PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UN
PORTAL TRANSACCIONAL PARA LA EMPRESA SERVIPAGOS

DISERTACION DE GRADO PREVIA LA OBTENCION DEL TiTULO
DE INGENIERIA COMERCIAL

ENMA CAROLINA DIAZ MAIGUASHCA

DIRECTOR: LCDO. NELSON REINOSO V., MSC

QUITO, 2013



DIRECTOR DE DISERTACION:

Lcdo. Nelson Reinoso V., MSc

INFORMANTES:
Ing. Diego Serrano Machado

Eco. Yaskarina Galarraga



DEDICATORIA

El presente trabajo dedico:

A Dios y Maria Auxiliadora por protegerme vy

bendecirme en cada momento de mi vida.

A mis padres que me han apoyado incondicionalmente,
motivandome con carifio y paciencia durante mi
trayectoria estudiantil, convirtiéndome en una @eas

de bien.

A mi segunda madre Mariana que es pilar fundamental

en mi familia.

A mi hermano Eduardo que ha estado siempre

pendiente de mi.

Carolina



AGRADECIMIENTO

A Jesucristo que me da fortaleza y me conduce por

sendas seguras.

A la Pontificia Universidad Catolica del Ecuadorm po

formar profesionales de calidad y excelencia.

A mis tutores que han guiado y supervisado el

desarrollo de la presente investigacion.

A los Ingenieros Raul Barriga, Gerente General yaCé
Almeida, Subgerente de Externalizacion de Servicios
S.A. EXSERSA Servipagos, por su apoyo Yy

colaboracion.

A mis amigos de la Universidad que me brindaron su

carino.

Carolina



INDICE

INTRODUCCION, 1
1  GENERALIDADES, 3

1.1 GIRO DEL NEGOCIO, 3

1.2 RESENA HISTORICA, 4

1.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO, 5
1.3.1Vision, 5
1.3.2Misioén, 5
1.3.3Valores, 5

1.4 OBJETIVOS DE ESTUDIO, 7
1.4.1General, 7
1.4.2 Especificos, 7

2  ANALISIS SITUACIONAL, 8

2.1 ANALISIS DEL MACROAMBIENTE, 8
2.1.1 Factores Econdmicos Nacionales, 8
2.1.2Balanza Comercial, 9
2.1.3 Producto Interno Bruto Nacional y Sectorial, 11
2.1.41nflacién, 13
2.1.5Tasas de Interés, 15
2.1.6 Factores Socio-Culturales, 16
2.1.6.1 Tasa de Desempleo, 16
2.1.6.2 Remesas de Emigrantes, 18
2.1.6.3 Salario Minimo Vital General, 21
2.1.6.4 Educacién, 22

2.1.7 Factor Politico, 23

2.1.8 Factor Tecnoldgico, 24

2.1.9 Escenario Ecolégico, 25

2.1.10 Factor Internacional, 26

2.2 ANALISIS DEL MICROAMBIENTE, 27
2.2.11dentificaciéon de Clientes, 27
2.2.2 Competencia Servicios Sustitutos, 29
2.2.3 Proveedores, 30

2.3 ANALISIS INTERNO, 31
2.3.1 Aspectos Administrativos, 31
2.3.2 Area Financiera, 32
2.3.3 Area Marketing, 33

3 INVESTIGACION DE MERCADOS, 34

3.1 PROPOSITO DE LA INVESTIGACION, 34



3.2

3.3
3.4
3.5

Vi

SEGMENTACION DEL MERCADO, 34

3.2.1Tipos de segmentacion, 35

3.2.2Tipos de Investigacion, 40

3.2.3 Metodologia y Tamafio de la Muestra, 43

DISENO DE INSTRUMENTOS, 45

PROCESAMIENTO DE DATOS E INTERPRETACION, 49
ELECCION DEL SEGMENTO, 71

PLAN OPERATIVO DE MARKETING, 73

4.1

4.2

4.3

4.4

PRODUCTO O SERVICIO, 73
4.1.1 Flujograma del Servicio, 74
4.1.2 Circulos de Calidad, 75
4.1.3 Atributos, 76
4.1.4Branding, 78

4.1.4.1 Naming, 78

4.1.4.2 Logotipo, 79
PRECIO, 79
4.2.1 Teorias de Fijacion de Precios, 80
4.2.2 Politica del Negocio para Fijacion de Precios, 82
4.2.3 Justificacion del Precio Asignado, 83
PLAZA, 83
4.3.1 Poblacion Usuaria de Internet, 84
4.3.2 Zonas Bancarizadas, 85
4.3.3 Determinacion de Plaza para Portal Transaccional,®
4.3.4 Justificacion de Plaza Determinada, 86
PROMOCION Y PUBLICIDAD, 87
4.4.1 Planificacion de Publicidad, 88
4.4.2 Objetivos, 88
4.4.3 Presupuesto, 89
4.4.4Plan de Comunicacion y Medios, 92
4.4.5 Evaluacion, 96

CREACION DEL PORTAL TRANSACCIONAL, 97

5.1

5.2

5.3

COMPORTAMIENTOS ANTE EL USO DEL INTERNET, 99
5.1.1 Comportamiento Psicoldgico, 99
5.1.2 Comportamiento Empresarial, 100
EVOLUCION DE PORTALES, 101
5.2.1 Portales Importantes a Nivel Mundial, 103
5.2.2 Portales Importantes en Ecuador, 104
TECNOLOGIA A EMPLEARSE EN LA CREACION DEL PORTA 104
5.3.1 Especificaciones Tecnoldgicas, 105
5.3.2Lineamentos Tecnologicos, 106
5.3.3Creacion del Portal Web, 109

5.3.3.1 Arquitectura, 109

5.3.3.2 Seguridades, 110

5.3.3.3 Disefio Grafico, 110

5.3.3.4 Fases de Construccion e Implantacién, 111
5.3.4 Mantenimiento y Analisis de Resultados, 114



vii
6 ESTUDIO FINANCIERO, 115

6.1 COTIZACION DEL PORTAL TRANSACCIONAL, 115
6.2 FINANCIAMIENTO, 116
6.2.1 Financiamiento Propio, 117
6.3 PRESUPUESTO DE INGRESOS, 118
6.4 PRESUPUESTO DE GASTOS, 121
6.4.1 Estado de Resultados, 122
6.4.2Valor Actual Neto (VAN), 124
6.4.3 Tasa Interna de Retorno TIR, 125

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, 127

7.1 CONCLUSIONES, 127
7.2 RECOMENDACIONES, 128

BIBLIOGRAFIA, 130
ANEXQOS, 132

ANEXO 1, 133
ANEXO 2, 136
ANEXO 3, 137
ANEXO 4, 149
ANEXO 5, 178



RESUMEN EJECUTIVO
La presente investigacion se realiz6 para la emapEedernalizacion de Servicios S.A.
Exsersa Servipagos donde se expone la factibilidadla creacion de un portal
transaccional ya que Servipagos debe estar a lgusadia de las nuevas tendencias
tecnoldgicas que ayudan a la satisfaccion de lessidades de los clientes actuales.
Servipagos no solo se precia por el proposito ieotalde obtener beneficios, sino mas alla
de eso, el introducirse con nuevas tendencias camqpesa Yy facilitar el servicio a los

clientes.

Bajo este precepto se determinaron los siguientsefitios de tener un portal

transaccional a las 6rdenes de los clientes depBgos:

« Servicio al cliente de calidad.

« Reduccién de tiempos de espera en fila.

« Optimizacion de recursos.

e Cumplimiento de objetivos del Grupo Financiero Riamion como el migrar las

transacciones a canales tecnolégicos mas econdmicos

viii



« Personalizacion de servicios.

« Nuevas tecnologias al servicio de los usuarios.

« Mediante protocolos de comunicacion se pueden tanetas distintas

organizaciones y actores, facilitando las relagaun los clientes.

« Se publican diferente informacion relevante deréggara los usuarios.

El principal logro que se puede obtener con lacid@ade un portal transaccional para la
empresa Servipagos es que con este nuevo canatm®oa para los usuarios, se va a
mejorar significativamente en cuanto a la generad® transacciones de manera facil y
segura a través de Internet, repercutira en cuaingervicio que se ofertara, la imagen

institucional que se proyectara sera de calidad.

Los factores mencionados agregan valor a la emmpasartiendose en un competidor

muy fuerte dentro del mercado de intermediaciosaieicios bancarios.



INTRODUCCION

Servipagos es una empresa de servicios transal@sorpe inicid sus operaciones en
1998, brindando soluciones de cobros y pagos deéadala través de agencias, y agentes

PAGOAGIL proporcionando a los usuarios un servigjaido y accesible.

Las labores estan orientadas a satisfacer lasidades de tres segmentos:

Segmento Financiero: se realizan transaccionegjds como: pago de cheques, retiro de
libretas de ahorro, depésitos, certificacion deqales, cobranzas corporativas, rol de
pagos, etc. Al momento prestan servicios a PratidyaCitibank, Unibanco, Banco
Amazonas, Banco Ecuatoriano de la Vivienda, Barm@&io, por lo tanto los usuarios

de estos bancos pueden hacer las transaccionexribaren la red de Agencias.

Segmento Publico: el trabajo esta dirigido al cateservicios publicos, la recaudacion de
impuestos, tasas, los principales clientes sostréuMunicipio de Quito, CNT, EPMAPS,

Interagua, Emelgur, SRI, entre otros.

Segmento Privado: se brindan servicios de cobrasaiebresias, cuotas, pago de ndémina,
reembolsos de seguros, pago de pensiones, eta.clmmtes como TV Cable, CLARO,

Junta de Beneficencia de Guayaquil, Avon, Coneatne$, entre otros.
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La propuesta que se realiza en la presente ineegiig es que a través de la creacion de
portal transaccional para la empresa Servipagobusea reducir los usuarios en las
agencias haciendo filas y migrar las transaccianesnales mas baratos, con la utilizacion
de tecnologia, el analisis del mercado que utllizarnet y todos los parametros que son

necesarios para gue se incursione en este proyecto.

Se propone la creacion de un portal de las traissx mencionadas anteriormente para la
empresa Servipagos con el fin de mejorar signifiaatente la calidad de servicio,
efectivizar el tiempo de los usuarios, y avanzameavas tendencias tecnologicas que

presenta el mercado.



1 GENERALIDADES

1.1 GIRO DEL NEGOCIO

Servipagos es una empresa que oferta al mercadwigertransaccionales tales
como los cobros y pagos a través de sus canaledngiales como son las agencias,

agentes PagoAgil, y Red de cooperativas.

Los principales clientes de Servipagos son empresasstituciones publicas y
privadas, por otra parte los usuarios son aquplasonas naturales o juridicas que

requieran de servicios transaccionales.

En la actualidad Servipagos se encuentra presantigde el territorio nacional con

63 agencias, 150 puntos en la red de cooperati8aé ygentes Pago Agil.
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GRAFICO N° 1

Cobertura de servicio

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

RESENA HISTORICA

Gracias a la iniciativa de ejecutivos de ProdubanBanco Popular el 27 de abril de

1998, se conformo la empreS®grvipagos

A finales de abril de 1998, se arrancé con la age@olon y Santo Domingo en
Quito, Escobedo y Alborada en Guayaquil. Desddexdea, con la colaboracion de
todos, Servipagos ha crecido, logrando un posiongrsto en el mercado como una
empresa diferente, que ofrece muchos valores aipega los clientes, como

horarios de atencion, rapidez y actitud en el s&rvi
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Servipagos logré crecer en medio de la crisis deafins 1999 y 2000, con mucho
esfuerzo, esto ha fortalecido, ha unido como gdetrabajo, lo duro del camino, ha

preparado para enfrentar un futuro que se ve comismo.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1.3.1Vision
Ser el mejor y mas grande canal de distribuciésetteicios de cobros y pagos
del Ecuador con proyeccion internacional.

SERVIR NUESTRA FORMA DE VIDA

1.3.2Mision
Proveer soluciones de cobros y pagos de gran coagk través de agencias,
teléfono, internet y demas canales de distribucagrupando clientes para
disminuir sus costos; brindando a los consumidanesservicio rapido y
accesible, calidad de vida en el trabajo a losbhookdores y rentabilidad a los
accionistas, en un marco de colaboracion con iedad.

1.3.3Valores

« Honestidad: Proceder con honradez e integridad en todos $os. ac
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Probidad: conducirse con compostura, decencia y moderaamsue

persona, acciones y palabras.

Prudencia: Actuar con discernimiento y buen juicio, previrdenel

riesgo que pueda implicar sus acciones.

Confianza: Generar una expectativa segura y firme a cliergesios,

proveedores, jefaturas y comparieros, de lo entoegasli cuidado, por
tanto, jamas se debera divulgar informacién confidd a su alcance,
cumpliendo en todo momento la reserva y confidéideid que puede
oponer cuando corresponda, amparado en la ley lpsneglamentos

internos del Grupo.

Pertenencia: La Administracion del Grupo Financiero Produccidia
por los intereses de sus clientes, accionistas pteaios por derecho y

eleccion propia, generando un sentido de pertea@oci los mismos.

Transparencia: En todas las acciones de la Institucion y de ssoper
se evidenciara los principios y propésitos de warencia que rigen al

Grupo.

Responsabilidad: Los empleados del Grupo Financiero Produccion
deben estar dispuestos a responder por la confidepasitada por
clientes y accionistas, igualmente deben estarudsps a cumplir

cabalmente con las tareas asignadas.
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- Eficiencia: Realizar todas las actividades de manera satsfact
utilizando la menor cantidad de recursos, seansesamgibles o

intangibles.

1.4 OBJETIVOS DE ESTUDIO

1.4.1 General

Proponer la creacién un portal transaccional parenipresa Servipagos para

solucionar las necesidades de los clientes.

1.4.2 Especificos

« Determinar cuan interesados estan los clientea erelcion de un portal

para la empresa Servipagos.

« Determinar el tipo de transacciones que requieosnclientes en un

portal para la empresa Servipagos.

« Ofrecer un nuevo canal de distribucidon para sesgid¢ransaccionales,

mas rapido con las mismas facilidades de un carakpcial.

« Ofrecer en el portal una gama completa de transaesicon el fin de

satisfacer los requerimientos de los clientes.

» Realizar plan de publicidad y promocién acorde a@taado objetivo.



2 ANALISIS SITUACIONAL

Resulta necesario realizar un analisis situacienatl cual se refleje las implicaciones en
las que se encuentra inmersa la empresa Servigatassrepercusiones de los cambios

permanentes que existen en la sociedad.

Los clientes en la actualidad se enfocan principaten en satisfacer sus necesidades a
través de medios mucho mas rapidos y econdmicasritcuso del Internet en portales
transaccionales, celular, cajeros automaticos esttes. Por tanto las empresas deben

estar en constantes cambios y analisis requeridos.

Para que las empresas puedan operar de manerantefideben conocer lo pasado,

presente y lo que posiblemente ocurrira en latingén para estar prevenidos y al tanto de

cualquiera que sea la situacion y asi evitar cigddpo de fracaso.

2.1 ANALISIS DEL MACROAMBIENTE

2.1.1 Factores Econdmicos Nacionales

En el dltimo afio el Ecuador ha mantenido ciframm@serar ya que hasta el

mes de noviembre del afio 2011 mantuvo un Déficm&oiaf. Por otro lado

! GOOGLE.COM. [http://www.google.com.ec/#hl=es&qfidittcomercial&tbs=dfn:1&tbo=u&sa=X&ei=
kpfLT72PIsSOgweV56ysAg&sqi=2&ved=0CFkQkQ4&bav=om2r_gc.r_pw.r_gf.,cf.osb&fp=4a88
6bfdb121cc74&biw=1249&bih=592].
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el Desempleo se redujo al 5.5% dicho nivel no seista reducido desde hace

10 afos.

Los prondsticos para el afio 2012 son similaregi@laaterior, sin embargo en
términos de crecimiento serd menor aproximadamemtre 5 al 5.5%, segun

datos estadisticos.

Seguramente, por ser un afio electoral, las entrega®bras se veran
efectuadas, por tanto se presenta en este ambpanarama de celeridad y se
prevé un clima politico mas hostil, donde la ini@rsprivada podria verse

afectada y por consecuencia el empleo y la prodocci

2.1.2Balanza Comercial

Es el estado comparativo de la importacion y eqoodh de articulos

mercantiles en un pais.

La importacion: Es la entrada de productos extranjeros medianpagg en

moneda del pais proveedor.

La exportacion: Es enviar mercaderias de un pais a otro en catidacenta
gue puede cobrarse en dinero, 0 cambiarse pomaireancia que signifique el

mismo precio.

