mediante el desarrollo de marketing digital también se han podido optimizar varias
tareas en el area comercial de la empresa enfocandose en la venta de sus productos de manera
virtual, generando asi un crecimiento en el sector llevando a cabo un proceso de
reconocimiento de la empresa, captacion y fidelizacion de clientes virtuales, logrando

finalmente un aumento en las ventas de la compafiia con una menor inversion.



® Por otro lado y con respecto al proceso de implementacion de estas herramientas, después de
haber identificado y analizado los tipos de sistemas de informacion que existen, se pudo
determinar que cualquiera de éstos ayuda a tener un mayor control y seguimiento real de todos
los procesos y actividades de cualquier empresa. En este caso el sistema MIS para la empresa
Chispa y Sabor fue elegido por ser uno de los mas completos, puesto que compila toda la
informacién de todas areas las cuales los otros sistemas no disponen.

e Asimismo, con el analisis realizado de los proveedores que venden los sistemas de informacion
MIS se pudo evidenciar que éstos no solamente son de una forma constituida para todas las
empresas sino que son bastante flexibles a la hora de ser implementados y que se pueden
acoplar de acuerdo al tipo de empresa. En el caso de Chispa y Sabor se esta disefiando uno
totalmente nuevo en donde se le pueden ir haciendo ajustes conforme se van realizando las
respectivas pruebas piloto hasta que funcione correctamente.

e Ademas, despues de haber creado y organizado los principales canales de comunicacion digital
se comprobd que éstos realmente ayudan a la empresa a tener un mejor reconocimiento en la
red, puesto que los usuarios pueden calificar el lugar, realizar sugerencias, quejas, reclamos o
felicitaciones en los perfiles via online, lo cual es un factor bastante importante para cualquier
empresa, ya que mediante ellos se puede mejorar cada vez mas gracias a sus comentarios y
calificaciones.

e Igualmente, con las herramientas de marketing digital que estd implementando la empresa, se
espera evidenciar un gran cambio e impacto positivo por parte de las clientes, puesto que con la
nueva y llamativa publicidad creada que se implementara a través de estos medios, se quiere
obtener una gran cantidad de seguidores y buenas opiniones de los mismos en un corto periodo

de tiempo, incrementando asi las ventas en la parte de los domicilios pedidos de manera digital.



e Con respecto a los resultados obtenidos en el estudio de las encuestas de satisfaccion
realizadas, se puede concluir que realmente si se estan llevando a cabo todos los objetivos
planteados de este trabajo con un evidente resultado positivo no solo para la empresa, sino
también para sus empleados y clientes, los cuales tienen grandes beneficios al momento de
realizar su trabajo y al momento de recibir el servicio prestado, pues gran parte del porcentaje
de estas personas encuestadas respondié con respuestas positivas respecto al cambio que se
estd generando en los procesos de la empresa con la implementacion de nuevas herramientas

tecnoldgicas y digitales.

Impacto esperado del proyecto y otros beneficios:

Hoy en dia las empresas, grandes y pequefias deben adaptarse a los cambios tecnologicos y a su
influencia en el comportamiento de los clientes si quieren sobrevivir y ser sustentables en el
mundo de hoy. Por lo cual con la implementacion de estas herramientas tecnologicas y digitales

la empresa CHISPA Y SABOR espera que:

Claramente se organicen y controlen todos los procesos de la empresa.

Se logren ver los resultados reales de toda la informacion que maneja.

- Se logren incrementar las ventas mediante estos canales de comunicacion digital.

- Se genere una mayor productividad, eficiencia y eficacia.

- Se mejore la transmision y gestion general de las comandas, transmitiendo asi una
informacion correcta, precisa, instantanea y segura desde la mesa hasta la cocina.

- Se logre una optimizacion del tiempo de la entrega de los pedidos, lo cual implica una

posibilidad de acoger un mayor niamero de clientes.



Se reduzca la carga de trabajo para los meseros y por lo tanto, se posibilite la reduccion
del nimero de ellos.

Se mejore la gestion del reparto de trabajo en la cocina gracias a la visualizacion de las
comandas en tiempo real en el médulo de cocina.

Se puedan elaborar estudios sobre los pedidos realizados por los clientes, los platos
mas demandados, y los platos menos demandados, asi como otras decisiones que se
crean oportunas para la empresa.

Se pueda lograr una ventaja competitiva frente a otros restaurantes marcando una
estrategia de diferenciacion al implementar nuevas herramientas tecnologicas y

digitales.
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LICENCIA DE USO A FAVOR DE LA FUNDACION UNIVERSITARIA EMPRESARIAL DE LA
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA - UNIEMPRESARIAL, POR PARTE DE
ESTUDIANTES.

Los suscritos

fregic Natziliol G es mq}n\\én conC.C.N°_4022437104 Botd 0G,

conG.C. N
actuando en calidad de autor(es) de la (obra), (el frabgjo de grado),
(presentacion), (conferencm) (escrito en general, que lleva por fitulo
TPefentacid) o heffamieftel 4ec 0Ol icgs v A.anm&
P oPtimizay |6 Plaesas 06 orden g C(m}rm el
@036 HA N tomercid) de a em@lASs (wispa § Jabor
elaborada para efectos de (optar por ei TITUIO)_L (porhapc:r en seminario O
evento)___ del (Programa académico) (\\Qﬂrr\('ﬁ \eacionaes 4

Hago entrega a UNIEMPRESARIAL de una copia de dicho tfrabagjo académico
otorgando licencia o autorizacién de uso sobre la misma, para que en los términos
de la Decision Andina 351, la Ley 23 de 1982 y demds normas aplicables, redlice los
actos de explotacidn de los derechos patrimoniales y de manera especial, para
que la divulgue, reproduzca, comunique al pdblico vy la ofrezca en préstamo al
publico. Lo presente licencia o autorizacién se extiende no solo a la fijacion en
medio o formato fisico, analdégico o material, sino tfambién al medio virtual,
electrénico, 6ptico, usos de red, Internet, extranet, infranet, repositorio institucional
y demas formatos conocidos ¢ por conocer.,

El autor de la obra, manifiesta de igual manera que la obra objefo de esta licencia
o autorizacién de uso es creacidn original y que se realizo sin infringir los derechos
de autor que le correspondan a terceros.

PARAGRAFO: Si llegase a presentarse cualquier fipo de reclamacion o accién por
parte de un tercero en cuanto a los derechos de autor sobre la obra en mencion,
asumiré la responsabilidad, dejando indemne a UNIEMPRESARIAL y saliendo en
defensa de los derechos aqui autforizados.

Para constancia se firma el presente documento en el ano X Jiq delmes _MayZ0
alos 27, dics.
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