Las importaciones junto con las exportaciones decameias, son parte del

comercio y forman la balanza comercial.
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GRAFICO N° 2

Balanza Comercial

Balanza Comercial Anual
(millones de dolares)
10.000 Total © Petrolera No petrolara @ %PIB %
7.826
8000
5.000 el 3%
4.000 -
1444 1414 1.081 L]
2000 .
178 e
i T T
=] i
2,000 - 969 o ZiE 664 7%
e -1979
-4.000 - © 8% & <
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8000 2 =13, = e
13,4% 7600
10,000 - BAL. gy
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Lo Crudo: 535,96 - Crudo: $75.1 por
! por barril ! barril
Balanza Comercial: Balanza Comercial:
“.5 $1,157 millones ¥ 5434 millones

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Banco Central del Ecuador

ANALISIS:

El comercio exterior ha jugado un papel muy impudaen la economia
nacional. Los incrementos o crisis en las expan@s han determinado

épocas de auge o de recesion en la economia.

Los principales productos exportados desde el Exusah de indole petrolera,
materias primas y agroindustriales; siendo el psirél que para el afio 2011

reflejé un incremento en el precio lo que indica guistio mas liquidez.

Esto refleja una realidad netamente dependientdasieexportaciones del

petréleo cuando se deberia dar mayor énfasis ercaabatros tipos de
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productos. Por otro lado la mayoria de importaesose deben a la recesion de
aquellos productos faciles de sustituirlos mayoataente aquellos productos

no petroleros ecuatorianos.

2.1.3 Producto Interno Bruto Nacional y Sectorial

Producto Interno Bruto es la medida del valor dio$olos bienes y servicios
finales producidos en una economia durante unrdetado periodo que puede
ser trimestral o anual. El PIB puede ser clasiiicaomo nominal que es aquel
cuyos bienes y servicios finales son valuados giesios vigentes durante el
periodo en cuestion. EIl PIB real es aquel cuyesds y servicios finales se

vallan a los precios vigentes en un afo base.

GRAFICO N° 3
Evolucion anual del PIB real
(tasa de variacion anual, porcentajes)
Crecimiento & 500, 5006: [ 20072011
promedio < +
oyt | 5,2% 4,2%
8.8%
72% AP
57%
T.8%
4.8% 4.8%
42% 36% RE% i
33% 45% 3 g9 3.3%

3.4% 2.0% 27%
EBEEEEEREREREE T ]
wwwwwwwwﬁwmwgggﬁ

FMI CEPAL BCE
*Promedio 2007-2011 se calculd con la tasa de crecimiento estimada por el BOE para 2011 de 7,78%.
**Estimaciones del BCE hasta 2015 comesponden a los supuestos mecroeconomicos de la Programacion Cuatrianual Preliminar

Fuente: BCE, CEPAL, FMI.
Elaborado por: BCE, CEPAL, FMI.
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GRAFICO N° 4
Evolucién anual del PIB real
PIB por actividad economica
2011 (crecimiento anual, porcentajes)
Contribucion a la variacidn
(puntos porcentuales)
Electiicidad y Agua 1 31,0 | o027
Construccion 21,0
Intermediacion financiera 11,1 | 0.28
Refinacion de petrolen 98 0,15
Otros servicios 93 1,52
Pesca 85 015
P.LB. 7.8
Industria manufacturera 6.9 0,96
Comercio 63 0,95
Transparte y almacenamiento 6.1 0,45
Agricultura 59 0,49
Ctros elementos del PIB T an o
Explotacion de minas y canteras | 3.6 0,43
Gobiemna general 2,4
Servicio doméstico  -5,1
-1 EIJ.D -50 00 50 100 150 20,0 25,0 SOI,U 350
* Otros senvicios incluye: Hoteles, bares y restaurantes; Comunicaciones; Alquiler de vivignda; Servicios a las empresas v a los hogares; Educacion; y, Salud.

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Banco Central del Ecuador

ANALISIS:

Considerando un analisis del afio 2011 se ha esidblan PIB del 7,78% lo
gue significa que crecié desde el afio 2007 al 2011in 4,2%. Para el afio
2012 se estima un decrecimiento en el mismo, loingdiea que la actividad

que realiza el pais tiende a decrecer y a estancars

Los tres sectores principales que crecen y som pantdamental del PIB son:
Electricidad y Agua con un 0,27% de crecimientonglucciéon con 2% vy la
Intermediacion financiera con 0,28%. Esto indioa ay demanda y hay un
ambiente propicio para que se pueda invertir ea cad de los sectores antes

mencionados.
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2.1.4Inflacion

Es el crecimiento continuo y generalizado de loscips de los bienes y
servicios y factores productivos de una economi@ largo del tiempo. Se
considera ademas que es el movimiento persistémala del nivel general de

precios o disminucion del poder adquisitivo deledmn

GRAFICO N° 5
Inflacion anual y mensual
(porcentaje)
8 1.5
7 0,90 612
6 - - 1,0
5
4 0.5
3
2 0,0
1
R R R R R R R R
= S § 5 & S § 8 E S § s B
Wariacion mensual % Variacion anual %
Fuente: INEC

Elaborado por: INEC
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GRAFICO N° 6
Inflaciéon anual y mensual
Inflacion anual por divisiones de consumo
(Marzo 2012)
Alimentos v bebidas no... 2,46%
Restaurantes y hoteles 0,68%
Prendas de vestir y calzado 0,58%
Salud 0,55%
Bienes y servicios diversos 0,43%
Transporte | 0,17%
Alojamiento, agua, gas,... 0,16%
Bebidas alcohdlicas, tabaco v... 0,12%
Recreacion y cultura 0,01%
Educacion 0,00%
Comunicaciones -upz'}s_
Muebles, equipamiento,../0:14%

Fuente: INEC
Elaborado por: INEC

ANALISIS:

La inflacibn ha mantenido niveles considerablesimEemento siendo el

6,12% de variacién anual hasta el mes de marzadd&l.

El afio 2011 se cerré con un 5.41% de porcentajefdeion y el afio 2011

con un 3.33% incrementando en 2.08% en este periodo

Para el caso de bienes y servicios en el que sgaglacempresa Servipagos se
tiene un porcentaje de inflacion al mes de marza@#2 del 0,43%, lo que
implica accesibilidad a los precios establecidodosrservicios prestados, sin

embargo al estar la poblacién sintiendo inestadadlien los precios de consumo



basico, preferird satisfacer principalmente susesidades antes que realizar
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compra de servicios como los que se ofertan ereegpaesa.

2.1.5Tasas de Interés

La tasa pasiva o de captaciones la que pagan los intermediarios financieros

a los oferentes de recursos por el dinero captado.

La tasa activa o de colocacion:es la que reciben los intermediarios
financieros de los demandantes por los préstammgautos.
siempre es mayor, porque la diferencia con la tesaaptacion es la que

permite al intermediario financiero cubrir los asstdministrativos, dejando

ademas una utilidad.

TABLA N° 1
ANOS TASA ACTIVA TASA PASIVA
2010 8.68 % 4.28 %
2011 8.17 % 4.53 %
2012 (Junio) 8.17 % 4.53 %

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

La tasa de interés activa del afio 2010 alcanzg68P® Para el afio 2011 y

hasta el mes de junio de 2012 no ha variado septaje en 8,17%.

Esta ultima
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La tasa de interés pasiva afio 2010 alcanzé el 4,78#a el afio 2011 y hasta

el mes de junio de 2012 no ha variado su porceatajg53%.

Servipagos al ser una empresa intermediaria déecEer¥inancieros, se puede
ver afectada por las variaciones porcentuales glemlancionadas tasas de
interés por cuanto la mayoria de sus productosasocobranzas de préstamos

de instituciones financieras.

2.1.6 Factores Socio-Culturales

Los factores socioculturales son determinados segjéntorno donde se viva
es decir; familia, pais, momento de la historiacémue se encuentra. Los

factores Socio — Culturales influyen directamemidéagpersonalidad.

2.1.6.1Tasa de Desempleo

Se conoce como poblacibn desempleada a aquella ese
econdmicamente inactiva que estd determinada pocoejunto de
personas de 12 afios o0 mas de edad que no harati@baj buscaron
trabajo, se puede mencionar dentro de este grupo pkrsonas
pensionadas o jubiladas, estudiantes, personasfignsodel hogar,
discapacitados para trabajar y otros tipos deiv@ct Se menciona que

éste grupo de personas no estan dentro de la fderzabajo.

Por otro lado el subempleo es aquel que existedouém situacion de

empleo de una persona es inadecuada con respedeieaminadas
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normas, como lo es la insuficiencia del volumenafepleo (subempleo

visible) o los bajos niveles de ingresos (subempieisible).

La PEA en Ecuador se considera aquellas "persamd$) chfios y mas
gue trabajaron al menos 1 hora en la semana demefa o aunque no
trabajaron, tuvieron trabajo (ocupados); o bieneligs personas que no

tenian empleo pero estaban disponibles para trapdpmscan empleo

(desocupados).
GRAFICO N° 7
Empleo, desempleo y subempleo diciembre 2011
(porcentaje de la PEA)
4,31% 5,92%
S 39,36%
28,63% 53,42%
Quito Guayaquil
Ocupacian plena Subemplea Desemplen

Fuente: INEC
Elaborado por: INEC

2 ECUADOR. DIARIO HOY. [http://www.hoy.com.ec/notas-ecuador/desciende-ligeramente-el-desempleo-
en-ecuador-a-inicios-de-2012-543122.html].
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ANALISIS:

El desempleo y el subempleo en el Ecuador constituya problematica
constante debido al ambiente inestable tanto pojigcondémico, y legal

del pais.

Se puede evidenciar que en la ciudad de Quitob&pidn cuenta con un
empleo mayormente formal, asi como el menor poagerin desempleo

en comparacion con la ciudad de Guayaquil.

Los niveles de subempleo se deben a que las psrpenaben un sueldo
menor al necesario para acceder a la canasta bgmcadicando

directamente a las familias asalariadas.

2.1.6.2Remesas de Emigrantes

Es un medio de pago utilizado en el comercio ireonal en el que
toma la iniciativa del cobro el exportador, entreda documentos e
instrucciones precisas a los bancos que intervienda operacion, para

gue lo hagan llegar al importador.

La remesa se encuentra regulada por las Reglas Usdsrmes
Relativas a la Gestion de Cobro de Documentos gaddis por la

Céamara de Comercio Internacional.
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Las remesas, tanto la simple como la documentdépendiendo del
plazo de pago pueden ser para cobro, seria unaaesnia vista, o para

aceptacion, en la que existe aplazamiento.

La gestion de la aceptacion la puede llevar a ehleaportador enviando
directamente los documentos financieros al importgsara que los

restituya aceptados, o puede existir la gestidla deeptacion a través de
bancos, por la que si el efecto aceptado quedaadanén el banco del

importador hasta vencimiento es la operacion llanael aceptacion y
cobro; si por el contrario, el efecto aceptadoeaidito al exportador, la
aceptacion y devolucion, surgen dos remesas, taepai en la que se
envia el documento para aceptar y el importadogdovia, y la segunda

cuando el exportador tiene que cobrarlo a vencitoien

* ESPANA. CIBERCONTA. [http://ciberconta.unizarlescion/cioexban/350.HTMI].
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GRAFICO N° 8

Remesas de emigrantes
(millones de dodlares y tasas de variacion anual)
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Banco Central del Ecuador

ANALISIS:

Las remesas constituyen el apoyo financiero del wigortancia a
millones de familias del Ecuador. El pago de goosstituye la entrega

del dinero proveniente de los diferentes paisesnuehdo donde se

encuentran los compatriotas.

El pago de giros es uno de los principales produgiee Servipagos
ofrece a sus usuarios, por lo tanto el envio delesro no solo influye

en la economia de los beneficiarios sino a todaselapresas que

intervienen en el proceso.
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2.1.6.3Salario Minimo Vital General

El salario minimo es la remuneracion establecidaliteente, para cada
periodo laboral (hora, dia 0 mes), que los emplesddeben pagar a sus
trabajadores por sus labores. Generalmente sesxmn unidades
monetarias por jornada de trabajo. Cada pais sgtblecer las normas
legales que regulan el salario minimo y los mecamsspara determinar

periodicamente su monto, generalmente en forma.anua

TABLA N° 2
ANOS SALARIO MINIMO VITAL
2008 $ 202
2009 $ 218
2010 $ 240
2011 $ 264
2012 $ 292

Fuente: Ecuador en Cifras
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

El salario minimo vital es fijado por el Ministeride Relaciones
Laborales, todos los afios el salario incrementaérségs politicas del
gobierno. Dependiendo de este ingreso, aumentasmirdiye la
capacidad de endeudamiento de los ecuatorianogjparastos realicen

los principales pagos y cobranzas que Servipageseof
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2.1.6.4Educacion

El proceso de vinculacién y concienciacion cultunabral y conductual.
Asi, a través de la educacion, las nuevas geneexi@similan y
aprenden los conocimientos, normas de conductagsniel ser y formas
de ver el mundo de generaciones anteriores, cread@émas otros
nuevos. Proceso de socializacion formal de losvitaos de una

sociedad"

GRAFICO N° 9
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Fuente: Ecuador en Cifras
Elaborado por: Carolina Diaz M.

* WIKIPEDIA. [http:/es.wikipedia.org/wiki/Educaci@3%B3n].
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GRAFICO N° 10

Analfabetismo

(porcentaje de la poblacion®)
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Fuente: INEC

Elaborado por: INEC

ANALISIS:

El analfabetismo se ha venido erradicando poccaca po el Ecuador, sin
embargo se requiere de cierto nivel de conocimseipara utilizar la
banca transaccional a través de un portal de pago® el que se

propone para Servipagos.

2.1.7 Factor Politico

Ecuador es el pais con mayor riesgo de la regidm.acuerdo a calificadoras

internacionales, los problemas politicos princigaibe econdmicos y sociales

ubican al pais en los ultimos lugares de confiddli
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El cambio constante de gobiernos o crea en el paismbiente hostil e

inestable, afectando tanto a la inversion naciooalo extranjera.

El actual gobierno ha realizado un sin nimero decénes, y cambios dentro

de los diferentes sectores como educacion, salud.

El Ecuador es un pais inestable, con politicasnéiimmas que no se han
convertido en parte de un plan estratégico paegminversion, las politicas se
han ajustado a los gobiernos de turno afectan@s arhpresas que dependen

de un sistema financiero estable.

ANALISIS:

El escenario politico constituye una amenaza pasaintermediaria financiera
como lo es la empresa Servipagos, ya que los caastacambios y

disposiciones pueden afectar directa o indirecténen

2.1.8 Factor Tecnoldgico

Tecnologia es el conjunto de conocimientos técnicasdenados
cientificamente, que permiten disefiar y crear lsigngervicios que facilitan la
adaptacion al medio ambiente y satisfacer tantontesidades esenciales
como los deseos de las personas. Aungque hay muehaslogias muy
diferentes entre si, es frecuente usar el términgirgular para referirse a una

de ellas o al conjunto de todas.

> WIKIPEDIA. [http://es.wikipedia.org/wiki/TecnoldgC3%ADa].
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ANALISIS:

Uno de los grandes retos de la empresa es laagiiz de las tecnologias de
forma eficiente, es decir, que de una mayor calefatbs servicios al usuario

final.

Las empresas cada vez asumen un mayor riesgo proadso tecnologico
debido fundamentalmente a que la tecnologia vandejde ser una fuente de
ventaja competitiva mas bien se convierte en mgteervicio que se le da al

cliente.

2.1.9 Escenario Ecolégico

El Ministerio del Ambiente es el organismo reguladoncargado de velar por
un ambiente sano, el respeto de los derechosmueaaleza, y garantizara un
modelo sustentable de desarrollo ambientalment#ilegdo y respetuoso de
la diversidad cultural, que conserve la biodiveadidy la capacidad de
regeneracion natural de los ecosistemas, y asdgusatisfaccion de las

necesidades de las generaciones presentes y futuras

ANALISIS:

Los recursos que se utilizaran en la creacion aetap transaccional no

representan la produccion de desechos, ya que todogsfuerzos seran

operativos y de acuerdo a los estatutos y estijouas de ley.
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2.1.10 Factor Internacional

La crisis economica mundial que comenzo6 en el &8 2y originada en los
Estados Unidos. Entre los principales factoresaaies de la crisis estarian
los altos precios de las materias primas, la selwezacion del producto, una
crisis alimentaria mundial y, una elevada inflacplanetaria y la amenaza de
una recesion en todo el mundo, asi como una crediticia, hipotecaria y de

confianza en los mercados.

La crisis iniciada en 2008 ha sido sefalada por hosicespecialistas
internacionales como la «crisis de los paises dekalos», ya que sus
consecuencias se observan fundamentalmente enalsespmas ricos del

munda®

ANALISIS:

El panorama internacional se refleja hostil e mgst el cual puede afectar
significativamente a las empresas. Por ejemplogvsgencia el retorno de
emigrantes al pais por falta de trabajo, por laotdas remesas que son
enviadas descenderan sustancialmente afectandalos tos sectores que

dependen de ese dinero.

® WIKIPEDIA. [http://es.wikipedia.org/wiki/Crisis @®n%C3%B3mica_de_2008-2012].
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2.2 ANALISIS DEL MICROAMBIENTE

2.2.11dentificacion de Clientes

Cliente es aquella persona que puede satisfaceneresidad a través de la

adquisicién de un bien o servicio que es otorgamaira persona.

Tipos de Clientes

En una organizacion existen dos tipos de cliegesls estos los actuales que son
aquellos que generan un volumen de ventas y satefde ingreso que percibe la

empresa y permite que la empresa mantenga patt@ipen el mercado.

Los clientes potenciales son aquellos no realizanpcas a la empresa pero
son visualizados como posibles clientes en el dutpprque tienen la
disposicion, el poder de compra y la autoridad mamaprar. Este tipo de
clientes dan lugar a un determinado volumen deagemn el futuro se

considerar como la fuente de ingresos futuros.

Segmento de Mercado de Servipagos

Dividir el mercado en grupos con caracteristicandgeneas, se le conoce con
el nombre de "segmentacion del mercado"; el cualcanstituye en una
herramienta estratégica de la mercadotecnia pagirdion mayor precision

los esfuerzos, ademés de optimizar los recursogrul mejores resultadds.

"PROMONEGOCIOS. [http://www.promonegocios.net/nagiatecnia/segmentacion-del-mercado.htm].



28

Los segmentos de mercado que la empresa Servipsigade se diversifican

en tres, siendo éstos el sector Publico, Finangi€havado.

Entre los principales clientes que forman partéadeartera de Servipagos se

na

encuentran:
TABLA N° 3
PUBLICO FINANCIERO PRIVADO

IESS Produbanco Universidad Central
Bono de Desarrollo Banco Amazonas Credit Report

CNT Banco Capital CTG

SRI Banco Solidario Coneca

IECE Mutualista Pichincha Giros internos

CTG Banco del Austro Global envios
CATEG Unibanco Soat Seguros Panamerical
EPMAPS BEV Soat Seguros Colonial
EEQ Coop. San Francisco de Asjs CTH

Municipio de Quito

Coop. 23 de Julio

Conecel CLARO

Municipio de Guayaquil

Banco Territorial

Otecel MGBTAR

EMELGUR

CITIBANK

TV Cable

AMAGUA

PACIFICARD

Yanbal

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

Estos tipos de clientes encuentran multiples beiosfcomo:

« Atencion en horarios extendidos, los 365 dias del a

« Gama de transacciones en un solo lugar, lo queesanihorro de

tiempo.

« Gran cobertura y ubicacion estratégica de ageaamsel nacional.
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2.2.2 Competencia Servicios Sustitutos

El significado de la palabra Competencia (del labmpetentiatiene dos
grandes vertientes: por un lado, hace referencenfibntamiento o a la
contienda que llevan a cabo dos 0 mas sujetosatespalgo. En el mismo
sentido, se refiere a la rivalidad entre aquellos gretenden acceder a lo
mismo, a la realidad que viven las empresas queatuen un determinado
sector del mercado al vender o demandar un miserodservicid,

La competencia directa para Servipagos son aquelticiones que brindan
servicios similares para un mismo mercado y lugando las siguientes

instituciones la competencia directa para la enapres

« Propias agencias de los clientes de Servipagossqudedican a la

recaudacion, cobro de transacciones y clientes Masiagment.

« Rapipagos.

« Banco del Barrio (Banco de Guayaquil).

« Puntomaético (Banco del Pacifico).

¢ Mi Vecino (Banco Pichincha)

8 DEFINICION.DE. [http://definicion.de/competendia/
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2.2.3 Proveedores

Los proveedores principales de la empresa Servipagoconstituyen en los

siguientes grupos:
« Proveedores de Servicios entre ellos:
W EMPRESA_
nos ume ! ELECTRICA

QUITO DISTRITO METROPOLITANO

* Proveedores autorizadores en los se encuentroahe®s:

Lo BANCO
7 SOLIDARIO 9 banco terriorial

Lor primarar con mision sodtel, W L

* Proveedores de Software:

&

Microsoft
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« Proveedores de Enlaces:

CrLZ"O % Global Crossing: Smart Net S.A

Dispositivos de redes y computo

« Proveedores de Hosting

_m
‘I'InterData

» Proveedores Internos: son aquellos departamenéosas encargadas de
la realizacion del proyecto, misma &reas involuasadon la de
Desarrollo, Produccién, Seguridad de la informacéire otras.
2.3 ANALISIS INTERNO
2.3.1 Aspectos Administrativos
Nombre de la empresaExternalizacion de Servicios S.A. Exsersa.
Direccion: Oficina Matriz, Pasaje Los Angeles E3-19 y Av. Efdfaro.

Actividad Econdmica: Intermediaciéon de Servicios Financieros.

Servipagos es parte del Grupo Financiero Producigndo el canal de pagos

y cobros representativo dentro del grupo.
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Fuente: Estructura Servipagos
Elaborado por: Carolina Diaz M.

2.3.2 Area Financiera

El &rea financiera tiene como objetivo princigal maximizar el valor de la
empresa asi como la decision de inversion de lmenisGenera proyectos y

andlisis que involucren el empleo adecuado declosrsos.

En la empresa Servipagos, el area financiera danteo existencia de un
correcto manejo del capital asi como de sus didden Los sistemas
financieros y de contabilidad permiten a la insfiin el manejo adecuado para
la asignacion correcta de los recursos. A pawtirlal elaboracion de un
presupuesto se logra alcanzar objetivos propueéstoisiamente aprobados por

Produbanco, siendo éstos de reporte mensual ydelaado anual.
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2.3.3 Area Marketing

El area de Marketing es la encargada de realizardies de mercado,
publicidad, servicio al cliente, promociones de doios entre otras

actividades.

Servipagos controla directamente la comercializacié clientes es decir las
ventas, sin embargo las acciones en mencion sgantamente realizadas con
el departamento de marketing de Produbanco. Asinmiel area de servicio
al cliente se direccionan a través del banco méstienden los reclamos en la

instituciones.

Al ser Servipagos parte del Grupo Financiero Proidug trabaja en conjunto
para realizar acciones de marketing y de servicmiente, si bien aporta un
gran desfogue de carga logistica, la institucioriamoa decisiones directas en

estos temas en particular.



3.1

3.2

3 INVESTIGACION DE MERCADOS

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

La empresa Servipagos se constituye hace 14 aiiosl qmincipal propésito de la

intermediacion bancaria con vision internacionandk a lo largo de los afios ha
logrado posicionarse como el principal y con maggperiencia en el mercado
ecuatoriano. Sin embargo, los usuarios presentejag|sobre la calidad de servicio,

tiempos de espera en fila y respuestas en el sistem

Segun las causas mencionadas anteriormente, Sposj@la orden de sus usuarios,
y queriéndose ingresar en un mercado globalizéelog Ide tecnologia, desea crear
un portal de las transacciones para mejorar ladaglide servicio, efectivizar el

tiempo de los usuarios, y avanzar en nuevas teralgae presenta el mercado.

SEGMENTACION DEL MERCADO

La segmentacion de mercado es el proceso y hemtarde marketing para dividir el

mercado en grupos con caracteristicas homogéneasigiaalcanzar la optimizacion

de los recursos y lograr mejores resultados.
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3.2.1Tipos de segmentacion

La empresa Servipagos debe efectuar el procesegieestacion de mercados
para direccionar correctamente su esfuerzo en dacgm de un portal

transaccional, mismo que consiste en:

« Conocer las necesidades del usuario

« Crear un portal transaccional que satisfaga lass&des

« Realizar variedad de productos para cada mercado.

Requisitos Para Una Segmentacion Eficaz

La segmentacion es eficaz cuando los resultadosjaarrpersonas u

organizaciones homogéneas, operaciones de famheidn en el mercado, se

logren los objetivos que se fijo la empresa y kgnsentos elegidos deben ser

accesibles y rentables para la organizacion.

Los criterios de segmentacion son 4.

Segmentacién por criterios geogréafichas variables geogréaficas que mas se

utilizan son: paises, regiones, provincias, consarcaunicipios, ciudades,

densidad, entre otros.

En general, las variables geograficas son facilmmentntificables y de una

gran operatividad.
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Segmentacion por criterios socioecondémico-demagpafiLas variables

demograficas son el sexo, edad, estado civil, famgikiclo familiar, mientras
que las variables socioeconémicas son la ocupaeidacacion, ingresos y

clase social.

Los perfiles socioecondmicos de los consumidoresigs que explican sus

comportamientos y preferencias.

Segmentacién por criterios psicograficddon las variables tales como la

personalidad, estilo de vida, actividades, actgyudeiniones y valores.

Estas variables pueden verse limitadas por lasesitgs razones:

« Son variables de dificil cuantificacion.

« No existe, o es muy dificil de probar, una relactdara entre estas

variables y las necesidades de los consumidores.

« Los segmentos resultantes pueden resultar inategsib

Segmentacion por criterios relacionados con el ywiod Se trata de variables

tales como tipo de establecimiento, horas de confprauencia de compra,
frecuencia de uso, lealtad a la marca, ocasion ntajgs buscadas. La
segmentacion basada en criterios relacionados tgroducto es la mas
directa. Los criterios son facilmente cuantifiesby los segmentos suelen ser

operativos y de facil acceso. Sin embargo, esttesios no profundizan en las
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causas Ultimas que justifican las diferencias denpmtamiento en los

consumidores.

TABLA N° 4

GEOGRAFICOS
Regién del mundo Ecuador
Regién del pais Quito

Tamafo de zona metropolitang 1°936.194 Distrito metropolitano

Densidad Urbana
DEMOGRAFICOS
Edad Entre 18 a 65 afios
Género Masculino /Femenino
Ocupacion Profesional, ama de casa, estudiante, mensaje

2o

Nivel de ingresos

Bajo, medio bajo, medio, medio alto

PSICOGRAFICOS

Clase social Media Baja, Media
CONDUCTUALES
Beneficios Efectivizar tiempo, calidad en el servicio

Ventajas buscadas

Utilizacion de nuevas y mejores tecnologias

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

DEFINICION DEL TIPO

EMPRESA

DE MERCADO EN QUE ACTUA LA

La empresa Servipagos tiene como actividad prihcipaprestacion de

servicios transaccionales mismo que participa artigos de mercado:

« Mercado de Consumo de Servicios: Estdn compuestosdipersos

servicios son usados o aplicados a los fines a&gié destinados, ya sea

satisfaciendo las necesidades de los individuas/@isdo los propdsitos
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de la produccién. Servipagos, actia en el mercla@onsumo de
servicios puesto que ofrece servicios al sectodigmly privado por
ejemplo la administracion de ventanillas de vadagresas entre ellas

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones.

« Mercado Empresarial: Servipagos se especializa raplementar

transacciones de clientes en su red de ventaeslaecir que actla en un

mercado lleno de posibilidades de operacion.

DIMENSIONAMIENTO DEL MERCADO

Mercado Global:

Servipagos brinda sus servicios transaccionalesodn el Ecuador y se

convierte en el mercado global,

TABLA N° 5

Poblacién del Ecuador a diciembre del 2010
REGION SIERRA 6.449.355
REGION COSTA 7.236.822
REGION ORIENTE 739.814
REGION INSULAR 25.124
ZONAS NO DELIMITADAS 32.384

TOTAL 14.483.499

Fuente: INEC — Proyeccion de Poblacion
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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MERCADO DE REFERENCIA

Segmentacion Geografica

El tema de la presente investigacion ha sido delohoi para realizarse en la

Ciudad de Quito, debido que es en donde se enauantratriz de Servipagos.

La investigacion de mercado va a realizarse digiaente manera:

« Pais: Ecuador

« Provincia: Pichincha

« Ciudad: Quito

« Habitantes de la ciudad de Quito al 2012: 2°239.191

Segmentaciéon Demografica

« EDAD: Personas mayores a 18 afios en adelante

« SEXO: indistinto

« NIVEL DE INGRESOS: bajo, medio bajo, medio, media a

Segmentacién Conductual

« BENEFICIOS: Personas que busquen un servicio ddaapin tiempo

de espera en fila con un costo acorde al servieidaalo
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« NIVEL DE FIDELIDAD: Personas que tengan un nivelfatkelidad alto

hacia productos o empresas que se ofertan en 8go&p

3.2.2Tipos de Investigacion

Es el proceso por el cual se adquiere, registogesa y analiza la informacion,
respecto a los temas relacionados, como: clieotespetidores y el mercado.
La investigacion de mercados puede ayudar a cigalame estratégico de la
empresa, preparar el lanzamiento de un produchaibitdér el desarrollo de los

productos lanzados dependiendo del ciclo de vida.

La investigacion de mercados busca garantizar ampresa, la adecuada
orientacion de sus acciones y estrategias, pasdasatr las necesidades de los
consumidores y obtener la posibilidad de generadymtos con un ciclo de
vida duradero que permita el éxito y avance derlpresa, ademas brinda a las
compafias la posibilidad de aprender y conocer soése los actuales y

potenciales clientes.

El propdésito de la investigacidn de mercados eslaya las compafias en la
toma de decisiones sobre el desarrollo y la metead@ de los diferentes
productos. La investigacion de mercados repredantaz del consumidor al

interior de la compafifa.

® WIKIPEDIA. [http://es.wikipedia.org/wiki/Investiaci%C3%B3n_de_mercados].
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Establecer la necesidad de informacion.

El proposito de la presente investigacion es laacém de un portal
transaccional que permita mejorar el nivel de s@via los clientes de
Servipagos, asi como descongestionamiento de éaiag y ahorro de tiempo
de espera en fila, obteniendo un desarrollo tegmddde gran importancia,
constituyéndose como requerimiento la medicion paelicionamiento actual
gue poseen la empresa, asi como la satisfaccideabsidades y expectativas

de los clientes.

Para este proceso se realizaran encuestas por ohedas cuales se puedan
medir las variables indicadas y brinden informagudecisa para el desarrollo
de estrategias al momento de incursionar en el aderccon un portal

transaccional.

Especificar los objetivos de investigacion y las nesidades de informacion

« Determinar cuan interesados estan los clientea erelcion de un portal

para la empresa Servipagos.

« Determinar el tipo de transacciones requieren lentes en un portal

para la empresa Servipagos.

« Ofrecer un nuevo canal de distribucidon para seargid¢ransaccionales,

mas rapido con las mismas facilidades de un caraépcial.



42
- Satisfacer los requerimientos de los clientes,cadreloles en el portal

una gama completa de transacciones.

« Realizar plan de publicidad y promocion acorde ataado objetivo.

Determinar las fuentes de datos

La fuente de datos que de mejor manera aportar@nadar informaciéon son

encuestas a los usuarios de las agencias de Sgrsiga esta manera obtener

las necesidades y expectativas de los usuarios.

Las preguntas planteadas, tabulacion y datos auterle las encuestas seran

presentados como parte fundamental de la invegligate mercados ya que

reflejaran lo que realmente requieren los clientes.

DISTRIBUCION DE MUESTREO

El muestreo es la técnica para la seleccion denumestra a partir de una

poblacion.

Tipos de Muestreo:

Muestreo probabilistico (aleatorio): En este tipe chuestreo, todos los

individuos de la poblacion pueden formar parte de nuestra, tienen

probabilidad positiva de formar parte de la muestra
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Es este el tipo de muestreo que se utilizara eimvestigacion, por ser el

riguroso Y cientifico.

3.2.3Metodologia y Tamarfio de la Muestra

Para realizar el calculo del tamafio de la mueatiaviestigacion, se basara en

el muestreo probabilistico para poblaciones finitat#lizando la siguiente

formula de calculo:

____ Z’pgN
e (N-1)+2z"pq

N = Total de la poblacion.

Za2 = 1.962 (si la seguridad es del 95%).

p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05).
g =1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95).

e = precision (en este caso se desea un 3%).

Para la presente investigaci®a utilizara un nivel de confianza del 95%.

n= A calcular.

N = Tamafio de la poblacion1380,902(habitantes mayores de 18 afios de

la zona urbana de la ciudad de Quito).
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Z = Valor correspondiente a la distribucion de Gawmn el caso que se
investiga se tomara en cuentacurs 0,05; para lo cual la tabla muestra

un:

Z=1,96

p = Probabilidad esperada del parametro a evaldarun dato desconocido,
para lo cual se toma la opcibn mas desfavorablehgque el tamafio

muestral mas grande.

p=0,5
g =1-p. Dato obtenido por férmula

g=0,5

i= Error que se prevé cometer. En el caso destigacion, se estimara un

error del:

e =0,05

APLICACION:

n= 1,96°(0,50)(0,9)1380902
0,05°(1380902-1) +1,96°(0,50)(0,®)

Tamarfo de muestra n= 384
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Para determinar el tamafio de la muestra se utdzdalatos de los habitantes
mayores 18 a afios de las zonas urbanas de la aed@uaito, segun el dato
obtenido del INEC (Instituto Nacional de Estadestiy Censos) a diciembre
del 2010 los habitantes de la ciudad de Quito 882199 de los cuales la
poblacion de las zonas urbana es 1°619.432 y lopnes de 18 afios son
1"380.902. La muestra fue seleccionada de acuetddMuestreo No

Probabilistico Intencional seleccionando a un gripico.

3.3 DISENO DE INSTRUMENTOS

Se torna necesario realizar un cuestionario allestes que arroje resultados que

colaboren significativamente con investigacion esnaon.

ENCUESTA:

INVESTIGAR LA VIABILIDAD DE LA CREACION DE UN PORTA L

TRANSACCIONAL PARA LA EMPRESA SERVIPAGOS

1. Edad:

2. Ocupacion:

3. Género:
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. ¢ Es usuario frecuente de las agencias Servipagos

Primera vez Ocasionalmente Nunca

. ¢ Qué dia elije usted para realizar sus transaaries?

Laborales Fines de semana

. ¢Por qué razodn utiliza usted los servicios de ISgagos?

Cercania Horarios extendidos Servicio

Rapidez__ Variedad de Transacciones___ Otros____

. ¢ Qué método prefiere para realizar transaccion@s

Presencial en agencia Portal transaccional

. ¢, Donde realiza un mayor uso del Internet?

Siempre____

Seguridad

En el trabajo_ En lugar de estudios Encasa____

. ¢,Cuadl es su nivel como usuario de Internet?

Basico Medio Avanzado
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10. ¢Con qué frecuencia utiliza Internet?

11.

12.

13.

14.

Todos los dias, varias horas Una vdima
Algunos dias de la semana Una vezartana
Una vez al mes Menos de una vazesl

¢ Utiliza usted servicios de Internet para reatar cobros y pagos?

Si No

¢ Utilizaria usted un portal transaccional pararealizar cobros y pagos de

Servipagos?

Si No

¢ Utilizaria usted un portal transaccional de Sgipagos por?

Comodidad Rapidez_ Ahotiempo__

Variedad de transacciones en un solo lugar Funcionalidad

¢,Cual de los siguientes aspectos le atraen deportal transaccional a través

del Internet para Servipagos?

Que es nuevo Que es necesario
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15. ¢Si tuviera la facilidad de realizar transaccines a través de un portal
transaccional con las debidas seguridades y desda tomodidad de su

domicilio o lugar de trabajo cual seria el precio ge esta dispuesto a pagar?

$0,30_ $0,50ctvs___ $0,75ctvs $1,50

16. ¢A través de que medio le gustaria recibir infmacion sobre el portal

transaccional de Servipagos?

Internet Correo Radio Television

17. ¢ Tiene cuenta Bancaria?

Si No

La informacion proporcionada es totalmente confetldry sera utilizada unicamente

en trabajo de investigacion académica. GRACIAS
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3.4 PROCESAMIENTO DE DATOS E INTERPRETACION

Se realiza el procesamiento de los datos obtesiepsn las encuestas realizadas.

1. EDAD
TABLA N° 6
Respuesta Frecuencia Porcentaje
18 a 25 afos 11 meses 164 43%
26 a 33 afios 11 meses 98 26%
34 a 41 afios 11 meses 34 9%
42 a 49 afos 11 meses 24 6%
50 a 57 afios 11 meses 26 7%
58 a 65 afios 11 meses 20 5%
66 afios en adelante 18 5%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 12

EDAD

W 18 a 25 afios
M 26 a 33 afios
M 34 a 41 afios
W42 a 49 afios
B 50 a 57 afios
M58 a 65 afios

1 66 afios en adelante

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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ANALISIS:

Se puede observar que de las personas encuestada@%oude ellas son de entre
18 a 25 afos, seguido por un 26% que tienen 26 af®d3 el resto de los

encuestados con menores porcentajes son de ed# #0685 afios en adelante.

2. OCUPACION

TABLA N° 7
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Ama de casa 19 5%
Mensajero 133 35%
Estudiante 22 6%
Otros 210 55%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 13

OCUPACION

B Ama de casa
® Mensajero
 Estudiante

| Otros

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.



51

ANALISIS:

Se observa que el 34% de los encuestados son era@ssal 5% son amas de
casa, los estudiantes representan un 5% vy el 5&fgrtiotras actividades o
profesion. Esto tiene como significado que la maparte de las personas que se
acercan a realizar transacciones en las agenciasesajeros, lo que se pretende
a través de la creacion de un portal transacciosa Servipagos es conglomerar

no solo a la ocupacién mencionada sino a todogdoarios de Internet.

3. GENERO
TABLA N° 8
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Femenino 179 47%
Masculino 205 53%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 14

GENERO

B Femenino

B Masculino

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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ANALISIS:

Se puede observar que de los 384 encuestadoselr&@esenta al género
masculino y el 47% representa al género femenirigl. interés del portal
transaccional es generar que tanto como el pubigsculino y femenino utilicen

el botdn de pagos.

4. ¢(ES USUARIO FRECUENTE DE LAS AGENCIAS SERVIPAGOS?

TABLA N° 9
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Primera vez 47 12%
Ocasionalmente 139 36%
Nunca 0 0%
Siempre 198 52%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 15

¢Es usuario frecuente de las agencias Servipagos?

M Primera vez
B Ocasionalmente
W Nunca

m Siempre

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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ANALISIS:

Se observa que del total de los encuestados el 5@msiempre usuarios de las
agencias Servipagos, continuando con el 36% queleacwa las agencias
ocasionalmente y el 12 % que se acercan por privezaa las agencias. La
mayoria de usuarios de Servipagos ya conocen leanyalo que se pretende al
crear un portal transaccional es que el usuariotssiel respaldo, confianza y

seguridad de realizar sus cobros y pagos a tralégpticativo en Internet.

5. ¢QUE DIA ELIJE USTED PARA REALIZAR SUS TRANSACCI ONES?

TABLA N° 10
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Laborales 227 59%
Fines de semana 157 41%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 16

¢Qué dia elije usted para realizar sus transacciones?

M Laborales

M Fines de semana

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.



ANALISIS:

Se puede observar que el 59 % de los encuestaoeealizar sus transacciones

en dias laborables, y el 41% de ellos elijen raalkus transacciones en fines de

semana.

Con la creacion del portal transaccional para $agos se descongestionara y

oxigenara el uso de las agencias en dias labdogleendo asi mejorar la imagen
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y el servicio que se pretende ofertar.

. ¢, POR QUE RAZON UTILIZA LOS SERVICIOS DE SERVIPAG 0S?

TABLA N° 11

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Cercania 123 32%
Rapidez 112 29%
Horarios extendidos 108 28%
Servicio 14 4%
Variedad de Transacciones 27 7%
Seguridad 0 0%
Otros 0 0%

Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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GRAFICO N° 17

éPor qué razon utiliza los servicios de Servipagos?
0%

[ox

M Cercania

m Rapidez

® Horarios extendidos

H Servicio

m Variedad de Transacciones
m Seguridad

W Otros

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

Se puede observar que el 32 % de los encuestaglt@sdas agencias Servipagos
por Cercania, seguido con el 29% por Rapidez, &b Z®r los Horarios
extendidos, un 7% por la variedad de transaccienas solo lugar y el 4 % por

servicio.

Al tener una herramienta como el Internet el usugsodra realizar sus
transacciones a través del portal obteniendo ttmbobeneficios como cercania,
rapidez, horarios extendidos desde la comodidadudedomicilios, trabajos o

lugar de estudio.
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7. ¢QUE METODO PREFIERE PARA REALIZAR TRANSACCIONES ?

TABLA N° 12
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Presencial en la agencia 243 63%
Portal transaccional 141 37%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 18

¢Qué método prefiere para realizar transacciones?

= Presencial en la agencia

M Portal transaccional

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

De las 384 personas encuestadas el 63 % prefieadimar sus transacciones de
forma presencia en una agencia, mientras que eld¥%s encuestados realiza

sus transacciones a través de un portal transatcion
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Los usuarios no tienen costumbre de realizar smsdcciones mediante la valiosa
herramienta como es un portal transaccional, sivaego se pretende realizar una
campafa de publicidad enfocada a los beneficiagirsiades y soporte del uso

del portal mencionado que los motive a la utilidadile este recurso.

8. ¢ DONDE REALIZA UN MAYOR USO DEL INTERNET?

TABLA N° 13
Respuesta Frecuencia Porcentaje
En el trabajo 167 43%
En lugar de estudios 79 21%
En casa 138 36%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 19

é¢Donde realiza un mayor uso del Internet?

B En el trabajo
M En lugar de estudios

M En casa

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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ANALISIS:

Se puede observar que de los encuestados el 4&ltareun mayor uso del
Internet en el trabajo, seguido por el 36% de ltmuestados que lo realizan en

casa y el 21% hace uso del Internet en lugar deliest

Al ser el Internet una herramienta de uso masivpregende que los usuarios
realicen sus transacciones desde la comodidad tlggau de trabajo, estudio o

domicilio.

9. ¢CUAL ES SU NIVEL COMO USUARIO DE INTERNET?

TABLA N° 14
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Basico 108 28%
Medio 178 46%
Avanzado 98 26%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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GRAFICO N° 20

¢Cual es su nivel como usuario de Internet?

M Basico
® Medio

m Avanzado

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

Se puede observar que el 46 % de los encuestaa®@s tun nivel medio como
usuarios de Internet, el 28% tienen un nivel basicel 26% tienen un nivel

avanzado.

El usuario al recurrir al portal transaccional oloiéx todo el soporte técnico
necesario para que aquellas personas que no tienboen manejo del Internet

puedan realizar sus transacciones sin ningun irgoente.
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10. ¢, CON QUE FRECUENCIA UTILIZA INTERNET?

TABLA N° 15

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Todos los dias, varias horas 152 40%
Una vez a la semana 51 13%
Una vez al dia 67 17%
Una vez al mes 42 11%
Algunos dias de la semana 39 10%
Menos de una vez al mes 33 9%

Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 21

éCon qué frecuencia utiliza Internet?

B Todos los dias, varias horas
®m Unavez ala semana

B Una vez al dia

M Una vez al mes

m Algunos dias de la semana

B Menos de una vez al mes

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

Se puede observar que el 40 % de los encuestades hso del Internet todos los

dias varias horas, el 13% utiliza el Internet uea & la semana, el 17% lo realiza
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una vez al dia, seguido con un 11% por aquellosestados que hacen uso del
Internet una vez al mes, el 10% lo realiza algutias de la semana y por ultimo
un 9% de los encuestados con menos de una vezsal Agrovechando que los
clientes hacen uso del Internet todos los diasasdibras, podran realizar sus
transacciones los siete dias de la semana y lateweicuarto horas ya que esa

sera una de las ventajas y caracteristicas queatehdplicativo.

11. ¢ UTILIZA USTED SERVICIOS DE INTERNET PARA REALI ZAR

COBROS Y PAGOS?

TABLA N° 16
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 151 39%
No 233 61%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 22

¢Utiliza usted servicios de Internet para realizar
cobros y pagos?

mSi

m No

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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ANALISIS:

Del total de los encuestados se observa que el rgd%4iiliza los servicios de

Internet para realizar cobros y pagos mientrasugu&9% si lo realizan.

Como se menciona el cliente no tiene la costumeretitizar servicios de cobros
y pago por medio de un portal, sin embargo conlan publicitario, soporte en
linea, tendran las personas la confianza de reaimoperaciones por medio del

portal transaccional para Servipagos.

12. ;UTILIZARIA USTED UN PORTAL TRANSACCIONAL PARA

REALIZAR COBROS Y PAGOS DE SERVIPAGOS?

TABLA N° 17
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 202 53%
No 182 47%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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GRAFICO N° 23

éUtilizaria usted un portal transaccional para realizar
cobros y pagos de Servipagos ?

mSi

m No

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

Se observa que de las 384 personas encuestada® ekalizarian sus cobros y
pagos en un portal transaccional de Servipagosjicgegor un 47% de los

mismos que no lo realizarian.

Con la creacion de un portal transaccional parai@Eyos se pretende que la
mayoria de visitantes de una agencia realicen pagoiones a través de esta
herramienta ya que obtendran mejores beneficioss talomo comodidad,

reduccion del tiempo de espera en la fila y desestimnando las agencias.
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13. ¢ UTILIZARIA USTED UN PORTAL TRANSACCIONAL DE
SERVIPAGOS POR?
TABLA N° 18

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Comodidad 111 29%
Variedad de transacciones en un solo lugar 61 16%
Rapidez 70 18%
Ahorrar tiempo 98 26%
Funcionalidad 44 11%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 24

¢Utilizaria usted un portal transaccional de Servipagos
por?

m Comodidad

m Variedad de transacciones en
un solo lugar

m Rapidez

® Ahorrar tiempo

B Funcionalidad

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

De los encuestados el 29% utilizarian un portarsaecional de Servipagos por

Comodidad, seguido por un 26% de encuestados cheilan por ahorrar tiempo,
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con un 18% lo utilizarian por rapidez, el 16% loikgoor encontrar una variedad
de transacciones en un solo lugar y el 11% de twsiestados lo haria por

funcionalidad.

Con el portal transaccional se pretende que loarissuobtengan el beneficio de
ahorrar tiempo, comodidad, rapidez, evitar congaséin las agencias y obtener

buena funcionalidad al realizar sus cobros y pagos.

14.;CUAL DE LOS SIGUIENTES ASPECTOS LE ATRAEN DE WN
PORTAL TRANSACCIONAL A TRAVES DEL INTERNET PARA

SERVIPAGOS?

TABLA N° 19
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Que es nuevo 96 25%
Que es necesario 288 75%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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GRAFICO N° 25

¢Cual de los siguientes aspectos le atraen de un portal
transaccional a través del Internet para Servipagos?

W Que es nuevo

® Que es necesario

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

Se observa que al 75% de los encuestados lesuatga@tal transaccional por que

es necesario y un 25% de los encuestados por quees.

Aprovechando que el portal transaccional para Pagds es novedoso y
necesario se pretende abarcar la mayor cantidadudgios y brindarles un mejor

servicio.
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15.¢Si tuviera la facilidad de realizar transaccioes a través de un portal
transaccional con las debidas seguridades y desda tomodidad de su

domicilio o lugar de trabajo, cudl seria el preciaue esta dispuesto a pagar?

TABLA N° 20
Respuesta Frecuencia Porcentaje
$0,30ctvs 143 37%
$0,50ctvs 118 31%
$0,75ctvs 76 20%
$1,50 47 12%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 26

¢éSi tuviera la facilidad de realizar transacciones a través de un
portal transaccional con las debidas seguridades y desde la
comodidad de su domicilio o lugar de trabajo, cual seria el
precio que esta dispuesto a pagar?

B $0,30ctvs
m $0,50ctvs
m S0,75ctvs
mS$1,50

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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ANALISIS:

El 37% de los encuestados estan dispuestos a pagael uso de un portal
transaccional para Servipagos $0,30 ctvs., el 3@% sl personas pagarian $0,50
ctvs., un 20% dispondria $0,50 ctvs., por utiliehbotén de pagos y el 12% de

las personas pagarian $1,50 ctvs.

Debido a que la mayoria de los bancos realizariociggo de transacciones a
través de un boton de pagos se establecera unaiéorpor transaccion que sea

atractiva y que permita obtener ganancias parafzgos.

16. ¢ A través de que medio le gustaria recibir infmacion sobre el portal

transaccional de Servipagos?

TABLA N° 21
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Internet 163 42%
Correo 137 36%
Radio 27 7%
Television 57 15%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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GRAFICO N° 27

¢A través de que medio le gustaria recibir informacion
sobre el portal transaccional de Servipagos?

M Internet
H Correo
m Radio

M Television

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

Se observa que el 42% de los encuestados lesigusteibir informacion sobre el

portal transaccional para Servipagos a travésrdeiret, el 36% de las personas
prefieren que sea la difusién a través de corren;et 15% de los encuestados
gustan ver la informacién por television y el 7%stgun que se dé noticia por

radio.

El Internet al ser un medio masivo de interacciénsacara beneficio de esta
herramienta para dar a conocer el nuevo serviceo dgsea dar Servipagos asi

como cada una de las novedades para que el usstgimformado.
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17. ¢ TIENE CUENTA BANCARIA?

TABLA N° 22
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 230 60%
No 154 40%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 28

é¢Tiene cuenta Bancaria?

mSi
M No

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ANALISIS:

Se observa que el 60% de los encuestados tienecuanta bancaria y el 40% no

son clientes que dispongan de una cuenta bancaria.

El portal transaccional para Servipagos trabajara usuarios bancarizados con
débito a la cuenta del cliente en linea (siendosesfjuellos que ya trabajan con la

empresa Servipagos y con switch de Banred por égeBpnco Pichincha,
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Pacificard, IESS) y no bancarizados con tarjetadiagkdizacion (aquellos que
estan no conectados ni con Servipagos, con Bannedtienen cuenta en ninguna
institucion financiera como por ejemplo Banco Caoapiea nacional) puesto que

en el set transaccional se reflejaran un sin naume@roductos.

3.5 ELECCION DEL SEGMENTO

OFERTA

Servipagos, en el mercado transaccional pertenegpaaoferta de competencia
perfecta es quiere decir que compite libremente empresas que brindan los

mismos tipos de servicio al mercado donde los isiprefieren principalmente:

« Cercania de las agencias
« Rapidez en tomar el servicio

« Variedad de transacciones en un solo lugar.

Capacidad instalada

En la actualidad Servipagos tiene a nivel naci@3ahgencias con la capacidad para
atender un aproximado de 1.000.000 de usuarioseglizan un promedio de 36,000
transacciones mensuales. Un usuario de agenciigarein promedio de 2,1
transacciones en cada una de sus visitas; sin gmélacosto de mantenimiento de una
agencia es elevado con todas sus implicacionesie®ignifica que al contar el usuario
con el portal transaccional se descongestionagsimadiencias significativamente, se

reducirian los tiempos de espera del cliente y rafoel servicio.
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DEMANDA

Para el calculo de la demanda actual de un poaasdccional para Servipagos, se
tomo como referencia el Estudio de Mercado, reddizan una muestra de 384

encuestas sobre una poblacion de 1°380,902.

Los factores que afectan la demanda son:

« El crecimiento de los portales transaccionalestgri®s de pago bancarios.

« Las preferencias de seleccionar un servicio tramsaal bancario tradicional.

» La calidad de servicio.

ELECCION DEL SEGMENTO

TABLA N° 23
VARIABLES DETERMINACION

- Provincia de Pichincha

Variables Geogréficas

- Todas las personas gue vivan en Quito

- Indistintos en su ocupacion

- De 18 afios en adelante

_ . - Género masculino y femenino
Variables Demogréaficas

- Dispongan de Internet

- Dispongan de cuenta bancaria

- Clase social: Media, Media Baja

- El mercado meta, busca rapidez de servicio

Variables Conductuales - Personas que buscan ahorrar tiempo

- Personas que buscan comodidad

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.



4 PLAN OPERATIVO DE MARKETING

En el plan operativo de marketing se analizan ygq@man todas aquellas acciones y
actividades a realizar para dar a conocer a lestels las cualidades del producto que se

esta ofertando

4.1 PRODUCTO O SERVICIO

Producto es el punto central de la oferta que zaalias empresas con el fin de

obtener ganancias para satisfacer necesidadesytatipas de los clientes.

El producto es resultado de los esfuerzos realgzado las empresas, mismos que
tiene ciertas caracteristicas y atributos que puede tangibles o intangibles, son

creados con la finalidad de alcanzar objetivosrdearganizacion.

La empresa Servipagos se dedica netamente en rofecécios es por esta razén

gue no se entra en detalles con respecto a losigioxd

SERVICIO

Segun Stanton, Etzel y Walker, definen los sersicitcomo actividades

identificables e intangibles que son el objeto@pal de una transaccion ideada para

brindar a los clientes satisfaccion de deseos esid@des".
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Servipagos es una empresa que brinda al mercadatogeno servicios de

intermediacion bancaria, siendo estos mismos ptodugue estaran disponibles en

el portal transaccional para Servipagos siendcs égsosiguientes:

TABLA N° 24
PUBLICO FINANCIERO PRIVADO

IESS Produbanco Universidad Central
Bono de Desarrollo Banco Amazonas Credit Report

CNT Banco Capital CTG

SRI Banco Solidario Coneca

IECE Mutualista Pichincha Giros internos

CTG Banco del Austro Global envios
CATEG Unibanco Soat Seguros Panamerican
EPMAPS BEV Soat Seguros Colonial
EEQ Coop. San Francisco de Asig CTH

Municipio de Quito

Coop. 23 de Julio

Conecel CLARO

Municipio de Guayaquil Coop. CCP Otecel MOVISTAR
EMELGUR CITIBANK TV Cable
AMAGUA PACIFICARD Yanbal

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

4.1.1 Flujograma del Servicio

El disefio del flujograma para el portal transacaigmara Servipagos es la
representacion grafica de la secuencia de actigglgoara registrar las

actividades que se realizaran.

El flujograma presentara lo que se realizara em @dpa, los servicios que

entran y salen del proceso y las decisiones quendsdr tomadas.
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GRAFICO N° 29

Detalle General del Flujograma del Servicio

Ingresa al Portal de Servipagos y escoge la PU'RTF[L
opcidn para registrarse como usuario del Portal

=8([) — S SEIVIRAIOSCOM =

Temrenmrinrae arl inas
Cliente

Escoge Transaccdones favorita El cliente actualiza sus
; < datos personales,
; Eligiendo un nombre de

usuario y Contraseia
Pago de Luz, Agua Teléfono ete.

PRODUBANCO

< f PORTAL
e
Iclient su form: B A ' El Cliente queda
S 5: Fd:jﬁ;?::u:iutdnm“ ko .* L _ —:7 reqgistrado y listo para
" ’ Prﬂmerfc‘a reali:arlralls.li:j;u:ﬁrml
mayor vel ad.

UniBamoo
AT

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

4.1.2 Circulos de Calidad

El circulo de calidad es una practica o técnicéizatla en la gestion de
organizaciones en la que un grupo de trabajo vatimtse relne para buscar
soluciones a problemas detectados en sus respedieas de desempefio

laboral, o para mejorar algin aspecto que caraatseti puesto de trabajo.

Las conclusiones y resultados de estos gruposglsgadas a las personas con
responsabilidad y capacidad de decisién sobre glaintacion, quienes las

analizan y estudian, decidiendo su aprobacién wriflatlas de recursos para

llevarlas a cab®’

0 GESTIOPOLIS. [http://www.gestiopolis.com/canalegf/circulos-de-calidad.htm].
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GRAFICO N° 30

Se identifican los
problemas:

- Constantes quejas
por mal servicio

- Congestidn en las
agencias

La organizacion evalia
la efectividad de la
solucién, misma que
| se determinara
\ posterior a la creacién
y produccion del
portal.

Se propone la
creacion del portal
transaccional y la
gerencia estudia la
propuestay decide
ejecutarla

La organizacién pone
en practica la solucién

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

El portal transaccional para la empresa Servipagosncuentra en la etapa de
estudio de factibilidad para su creacion postergn@ cuando se introduzca
formalmente en el mercado se podra determinaritaeh y eficiencia de

haber introducido al mercado este servicio.

4.1.3 Atributos

Se entienden como atributos a las ventajas busqaides compradores y en
el caso de la oferta de servicios es la satisfacd@realizar una eleccion que

cumple con expectativas.
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Los atributos se consideran en base a tres momeroso son atributos
esenciales, de base y afadidos, y que se caliieade el punto de vista

tecnoldgico, en base a las necesidades y percegoitsh cliente.

Entonces los atributos son:

GRAFICO N° 31

I

* Beneficios de uso

ATRIBUTOS =1 * Beneficios psicoldgicos donde se mejora la imagsitatus
ESENCIALES psicolog ) ags

* Beneficios de reduccion de problemas como de rigayl,

tiempo de espera

* Caracteristicas y atributos del servicio
ATRIBUTOS )

= * Calidad
BASE

* Disefio, estilo, marca

* Garantia diferenciada.
ATRIBUTOS * Entrega

ANADIDO = * Condiciones de pago favorables

* Servicio post-venta

-

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

Los atributos que obtendra el cliente al utilizar portal transaccional de la

empresa Servipagos son:
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TABLA N° 25
ATRIBUTOS ATRIBUTOS
SERVICIO ATRIBUTOS BASE .
ESENCIALES ANADIDOS
PORTAL Ahorrar tiempo al | Varias transaccioneg o )
_ ) Servicio al cliente
TRANSACCIONAL | realizar transacciongs en un solo portal

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

4.1.4Branding

Branding es el proceso de hacer, construir y gestiona marca de una forma
estratégica donde el cliente se vea interesaddlgemeiado por la marca

realizada.

4.1.4.1Naming

Para la creacion de un nombre para el portal tcaiszal de Servipagos
se considera agregar unicamente la palabra. COMhaaex referencia al

dominio de Internet genérico.

El término punto com significa comercio en espa@eheralmente las
empresas utilizan este lenguaje cuando se realszen actividades

econdmicas a través del Internet.

Por tanto se agregara al nombre de Servipagos cluelmente los
clientes distinguen y reconocen a esta marca,mlrdo punto com para

hacer referencia a transacciones por medio dehiette
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4.1.4.2L ogotipo

El logotipo y el simbolo constituyen la identidagl ld empresa vy, entre
los dos, conforman su personalidad fisica. Se qmepel siguiente
logotipo para el portal transaccional para Sendpagya que es
importante conservar las simbologias institucicnakera que los clientes
relaciones al portal como un producto o canal adalimas no como una

empresa alejada de esta.

GRAFICO N° 32

q.

servipagos.com —

Transacciones en Linea

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

Con esto se pretende mostrar el producto de matexetiva, atraer la
atencion de los clientes, dar una identidad prappaoducto y posicionar

a la marca.

4.2 PRECIO

El precio es el elemento de marketing mix mas lexdonde se asigna una cantidad

de dinero que los consumidores estan dispuestaiseyar o0 pagar por la adquisicion

de un bien o0 un servicio.
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4.2.1Teorias de Fijacion de Precios

Fijacion de precios en funcién del costo:

Fijacion de precios de costo mas el margen

Es uno de los métodos mas simples, consiste enraumsobreprecio

estandar al costo del producto.

La fijacion de precios por utilidades meta

Consiste en fijar un precio con el fin de obtenerta utilidad que es

establecida como meta u objetivo.

Fijacion de precios segun analisis de punto de edjbrio y utilidades

En este caso, la compaiia intenta determinar eigopie le permita
estar en el punto de equilibrio u obtener las dades que se ha
propuesto. En este caso se utiliza el conceptgréiéca de punto de
equilibrio, la cual muestra el costo total y logyriesos totales en

diferentes volumenes de ventas.

Cuando el precio se incrementa, la demanda dismjnyyel mercado
podria no adquirir el volumen minimo necesario pegar al punto de
equilibrio con el precio mas alto. Mucho dependelalrelaciéon entre

precio y demanda.
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Aunque la fijacion de precios mediante analisigpdeto de equilibrio y
utilidades meta puede ayudar a que la compaiiandet los precios
minimos necesarios para cubrir los costos espergdias utilidades

meta, no toma en consideracion la relacion engeipry demanda.

Cuando se utiliza este método, la empresa tambigliza el impacto del
precio en el volumen de ventas necesario pararltagaitiidades meta y
la probabilidad de que el volumen de ventas neiesar alcanzara en

cada precio posible.

Fijacion de precios en funcion de la competencia

Los consumidores basan sus juicios acerca del dalam producto en
los productos que los diferentes competidores colpar productos

similares.

Fijacion de precios de tasa vigente

Consiste en fijar el precio siguiendo los valoretiales de los demas
competidores, sin basarse en los costos o0 en larmtkEn Es una
estrategia popular cuando la elasticidad de la ddmeas dificil de

medir. Se evitan guerras de precios
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« Fijacion de precios basada en el valor

Esta estrategia basa su precio en la percepciorioguelientes tienen
sobre el producto y no en el costo del mismo. Hsiplica que la
compafia no puede disefiar un producto y un progeemaarketing y
luego establecer el precio, sino que el precioosesidere junto con las
otras variables de la mezcla de marketing antestiblecer el programa

de marketing

4.2.2 Politica del Negocio para Fijacion de Precios

Actualmente, Servipagos se rige segun la normatngartida por el Banco
Central para determinar el precio de servicios ipablo estatales segun se

presenta a continuacion:

Art. 9.- El Banco Central del Ecuador a través de ladeite de Servicios
Bancarios Nacionales suscribira directamente Caosede Servicios de
Recaudacion con cada una de las entidades pulgisasrequieran del
servicio de recaudaciéon a través de las instit@ésorfinancieras
corresponsales.

En dichos convenios debera constar expresamesiguiente:

aLos espacios territoriales 0 zonas geogréaficadoade la entidad publica
requiere de los servicios de recaudacion.

La comision que pagara la entidad publica o elusuao podra superar los
USD 0,60 para recaudaciones efectuadas por vedatanllSD 0,35 para
recaudaciones efectuadas por canales electrgHicos.

! Niria, GONI AVILA. (2008). El Precio Variable Clave en MarketingMéxico: Pearson Educacion S.A.
2 ECUADOR. SERVIPAGOSCodificacién Regulaciones.
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Para el caso en particular de la presente invesbigase determina que el
precio por realizar transacciones del sector palds de 0,35 segun se detalla
en lo mencionado y segun se debe guardar cohenga@ael resto de servicios

privados de igual forma se mantendra el mismo preci

4.2.3 Justificacion del Precio Asignado

El precio determinado se fija segun las politicadadempresa, la normativa
que rigen al giro del negocio y para la satisfataé las necesidades de los

usuarios, se aplicara un precio totalmente aceesibl

El precio que se ha asignado se basa en la préyegue se realiza en futuros
capitulos con respeto a las transacciones que pgraesealizar versus los
ingresos que el portal transaccional para Servipagbtendra en sus

operaciones.

4.3 PLAZA

La Plaza o distribucién son todos los medios decl@des se vale la Mercadotecnia,

para hacer llegar los productos o servicios hastomsumidor, en las cantidades

apropiadas, en el momento oportuno y a los preuésconvenientes para ambos.

Gran parte de las satisfacciones, que los prodymtmsorcionan a los clientes, se

debe a canales de distribucién bien escogidos yaniaios.
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Para el portal de transacciones de Servipagos esdogido un canal de distribucion

masivo como lo es el Internet.

4.3.1 Poblacion Usuaria de Internet

Segun la Superintendencia de Telecomunicaciongsoldacion usuaria de
Internet a noviembre del afio 2012 en el Ecuadodeds30% se espera

incrementar al 50% en préximos afnos.

La Superintendencia de Telecomunicaciones admémas que no existe una
distribucion equitativa pues el servicio de Intéme se provee en los lugares

mas apartados.

Existen avances y se toman experiencias de otisegppara controlar lo que a
nivel mundial ha generado controversia y que tmgune ver con los delitos que
se comenten en el ciberespacio tales como roba gdgdrmacion de cuentas
corrientes, tarjetas de crédito, de una serie aleséicciones que se realizan a
través de este recurso importante que bien empleatibzado resulta exitoso

para todo el pais y el mundo.

Si bien los proveedores de Internet han logradsédadicio en los lugares mas
apartados del territorio nacional, no es suficigrgeque en muchos sitios no
tienen acceso a Internet o las condiciones en Uassg presta el servicio
resultan precarias, es decir no hay la calidadgnivalencia de los servicios

gue existen en diferentes ciudades.



85
Como organismo regulador la Superintendencia decbetunicaciones tiene
como actividad principal el controlar los incident@formaticos, evitar que
haya ataques a los sitios web y precautelar laglaelseguridades para la

informacion que transita en el Internet.

4.3.2 Zonas Bancarizadas

TABLA N° 26
ENTIDAD NUMERO DE CUENTAS
jul-12

BANCO AMAZONAS 7.467
BANCO AUSTRO 498.736
BANCO BOLIVARIANO 593.393
BANCO CAPITAL 13.715
BANCO CITIBANK 608
BANCO COFIEC 1.865
BANCO COMERCIAL DE MANABI 36.058
BANCO DELBANK 12.241
BANCO FINCA 118.628
BANCO GENERAL RUMINAHUI 220.410
BANCO DE GUAYAQUIL 845.196
BANCO INTERNACIONAL 245.650
BANCO DEL LITORAL 4.258
BANCO DE LOJA 178.644
BANCO DE MACHALA 187.987
BANCO DEL PACIFICO 628.957
BANCO PICHINCHA 2.180.313
BANCO PROCREDIT 266.585
PRODUBANCO 534.222
BANCO PROMERICA 146.425
BANCO SOLIDARIO 41.052
BANCO SUDAMERICANO 2.278
BANCO TERRITORIAL 35.479
UNIBANCO 44,952
BANCO D - MIRO 5.044
BANCO COOPNACIONAL 586.003

TOTAL GENERAL 7.436.166

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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Como se puede observar existen 7.436.166 persomasegen una cuenta en

uno de los bancos que se mencionan anteriormente.

4.3.3 Determinacion de Plaza para Portal Transaccional

La empresa Servipagos en la actualidad no poseeadena de distribucion
para entregar sus servicios, es por tal motivoegugecesaria la creacion de un

portal transaccional a través de un medio masiwwodo es el Internet.

Ademas, es importante captar a los usuarios astubdelas agencias como

aquellos que ya realizan sus transacciones engmdanilares en bancos.

4.3.4 Justificacion de Plaza Determinada

La plaza que se determiné para introducir el pottahsaccional para
Servipagos es el Internet, esto debido a que & deaun medio masivo que
alrededor del 30% de los ecuatorianos que dispdeerste servicio y que
tienen una cuenta bancaria podran acceder de fécih@ un set transaccional
desde la comodidad de sus domicilios, trabajoggarlde estudios con todas
las seguridades implementadas, de esta formad@sias obtendran beneficios
como ahorro de tiempo, disminucion de tiempo demspn fila, migracion de

transacciones a canales mas baratos y descongastémto de agencias.

La plaza del portal transaccional para Servipagoanstodas las personas

Bancarizadas o aquellas que no tienen una cuemnizafi@ con cuentas en
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Instituciones Financieras de la red de Servipagosnotarjeta de crédito en la
red de Medianet, con acceso a Internet, que rexjulgacer varios pagos en un

solo lugar.

Los usuarios no bancarizados mantienen un compieméontradicional de
pago, puede ser mediante efectivo o cheque. Rendleax a este sector de

usuarios se puede manejar las siguientes faciidade

En los pagos que se puede tramitar en los difeyesimercios, se manejan
facturas. La forma de pago de estas facturas ds&ane cupones que tienen
tiempos de vigencia segun cada caso en particutamgando en cuenta las

vigencias de pago, antes de que se deba pagaseser

El portal genera un cupén de pago. El cliente esi@ cupon se acerca a
cualquier ventanilla de Servipagos para realizgvagjo por ventanilla. Si el
cliente no cancela los valores durante la vigedelacupén de pago, este se
anula y se reactiva el estado pendiente de pago lade facturas

correspondientes.

4.4 PROMOCION Y PUBLICIDAD

La promocion y la publicidad hacen referencia aelstsategias de comunicacion que
va a seguir la empresa para dar a conocer el ey se va a comercializar y

persuadir a las personas para realizar la compra.
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Para el caso en particular se determina la promagcpublicidad en un inicio para la
ciudad de Quito donde se va a iniciar las operasion el piloto con el portal

transaccional.

4 .4.1 Planificacion de Publicidad

Para la planificacibn de la publicidad se definexs lestrategias de
comunicacién que va a seguir la empresa para @¢anacer su producto al
igual que el mensaje y los medios que va a utilearlas actividades de

comunicacion que hayan elegido.

En el caso del portal transaccional para Servipagosealizara un plan de
publicidad que se difundira en primera instancialarpagina de Internet,
posteriormente se lo realizara a través de matprthblicitario como cufias

radiales, vallas, banners, flyers, entre otros.

4.4.2 Objetivos

Los objetivos que se plantean para realizar la poidn y publicidad el portal

transaccional para Servipagos son:

« Comunicar sobre la aparicion del nuevo servicio.

« Resaltar su utilidad, caracteristicas y ventajas.

« Estimular la aceptacion del servicio que se estéarido.
« Educar al consumidor en el uso del servicio.

« Persuadir al consumidor de realizar la compra el®iGo.
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4.4.3 Presupuesto

El presupuesto publicitario articula los gastos @ue se incurre para
desarrollar, producir, difundir y retroalimentar aurtampafa publicitaria.
Existen varias formas de determinacion del presstpu@ublicitario, sin

embargo, las mas empleadas son:

La paridad competitiva: El presupuesto se fijja como una estrategia deo'pe
VS peso” hasta alcanzar una cuota que la empresaadpara igualar el gasto
en promocion y publicidad que efectian sus compedg] por ejemplo si un
competidor lanza una campafia de publicidad de estpudirecta, bajo el
esquema de paridad competitiva el anunciante asigma presupuesto para

lanzar una campafa equivalente.

Presupuesto fijado arbitrariamente: Las circunstancias o condiciones en que
se lleva a cabo la venta de un producto no siemfitgren en la asignacion de
fondos publicitarios. El presupuesto de la pubidi es arbitrario cuando se
asignan recursos de manera ocasional y ademagt@esn es subjetiva dado
gue depende de las apreciaciones Yy los juiciosatte del anunciante. Por
ejemplo, durante el lanzamiento de un producto dose, antes de estimular
las ventas el anunciante puede estar interesadmerover el conocimiento de
su producto, en consecuencia, estara dispuesteembelsar una cantidad de
dinero significativa para crear una campafa pubhiei que solo fortalezca la

demanda de tal producto a mediano plazo.
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Porcentaje sobre la cifra de ventasDependiendo del estado general de la
demanda se asignan los respectivos fondos pubhbsta El prondstico de
ventas estima las cantidades maxima y minima quesgeran del producto
en un periodo de tiempo definido, dentro de eseyaase determina el
presupuesto publicitario que se ha de aplicar ggeebdo en cuestion, como

un porcentaje sobre la estimacion de ventas méspia

Porcentaje en funcién de la coyuntura:Los fondos publicitarios también
pueden determinarse en funcion de la coyunturaéecma o del ciclo de vida
del producto. En ambos casos el presupuesto pabhbcdisminuye si la
demanda estimada del producto es fuerte en undoedi® tiempo definido, por
el contrario, aumentara si la demanda se debgia,lo tanto, el anunciante
decide el porcentaje de fondos que se aplicaranpablicidad basado en una

percepcion ciclica de las ventas esperadas.

Presupuesto por objetivos y tareasEl presupuesto publicitario también se
puede asignar definiendo los objetivos que se guikErgrar y en consecuencia
las tareas que deben emprenderse. En esta foreesigouestar el gasto en
los medios de difusion y los costos derivados dedduccion y edicion de los
mensajes de la campafia son los rubros principagéspebsupuesto de
publicidad. EIl publicista debera analizar estejumio de costos de acuerdo

con un criterio que vincula objetivo-medio-mensdje.

¥ EMAGISTER. [http://www.emagister.com/curso-siliseorica-comunicacion-publicitaria/presupuestos-
publicidad].
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Con respecto al presupuesto asignado para la @ifysiel plan de marketing

del portal se lo realizara de la siguiente manera:

TABLA N° 27

PRESUPUESTO DE MEDIOS DE COMUNICACION CAMPANA PORTA L
SERVIPAGOS
Flowchart 2013

Inversién |
USD$ i
BUSES, VALLAS Y BTL |
BUSES $ 3.680,00
BTL $ 7.000,00
, Inversiéon Mensual ($) $10.680
i PRENSA
ULTIMAS NOTICIAS $ 4.600,00
EL COMERCIO $ 16.380,00
: Inversién Mensual ($) $16.380
i RADIO
CUNAS $ 528,00
INVERSION $ 13.450,75
i Inversiéon Mensual ($) $13.979
i
Total Inversion $41.039
DESCUENTO COMO AGENCIA $4.104
VALOR NETO $41.039
BASE IMPONIBLE $41.039
12% IVA $4.925
TOTAL A PAGAR $45.964

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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4.4.4Plan de Comunicacion y Medios

TABLA N° 28
COSTO TOTAL
ACTIVIDAD
ACTIVIDAD
PUBLICIDAD EN BUS URBANO COMPLETO (LATERAL 5 3.680.00
IZQUIERDO Y POSTERIOR) R
MEDIDAS RUTAS

) RUTA 1: Guamani, Chillogallo,
Lateral Izquierdo | 5 mts X 1.40 mts.

Centro
RUTA 2: Amazonas, Brasil, 12 de
Posterior 1.85 mts X 1.40 mts Octubre, América, Calderon.

Carapungo, Comité del Pueblo

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

GRAFICO N° 33

Teariaedenes & Lines
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.
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TABLA N° 29
PUBLICIDAD EN BUS URBANO COMPLETO (LATERAL IZQUIERD OY
POSTERIOR)
COSTO MENSUAL
NIRRT No. DE BUSES TOTAL

$ 160,00 8 $1.280,00
$ 160,00 15 $2.400,00

$ 3.680,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.



TABLA N° 30
Portal Transaccional Servipagos
CUADRO DE RADIOS PROPUESTO

FRECUENCIA EMISORA RATING PROGRAMA DIAS HORARIO No. CUNAS TARIFA TOTAL

Lunes a 08HOO0
106.5 RADIO CANELA 1,57 ROTATIVO Sabado 20H00 144 3.900,00 3.900,00

Lunes a 08HOO0
91.3 LA OTRA 1,55 ROTATIVO Sabado 20H00 144 2.700,00 2.700,00

107,3 J.C. RADIO (LA BRUJA) 1,47 | ROTATIVO | unesa | 08HOO 120 5.500,00 |  5.500,00
Viernes 20H00

Lunes a 08HO00

v6

97,7 CENTRO (40 PRINCIPALES)| 1,34 ROTATIVO . 120 1.800,00 1.800,00
Viernes 20H00
TOTAL 528 $ 13.900,00
(-) 20% Dsc.
2.780,00
Medio '

Valor Neto 11.120,00

(+) 8%

Comisién UM 889,60

Base Imponiblel  12.009,60

(+)12% IVA 1.441,15

Total a Pagar | $ 13.450,75

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.



TABLA N° 31
Portal Transaccional Servipagos

REVISTAS PROPUESTAS

Medio Producto Ubicacion Formato |Color [# Avisos |Valor Unitario | Descuento |Valor negociado
Ultimas Noticias |Portal Transaccional Servipagos |Pagina Derecha 1/4 Pagina | B/N 2[ $  2.300,00 S 4.600,00
El Comercio Portal Transaccional Servipagos |Pagina Derecha 1/4 Pagina | B/N 6| S 2.730,00 S 16.380,00

8 S 20.980,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

G6
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TABLA N° 32
Portal Transaccional Servipagos
Material BTL Propuesto
ESTRATEGIAS BTL COSTO
Roll ups y Flyers $ 2.500,00
Pantallas en camiones $ 4.500,00
Total $ 7.000,00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

4.4.5 Evaluacion

El plan de comunicacion tiene como sentido el cumgmn los objetivos
planteados que son el difundir las caracteristibasgficios, uso del portal
transaccional es por este motivo que se realizagaewaluacion posterior a

haber implementado las acciones mencionadas.



5 CREACION DEL PORTAL TRANSACCIONAL

Un Portal de Pagos es un Sistema de Presentaciagg de facturas en linea que le
permite consultar, programar y pagar sus factueas comercios afiliados las 24 horas

del dia los 365 dias del afio, con cargo a una awentiente o de ahorros.

El Portal de Servipagos ademas contara con laipdaibde realizar transacciones con los

principales Bancos del Pais.

Las Instituciones Financieras en el tiempo hannuigrando a canales tecnoldgicos y las
operaciones tienden a realizarse sin visitar laan@gs. Existe una necesidad de las

instituciones anexas a Servipagos en poder dasestieio.

Servipagos necesita buscar nuevos nichos por lodghe desarrollar este nuevo canal,

considerando que ya tiene un aplicativo transaetidfeb.

En otros paises como México, Chile y Argentina yigten portales de pagos con buenos

resultados.

El Grupo Financiero Produccién al cual es miembeovipagos tiene como estrategia el

migrar las transacciones a canales mas baratosgeea mas eficientes sus operaciones.
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GRAFICO N° 34

Costo del Canal

APLICATIVO WEB

PAGO AGIL

SERVIPAGOS

PRODUBANCO

Fuente: Servipagos
Elaborado por: Carolina Diaz M.

Las fortalezas de crear un portal transacciona Barvipagos son las siguientes:

« No existe un Portal similar en el pais. Muchasitinsones Financieras asociadas a

un solo punto.

« Variedad de transacciones en un solo Portal Web.

« Buen posicionamiento de la Marca Servipagos ereetado ecuatoriano.

« Know How Administrativo y la capacidad para desiardecnologia.

e Ahorro de tiempo para el usuario.

« Seguridad y comodidad para el usuario al realemtransacciones.
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5.1 COMPORTAMIENTOS ANTE EL USO DEL INTERNET

5.1.1 Comportamiento Psicolégico

El uso de Internet y los dispositivos moéviles hamotucionado la forma de
comunicacioén, de hacer negocios y la manera deebieformacion Muchos
beneficios han surgido de las nuevas tecnologie® @ la par también han

crecido las amenazas que ponen en riesgo la ideridhcluso la economia.

La mayoria de la sociedad realiza un uso diarimd#nador, cuya utilizacion
tiene lugar sobre todo en el hogar y en el lugatralgajo por tanto, se puede

decir que gran parte del uso tiene un objetivoriabo

Segun el expertos, los usuarios no toman en cugmdnternet es un medio
abierto y que no tiene control del uso o destindodgue se observa, por tal
razon es importante contar con herramientas tegial® y habitos sanos de

comportamiento en linea.

Segun estudios de McAfee del presente afio, actotnse presentan 7,500
nuevas amenazas por dia en Internet. Esta vulhéaabqueda expuesta con
el aumento en el uso de dispositivos moviles, geesabe que casi la mitad de
los usuarios almacena informacién confidencial & teléfonos inteligentes,

tablets y computadoras portatiles.

El problema de garantizar seguridad al realizarpramy pagos en Internet es

quiza una de las mayores resistencias que puede g¢kgliente.. La mayor
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parte de la gente teme dar su numero de tarjetaédéo, nimero de teléfono
o direccion porgue no sabe si alguien es capazilifauesa informacion sin

su consentimiento.

Existen ya tecnologias que mediante un cifradmdelatos de la tarjeta donde
s6lo el banco y el cliente puedan leerlos alejamdamodidad y temor de los

usuarios para hacer pagos y cobros a través d€.su P

5.1.2 Comportamiento Empresarial

El comercio electronico por Internet se ofrece como nuevo canal de
distribucion sencillo, econdmico y con alcance mainths 24 horas del dia
todos los dias del afio, y esto sin los gastos italones de una agencia

tradicional: personal, local, horario, infraesturet entre otras.

En escaso tiempo Internet se ha hecho imprescendiblcualquier empresa, y

su influencia, es tal que las personas lo utilzamstantemente.

Se avistan casos de empresas en las que los aommcépidicionales
desaparecen a consecuencia de Internet como edocaeliendencias de

cobros y pagos.

Los empresarios consideran el uso del Internet congofuente masiva para
dar a conocer sus productos y servicios asi comabiém como una
herramienta mucho menos costosa que el resto déosndd difusion de

informacion.
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Inclusive en la actualidad las empresas utilizanan@entas de busqueda para
conocer el perfil de los candidatos que se aceecatlas en busca de un
empleo; y a veces una fotografia demasiado revedada exposicion de
comportamientos poco serios e incluso las opinicarge temas polémicos

pueden cerrar las puertas laborales a los recr&sadps.

5.2 EVOLUCION DE PORTALES

Internet, por su propia naturaleza, es estructurgddesde que empezaron los
primeros intentos de Arpanet a finales de los &0 existio ni existe orden ni

clasificacion previa, con lo que desde sus origémesnecesario realizar esfuerzos
encaminados a facilitar la navegacion y la localiza de los crecientes recursos

existentes en la red.

Yahoo! (http://www.yahoo.com), creado en 1994. i ,Alin grupo de personas se
dedicaba a recoger informacion sobre el contenedaptoximadamente un 20% del
1.000.000 paginas existentes por entonces, ofidwiéam posibilidad de recuperar
informacion de dos maneras, mediante un motor dejuada y mediante una

clasificacion tematica o indice de esos contenidos.

Es en esta situacion cuando se debe empezar a Halpartales. De forma simple
se puede definir portal como un punto de entratitdesinet donde se organizan sus
contenidos, ayudando al usuario y concentrandacseswy productos, de forma que

le permitan a éste hacer cuanto necesite en Intesmetener que salir de dicho

1 COLOMBIA. APRENDE EN LINEA. [http://aprendeenéa.udea.edu.co/lms/moodlef/file.php/87/
documentos/definicion-portales.pdf].
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website. El objetivo pretende ser fidelizar augsarios para conseguir no solo que
éstos coloquen dicha pagina en su bookmark, sieagpna pagina sea la pagina de
inicio del navegador del usuario, con lo que seegga un trafico en ese web que

garantice la supervivencia en la red.

Hasta ahora un portal de caracter general ofreiacioos de valor afiadido como
comunidades Vvirtuales, espacio web gratuito, infmidn de diverso tipo,
personalizacion de la informacién, chat, e-mailtgta, mensajes a teléfonos

moviles, software gratuito, grupos de discusiomexio electrénico, buscador, etc.

Sin embargo este modelo empieza a quedarse ohsolete a ese nivel tan amplio
solo pueden sobrevivir unos pocos y empieza a haeenasiados portales
generalistas, orientados a usuarios principiantebagados en servicios poco
especializados inadecuados para los usuarios npetes lo que esta haciendo
necesario redimensionar este mercado a través dsplacializaciéon geogréfica,

tematica o corporative.

Lo que se destaca de las citas mencionadas aneritg, es que los portales han
venido evolucionando a lo largo de las décadas dmen@mientas mas avanzadas y
sofisticadas que han permitido que las personadapueealizar de forma simple y

ordenada sus busquedas, investigaciones y traneasci

La rapida popularidad del fenbmeno portales welpbi@nciado la aparicion de
diversos productos software que ayudan a la catéfmu de portales personalizados,

adecuados para las instituciones.

1 ESPANA. UM. [http://www.um.es/gtiweb/juancar/diportales.htm].
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5.2.1Portales Importantes a Nivel Mundial

Se destacan los siguientes portales a nivel mundial

Google

Facebook

YouTube - Broadcast yourself
Yahoo!

Baidu.com(Buscador de la Republica Popular China)
Blogger.com

Wikipedia

Windows Live

Twitter

MSN

Yahoo! Japan

LinkedIn

Google India

Amazon.com

Taringa

Se destacan los siguientes portales transaccionales

www.Neteller.com
http://www.pagomiscuentas.com/

http://www.servipag.com/Portal
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 http://www.pagosvirtuales.com/

 http://www.rapipago.com.ar/SiteController.php

5.2.2 Portales Importantes en Ecuador

En Ecuador no existe un portal transaccional ccen variedad de cobros y
pagos en un solo site, sin embargo en los porteédsbancos como es el de
Banco Pichincha, Banco Bolivariano, Banco Interoiaal, se puede realizar
transferencias de dinero, pagos de servicios lb&giecargas a operadoras, esto

quiere decir que el servicio es limitado.

5.3 TECNOLOGIA A EMPLEARSE EN LA CREACION DEL PORTAL

Entre los principales objetivos de la empresa s#adan la implementacion de
procesos optimizados, que tengan en una alta dafidea los servicios que ofrece.
Una de las alternativas para alcanzar mayor efi@esn las gestiones que cumple la
entidad, es la implementacion de esquemas de mEnde soporte que pueden estar
alejados de la actividad principal a la que Seagase dedica. Es aconsejable la
busqueda de un proveedor tecnolégico con conocimigmofundo y amplia

experiencia en la prestacion de tales servicios.

Para esto cabe mencionar que Servipagos esta anthlizsegun precios varias

empresas que aporten con la creacion y desarmlipodtal transaccional.
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5.3.1 Especificaciones Tecnoldgicas

El portal tendra el mismo concepto de la red acesbecir prestar servicios a

las diferentes Instituciones Financieras, emprps8hBcas y privadas.

« Debe ofrecer multiples servicios tanto financiecmsno de comercio
electrénico. Se implementaran todas las transaesique se ofrecen en

Servipagos (Cobros, Pagos, Compras, entre otros.

« Transferencias entre Instituciones Financierasitdigede Servipagos.

e Las cuentas bancarias, tarjetas de crédito y ddéondass de pago de
cada una de las Instituciones Financieras cliatgeServipagos, seran las
diferentes formas de pago que ofrezca el portah par comercio

electronico.

« Debe ser un soporte del canal fisico a través depéementacion del

modulo de transacciones pre-realizadas.

« Por medio de una afiliacién podra acceder al gitimsaccional en el

portal.

» El portal debe ser un medio de comunicacion intes@con los clientes,
esto es contar con médulos de demostracion de w@bopartal,

simuladores, notificaciones.
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« Se propiciara la venta cruzada en cada una deagirsgs de navegacion.

« Se daréa énfasis a la generacion pro-activa de d#antasnsaccional para
pagos, es decir notificar con anticipacion al ¢kelos vencimientos de

pago de sus cuentas.

« Brindarle la posibilidad de afiliarse a un sistedeagestion de sus pagos

y ofrecerle un servicio de retroalimentacion desagos.

5.3.2Lineamentos Tecnologicos

El disefio de la arquitectura de un sistema esaglepp por el cual se define
una solucion para los requisitos técnicos y operatés del mismo. Este
proceso define qué componentes forman parte dehss cOmo se relacionan
entre ellos, y como mediante su interaccion lleaanabo la funcionalidad
especificada, cumpliendo con los criterios de aalidindicados como

seguridad, disponibilidad, eficiencia o funcionatid

Los lineamentos tecnoldgicos se basan en la cacgiru de la Aplicacién
Web usando tecnologia Microsoft. Con el framewdek.4.0 y SQL Server.

Esto bajo un esquema arquitectonico que sea spligaible.

« La Institucibn en su portal crea las transacciodespago de las

diferentes empresas de Servicio.
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« Realiza un débito a las cuentas del cliente y coisgpeon Servipagos las

diferentes transacciones.

« Servipagos genera mallas de compensacion conflaenties Empresas

de Servicio

GRAFICO N° 35

Detalle General del Registro de Usuarios

Ingresa al Portal de Servipagos y escoge la PORTAL
opcion para registrarse como usuario del Portal

6 — >

Facilmente

Cliente

[ Escoge Transacciones favorita El cliente actualiza sus
datos personales.
1 < — Eligiendo un nombre de
Z 20 usuarioy Contraseiia

Pago de Luz, Agua Teléfono etc.

{_ PORTAL

= . El Cliente queda

Eldiente escoge su forma B 7 ‘ ::) sk iy Weko pi
e pago fovosita. Promerica realizar transacdiones con

mayor velocidad.

P
=
UniBanco

DEDICARC AT

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

El esquema propuesto implica 4 fases de trabajo sgugpueden dar en

cualquier tiempo, dependiendo de las necesidadesdario:

« Registro del usuario en el portal de Servipagos.
« Registrar los servicios a pagar.
« Registrar los medios de pago a utilizar (Institndidnanciera).

« Realizacion del pago utilizando la informacion aiote



108

Detalle del proceso de pago

« El cliente debe haberse autenticado en el Port8edépagos

« El cliente elige el servicio a pagar de la empmsaeedora del servicio

y con el numero de identificacion del suministreypamente registrado.

Ejemplo:

Pago luz eléctrica de la Empresa Eléctrica el noeditlimero 2232444333.

« Servipagos se conecta con la Institucion proveedisia servicio y

obtiene el valor de la deuda y si se acepta paguogha

« El cliente elige el origen del pago de la listaldstitucion Financiera

registradas. Tales como:

Banco del Pichincha, Cuenta de Ahorro niumero 3432422

American Express, numero de tarjeta de crédito

» Servipagos se conecta con la Institucion Financpaea tramitar el

débito a la cuenta o el cargo a la tarjeta de wedi

« La Institucidon Financiera tramita el pago y deveedV estado del tramite

a Servipagos.
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« Servipagos recibe la respuesta de la InstituciGmarkéiera pasa la

informacion de la transaccion al Portal y genera aomunicacion de

acuerdo a la personalizacion: mail, mensajes de.tex

- El portal de Servipagos notifica el resultado degdasaccion al cliente.

5.3.3Creacion del Portal Web

En este proceso se espera tener las definicionespgcificaciones que el

proyecto requiere para avanzar sobre una base. firme

5.3.3.1Arquitectura

« Se define la plataforma Microsoft de trabajo.

« Se define el manejador del Portal de informacion.

« Uso de frameworks y patrones para la capa de peesén: Punto

net.

Propuestas de imagen institucional, despliegue datenido Yy
navegacion del Portal, para que sea probado yampor las areas de

Mercadeo y Comercial de Servipagos.
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5.3.3.2Seguridades

Politicas y definiciones de seguridad del Portah§accional.

Esquema de integracion del portal con los serviciedh de

Servipagos.

Definiciones de logs de auditoria que registrendatalle de las

acciones de los usuarios.

Revision de los requerimientos PCIl (Peripheral Camept
Interconnect) "Interconexion de Componentes Pardst

aplicables al Portal.

5.3.3.3Disefno Grafico

Disefio institucional del Portal aprobado: tipospidesentaciones,

imagenes, colores, estilos, entre otros.

Se realizara varias sesiones y alternativas déaligesta llegar a
la aprobacion del disefio que cumpla con las expeasade

Servipagos.

Bases gréficas para uso de los desarrolladoresapsruiran el

portal web.
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5.3.3.4Fases de Construccion e Implantacion

Con el conocimiento detallado de los requerimiemnfos debe tener el
Portal transaccional de Servipagos, se definirégelipo de trabajo o
empresa que desarrollara el producto, se ajusta@oeograma de

trabajo de la fase de construccion, pruebas y @awesproduccion:

« Se reconfirma el equipo de trabajo a conformarse |zafase de

construccion.

« El plan de construccién tendra fases y entregaldesales para ir

presentando funcionalidad del portal de forma imenetal.

« Servipagos proveera los casos de pruebas dondeemued

identificados los diferentes escenarios y datggsrdeba.

Para definir los contenidos del portal se debe iderar los siguientes

aspectos como factores criticos de éxito:

Simplicidad para efectuar consultas.

Calidad de la informacion disponible.

Informacién de los servicios.

Informacion de canales, su ubicacién y usos.
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Informacion de productos, disponibilidad y accesmsanismos.

Grado de asesoramiento y formacion.

Soporte y asesoramiento en linea (Chat).

Demostraciones de funcionalidad.

Afiliacion amigable.

Administracion de alertas y notificaciones.

De rapida descarga, presentacion amistosa, irdguiivfacil de

manejar.



TABLA N° 33

TRXS ACTUALES APLICATIVO WEB TRXS EN DESARROLLO OTRAS TRANSACCIONES
[ Pago de Servicios Basicos Historia Laboral IESS Transferencias Bancarias
m — - -
D Pago de Televisién por cable SRI Prerealizada Impuesto predial
? SRI RISE I_> SRI Traspaso de Dominio Pago de pensiones
> Compra de tiempo aire. Matriculacién Vehicular Pago de Tarjeta de Crédito
n — -
m Pacificard Ordenes de Giro
Pago de Revisién Vehicular. Cobranzas Varias, Venta de entradas
IMPLEMENTACION DE NUEVOS PRODUCTOS
N Trxs Prerealizadas para personas no bancarizadas.
g CRM: Recordatorios de facturas y pagos. Mails masivos, etc.
M Venta de bienes y servicios: Loteria, Dinero virtual, etc.
5, Venta de espacios de Publicidad
m Alianzas con otros sitios web y conexién con otras Ifis.
Etc.

Fuente: Servipagos

Elaborado por: Carolina Diaz M.

€Tt
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5.3.4 Mantenimiento y Analisis de Resultados

Dentro de los factores criticos para el éxito delypcto de implementacion se

encuentran:

e Asignar un Administrador para las herramientas muspoyara la
ejecucion del proyecto y realizara las labores dimimistracion de la

plataforma.

« Disponibilidad de la informacion relevante paranfglementacion de la

solucioén.

« Disponibilidad del personal de Servipagos en lasiones de trabajo y

capacitaciones en las cuales sea necesaria singeepara la toma de

decisiones.

« Establecer un Plan de Comunicaciones entre los om@sdel equipo de

proyecto.

« Seguimiento a las actividades del proyecto.

« Contar con el hardware/software requerido, para oerrecto

funcionamiento y mantenimiento de la plataformaRtatal.



6 ESTUDIO FINANCIERO

La inversidon de este proyecto esta dada por lagacbbnes que se presentan a

continuacion mismas que son proporcionadas poresaprespecializadas en el desarrollo

de soluciones tecnoldgicas.

6.1 COTIZACION DEL PORTAL TRANSACCIONAL

Tres proveedores han planteado cotizaciones pampaesa Servipagos, donde el

desarrollo del portal transaccional es externadps$dos costos de forma terciaria.

« La empresa LOGICSTUDIO presenta la cotizacion qee detalla a

continuacion:

TABLA N° 34

Concepto Precio mensual Numero estimadode  Numero de Recursos Precio Total

meses

Un Consuitor Arquitecto de soluciones: definicion de $3.200 3 1 $3.200
arquitectura, desarrollo de aplicaciones.

Desarrollador Senior con solidos conocimientos de $2.800 10 4 $112.000
arquitectura de aplicaciones, desarrollo de aplicaciones en
tecnologia Net. y SQL Server

Recurso de Control de Calidad $2.500 6 2 $30.000

TOTAL §145.200

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.



116

« Laempresa BAYTEQ detalla lo siguiente propuesta

Costos del proyecto

El costo del proyecto es de $112,150.25 ejecutadas periodo de 180 dias.

« La empresa MAINT se presenta con la siguiente acithin para la realizacion

del portal para la empresa Servipagos.

TABLA N° 35

Servicios de Consultoria para el Disefio de la

83.535,45
Arquitectura del Portal Transaccional Servipagos > '
' Generacion del Prototipo $6.200,00
Total | $89.735,45

Los precios de esta propuesta estan expresados en Dolares de Estados Unidos de América
Los precios de esta propuesta no incluyen IVA ni impuestos de ley

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

6.2 FINANCIAMIENTO

Es el conjunto de recursos monetarios financieera flevar a cabo una actividad
econdmica, con la caracteristica donde generalnsntieata de sumas tomadas a
préstamo que complementan los recursos propioscur&es financieros que el
gobierno obtiene para cubrir un déficit presupugstaEl financiamiento se contrata

dentro o fuera del pais a través de créditos, etfm® y otras obligaciones
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derivadas de la suscripcion o emision de titulos cd&dito o cualquier otro

documento pagadero a plaZo.

6.2.1 Financiamiento Propio

Al ser Servipagos parte de un grupo financieranalnficiamiento es con dineros

propios de la institucién y no se requiere de @sfamo.

La forma de pago sera de acuerdo al proveedorajuerdgrate siendo éstas las

siguientes:

« Parala empresa LOGICSTUDIO la forma de pago pretaues: 100% al

final de cada mes habil, contra reporte de actiladagque satisfaga a las

partes y segun la cantidad de tiempo y perfildgatios durante el mes.

« Parala empresa BYTEQ la forma de pago seria giesite esquema:

« Primer Pago:

A la firma del contrato.

40% del costo del servicio: US $44,860.10.

'® DEFINICION.ORG. [http://www.definicion.org/finai@miento].
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e Segundo Pago

A la entrega del informe final del andlisis y diseafel portal.

30% del costo del servicio: US $33,645.08.

» Tercer Pago

A la entrega del portal con certificacion de priseba

30% del costo del servicio: US $33,645.08

Todos los valores son cotizados sin incluir el IVA.

Los costos de la logistica de traslado y trabagraude Quito seran

cubiertos por el cliente.

« La empresa MAINT presenta las siguientes condic@®epago:

TABLA N° 36

| Primer Pago (Anticipo) 60%
Segundo Pago (A la firma de entrega-recepcion de los servicios
solicitados en operacion)

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Carolina Diaz M.

40%

6.3 PRESUPUESTO DE INGRESOS

Para realizar el presupuesto de ingresos que @&@ral portal transaccional es
necesario contar con elementos como la demandangmitedel mercado, la

penetracion del Internet y la participacion histarie recaudaciones de Servipagos.
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El precio promedio por cada servicio que se reqau@a el portal es de 0,30
centavos incluido el Impuesto al Valor AgregadoAJYcon estos antecedentes el

presupuesto transaccional y de ingresos a diezesfielssiguiente:



TABLA N° 37

Proyeccion Transaccional a 10 Afios

TRANSACCIONES

MES/ANO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 1,906 14,295 39,072 86,719 153,425 191,881 207,364 222,847 238,330 253,813
2 2,860 16,197 42,883 92,437 157,238 193,171 208,654 224,137 239,620 255,103
3 3,812 18,108 46,694 98,154 161,050 194,462 209,945 225,428 240,911 256,393
4 4,764 20,011 50,506 103,872 164,860 195,752 211,235 226,718 242,201 257,684
5 5,718 21,917 54,320 109,592 168,674 197,042 212,525 228,008 243,491 258,974
6 6,670 23,825 58,132 115,306 172,483 198,332 213,815 229,298 244,781 260,264
7 7,626 25,731 61,943 121,024 176,296 199,623 215,106 230,589 246,072 261,554
8 8,580 27,636 65,754 126,745 180,109 200,913 216,396 231,879 247,362 262,845
9 9,529 29,541 69,567 132,459 183,921 202,203 217,686 233,169 248,652 264,135
10 10,482 31,448 73,379 138,179 187,731 203,493 218,976 234,459 249,942 265,425
11 11,434 33,353 77,189 143,897 189,639 204,784 220,267 235,750 251,233 266,715
12 12,389 35,260 80,999 149,616 190,591 206,074 221,557 237,040 252,523 268,006

85,770
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

297,322

720,438

1,418,000

2,086,017

2,387,731

2,573,526

2,759,322

2,945,117

3,130,912

0cT
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GRAFICO N° 36
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

TABLA N° 38
Proyeccion de Ingresos a Diez Afios
INGRESOS
MES/ANO 1 2 ] 4 5 [ 7 8 9 10
1 $ 5071$ 3805|% 10,400 $ 23083 |% 40,838 | $ 51,0741 % 55,195|$ 59,3171 $ 63,438 |$ 67,559
2 $ 7611 $ 4311($ 114141$ 24605|% 41,853 | $ 514171$ 55539 | % 59,660 | $ 63,782 1% 67,903
3 $ 1015]$ 4,820 $ 124291 $ 26,127 | $ 42,868 | $ 51,7611 $ 55882 |$ 60,0041 $ 64,1251 % 68,246
4 $ 126819 5326 |$ 134441% 27649 1% 43,882 | $ 52,1041 $ 56,226 | $ 60,3471 $ 64,469 | $ 68,590
5 $ 15221$ 5834 |% 144591 $ 29,1711 $ 44,897 | $ 52,448 | $ 56,569 | $ 60,690 | $ 64812 1% 68,933
6 $ 17751$ 6342 |$ 154731 $ 30,692 |$ 45911 | $ 52,7911 $ 56913 |$ 61,034]$ 65,156 | $ 69,277
7 $ 2030($ 6849 |$ 16,488 $ 32214 1% 46,926 | $ 53,134 1% 57,256 | $ 613771% 65499 | % 69,620
8 $ 22841$ 7,356 | $ 175021 $ 33,737 1% 47,941 | $ 534781 $ 57599 1% 61,7211 % 65,842 1% 69,964
9 $ 2536|$ 7863|% 18517($ 35258 | $ 48,956 | $ 538211% 57943 |$ 62,064 $ 66,186 | $ 70,307
10 $ 2,790 $ 8371|% 19,532 $ 36,781 | $ 49,970 | $ 54,165 | $ 58,286 | $ 62,408 | $ 66,529 | $ 70,650
11 $ 3,043[$ 8878 |% 20,546 | $ 38,303 | $ 50,478 | $ 54,508 | $ 58,630 | $ 62,7511 $ 66,873 | $ 70,994
12 $ 3,298 $ 9,385 | $ 21,560 | $ 39,825 | $ 50,731 | $ 54,852 | $ 58,973 | $ 63,095 | $ 67,216 | $ 71,337
$ 191,764 $ 377,442 $ 555252 $ 635552 $ 685012 $ 734,467 $ 783,928 $ 833,380

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

PRESUPUESTO DE GASTOS

Para la realizacion del presente estudio se tomaouenta todos los gastos que
permitan poner en operacion el proyecto, dentrcestes se incluyen gastos de

publicidad, mantenimiento, publicidad y administras.

El valor de los sueldos incluido beneficios a pagga los participantes del proyecto

se los ha establecido conforme a situacion actué émpresa.
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TABLA N° 39
Presupuesto de Gastos
NUMERO DE
CARGO SUELDO TOTAL
PERSONAS
Consultor, Arquitecto de soluciones 1 $ 3.000 $3.0
Desarrollador de aplicaciones 4 $ 2.50p $ 10.000
Recurso de control de calidad 2 $2.100 $4.200

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

6.4.1 Estado de Resultados

Con el fin de medir los resultados de forma ordanadetallada, se presentan

las cuentas de costos y gastos en el Estado ddt&iesuproyectado a diez

aflos para la factibilidad de la creacion de un gbomtansaccional para

Servipagos.



TABLA N° 40

Presupuesto de Gastos

ANO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

INGRESOS 22.830 79.140 191.764 377.442 555.252 635.552 685.012 734.467 783.928 833.380
COSTOS
GASTOS DE PERSONAL 17.20d 18.060 18.963 19.911 20.907, 21.952 23.050 24.202 25.412 26.683
Consultor, Arquitecto de soluciones 3.000 3.150 3.308 3.473 3.647 3.829 4.020 4,221 4.432 4.654
Desarrollador de aplicaciones 10.000 10.500 11.025 11.576) 12.155 12.763 13.401] 14.071 14.775 15.513
Recurso de control de calidad 4200 4.410 4.631 4.862 5.105 5.360 5.628 5.910 6.205 6.516
GASTOS DE MANTENIMIENTO 25.000 26.250 27.563 28.941 30.388 31.907 33.502 35.178 36.936 38.783
Mantenimiento de servidores 15.J00 15.750 16.538 17.364 18.233 19.144 20.101 21.107 22.162 23.270
Monitoreo de sistema 10.000 10.500 11.025 11.576 12.155 12.763 13.401] 14.071 14.775 15.513
GASTOS DE PUBLICIDAD 45.964 48.262 50.675 53.209 55.870 58.663 61.596 64.676 67.910 71.305
Buses, vallas, BTL 11.962  12.560 13.188 13.848 14.540 15.267| 16.030 16.832 17.673 18.557
Prensa 18.346 19.263 20.226 21.238 22.300 23.415 24.585 25.815 27.105 28.461
Radio 15.656 16.439 17.261 18.124 19.030 19.981] 20.981 22.030 23.131 24.288
GASTOS ADMINISTRATIVOS 25.000 26.250 27.563 28.941 30.388 31.907 33.502 35.178 36.936 38.783
Licencias 8.500 8.925 9.371 9.840 10.332 10.848 11.391] 11.960 12.558 13.186)
Sitio Web 2.500 2.625 2.756 2.894 3.039 3.191 3.350 3.518 3.694 3.878
Permisos 14.00p 14.700 15.435 16.207 17.017 17.868 18.761] 19.699 20.684 21.719
TOTAL GASTOS 93.308 193.334 203.001 213.151 223.809 234.999 246.749 259.087 272.041 285.643
UTILIDAD OPERACIONAL (I-G) -70.478 -114.194 -11.237 164.290 331.443 400.553 438.263 475.381 511.887 547.738
IMPUESTOS -23751 -38483 -3787 55366 111696 134986 147695 160203 172506 184588

UTILIDAD NETA -46727 -75711 -7450 108925 219747 265567 290568 315178 339381 363150

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

ect



124

6.4.2 Valor Actual Neto (VAN)

El supuesto basico es que el dinero aumenta su gal@l tiempo. Esto

significa que una cantidad determinada que seirécén el futuro vale

menos que la misma cantidad en el presente. Egielse a la preferencia
de los consumidores por el consumo corriente cahtcansumo futuro y la

posilb7ilidad de invertir los recursos en proyectas tjenen un rendimiento
real:

Este es una de las principales técnicas para nb@dientabilidad de un

proyecto, Consiste en traer los flujos del proyect@lor presente, descontados
a una tasa de descuento, en el caso del portahtraeional el Costo Promedio
de Capital ponderado del 20%, mismo que se handiei@do segun las buenas

practicas financieras y la experiencia.

Al ser la empresa Servipagos parte del Grupo Fiaem@roduccion tiene que
aplicar el 20% de tasa de descuento esto debideeataglos los proyectos
realizados en el Grupo se los realiza de esa mane® espera al menos
alcanzar la Tasa de Interés Pasiva mas el RiegadBgrminados por el Banco

Central del Ecuador.

TABLA N° 41
VAN
TASA DE INTERES PASIVA | RIESGO PAIS | TASA DE DESCUENTO
4,53% 7,04% 11,57%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Carolina Diaz M.

17 Zbigniew, KOZIKOWSKI. Matematicas financieras. El valor del dinero ent#mpo. McGraw-Hill.
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Si el VAN es positivo, se considera como un prayetable para su ejecucion.

El resultado del estudio del proyecto es el sigeien

VAN= ¥ Vit
t=1 (L+Kk)t

Vi Representa los flujos de caja en cada periodo t.

Iy es el valor del desembolso inicial de la inversion

n es el numero de periodos considerado.

El tipo de interés es k

TABLA N° 42
Presupuesto de Gastos
INDICES DE EVALUACION
VA $ 421.523,97
VAN $269.194,02

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Diaz M.

El Valor Actual Neto presentado es de $ 269.194438 indica que el proyecto

es viable en el tiempo estimado.

6.4.3 Tasa Interna de Retorno TIR

“De acuerdo con el criterio de la tasa internaeterno (TIR), debe aceptarse

una inversion si su tasa interna de rentabilidadugerior al costo del capital
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pata la empresa. La tasa interna de rentabilidgadmd inversion se define
como la tasa de descuento que iguala a cero el &efioal de toda la serie de

flujo de fondos asociados con el proyecto.”

Uno de los principales indices para medir la rahtaol del proyecto es el
calculo de la Tasa Interna de Rentabilidad, pata edlculo se utilizan los

flujos de caja del proyecto. El resultado del éstes el siguiente:

TIR 43%

Para que un proyecto se considere viable a través TIR, se debe comparar
con la Tasa de Descuento del proyecto en esteetak® (Costo de Capital
Promedio Ponderado), de ésta comparacion se dgdeck TIR del proyecto
es 20% superior que la tasa de descuento, pord@eonsidera un proyecto

viable, ya que supera las expectativas de lossiomstas.



7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

La presente investigacion para la creacion delaptransaccional para la empresa
Servipagos arroja segun lo realizado en los caysit@nteriores las siguientes

conclusiones:

« En los ultimos afos los bancos del pais y las aiéigl publicas como el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, el S#vde Rentas Internas,
Instituto Ecuatoriano de Créditos Educativos y Besan creado plataformas

gue permiten reemplazar algunos tramites preséscial

« En la actualidad son menos las ventanillas preakscpara realizar cualquier
tipo de transacciones esto debido a que las necksidde los clientes han
cambiado, por ejemplo el realizar filas, tiempo dspera, facilidades

tecnoldgicas que se pueden emplear.

« Se determina que existe la necesidad de la credeiam portal transaccional
para la empresa Servipagos, esto debido a lasnexdgey demandas del
mercado actual. Esto se refleja en que el 53%asi@érsonas que realizaron
las encuestas donde mencionan que utilizarian ehlppara realizar sus

transacciones.
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« EIl sitio Web para la empresa Servipagos es penpada acceder desde
cualquier computador con navegador de Internettadita direccion, ingresar

los datos requeridos y empezar con la utilizaciaayegabilidad del mismo.

« La digitalizacion de estos procesos para la sodieglguiere de mayor atencion
puesto que las personas no estan acostumbradaseogtie aprender mientras
los cambios suceden. Se pretenden que los cambissan bruscos debido a
gue habra usuarios que no se adapten de inmediito g beneficio de

practicidad prevalecera.

« El desafio mas fuerte para el portal transaccipaed Servipagos sera llegar a
aguellos sectores populares; segun datos de lanpeeimvestigacion existe 7,3

millones de usuarios de Internet.

- El sistema adoptado para el portal transacciona [@aempresa Servipagos
tendra como prioridad brindar una plataforma totata segura para sus

usuarios.

« Segun los datos obtenidos de la tasa de descuenoiivestigacion se logra
predeterminar un VAN de $ 269.194,02 ddlares a digas de proyeccion.

Adicionalmente se determind una tasa interna denmetdel 43%.

7.2 RECOMENDACIONES

Se realizan las siguientes recomendaciones pafactidilidad de la creacion del

portal transaccional para la empresa Servipagos:
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« A través de la segmentacion realizada se puederlldg mejor forma y
optimizando los recursos a aquellas personas questém acostumbradas a
realizar sus actividades transaccionales a tragmetrnet, como por ejemplo
soporte técnico, link para preguntas frecuentesysf@ despejar dudas en

tiempo real.

« Se debe tomar ventaja de la marca Servipagos gelecsentra ya establecida
en el mercado ecuatoriano para que este nuevo gicodenga crecimiento
sostenible a lo largo del tiempo. Se debe realroalimentaciones
periodicamente sobre el portal transaccional paa s entienda de mejor

manera las necesidades de los usuarios e irlagporemdo al nuevo servicio.

« Se recomienda determinar un staff de areas comarrd#és, produccion,
comercializacion e innovaciéon que de acompafiamigntel seguimiento
debido para que el portal transaccional para laresapServipagos tenga la
masificacion, desarrollo, control y monitoreo quermita sea un completo

éxito para la empresa.

« La creacion de un portal transaccional para la esgp6ervipagos repercutira
principalmente en que se pasa a otro nivel en ocuantolumen, servicio e
imagen institucional, éstos factores agregan \allar empresa convirtiéndose

en algo que no tiene precio.
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ANEXO 1

ENCUESTA

INVESTIGAR LA VIABILIDAD DE LA CREACION DE UN PORTA L
TRANSACCIONAL PARA LA EMPRESA SERVIPAGOS

1. Edad:

2. Ocupacion:

3. Género:

4. ¢ Es usuario frecuente de las agencias Servipagos

Primera vez Ocasionalmente Nunca Siempre

5. ¢Qué dia elije usted para realizar sus transaasies?

Laborales Fines de semana

6. ¢Por qué razon utiliza usted los servicios de IS@agos?

Cercania Horarios extendidos Servicio Seguridad

Rapidez__ Variedad de Transacciones___ Otros____

7. ¢Qué método prefiere para realizar transaccion@s

Presencial en agencia Portal transaccional

8. ¢Donde realiza un mayor uso del Internet?

En el trabajo__ En lugar de estudios_ Encasa____
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9. ¢Cual es su nivel como usuario de Internet?

Basico Medio_ Avanzado

10. ¢Con qué frecuencia utiliza Internet?

Todos los dias, varias horas Una vdima
Algunos dias de la semana Una vezartana
Una vez al mes Menos de una vazesl

11. ¢ Utiliza usted servicios de Internet para reatar cobros y pagos?

Si No

12. ¢ Utilizaria usted un portal transaccional pararealizar cobros y pagos de

Servipagos?

Si No

13. ¢ Utilizaria usted un portal transaccional de Sgipagos por?

Comodidad____ Rapidez_ Ahoiiempo_

Variedad de transacciones en un solo lugar Funcionalidad

14. ¢ Cual de los siguientes aspectos le atraen deportal transaccional a través del

Internet para Servipagos?
Que es nuevo Que es necesario

15. ¢Si tuviera la facilidad de realizar transaccines a través de un portal
transaccional con las debidas seguridades y des@edomodidad de su domicilio o

lugar de trabajo cual seria el precio que esta digj@sto a pagar?

$0,30_ $0,50ctvs $0,75¢tvs $1,50
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16. ¢A través de que medio le gustaria recibir infmacién sobre el portal
transaccional de Servipagos?

Internet Correo Radio Television
17. ¢ Tiene cuenta Bancaria?
Si No

La informacion proporcionada es totalmente confiigny sera utilizada unicamente en

trabajo de investigacion académica. GRACIAS
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ANEXO 2

Superintendenci:
Bancos y Sequr
del Ecuador

En linea de lo sefialado, se indica a las instituciones financieras, que dentro de los
primeros cinco dias de los meses de enero, abril, julio y octubre de cada afio, se envie a
la direccion de correo electrénico: dnei_sas@sbs.gob.ec, el tarifario actualizado en
formato Excel. En lo que respecta al tarifario de servicios financieros del primer trimestre
del afio en curso, solicito enviar la informacién actualizada hasta el 25 de enero de 2013.

Recuerdo la obligatoriedad de comunicar a este organismo de control cuando requieran
cambios o actualizaciones en los servicios diferenciados; estos cambios podran ser
aplicados luego de su correspondiente analisis Y respuesta de esta Superintendencia.

Este organismo de control, en cumplimiento a lo dispuesto en la Ley Organica de
Redistribucion de los Ingresos para el Gasto Social, sancionara a las entidades que no
acaten lo establecido en esta circular.

Atentamente,

j
P
#

g B

— 27
Frlta s el

Ab. Pedrq/sdlines Chacon
SUPERINTENDENTE DE BAI\\ICOS Y SEGUROS

Adjunt%.\‘ nexo-17 Modelo del formato de tarifario de servicios financieros
Aneéxo-2, Instructivo de llenado del anexo
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Resumen Ejecutivo
Produbanco, tiene como objetive principal ofrecer al piiblico la mejor atencién, es por

ello que ha creido necesario dar la posibilidad a sus clientes de acceder a servicios de
Servipagos a través de una pégina de Internet.

Este documento presenta una propuesta que da a conocer un plan estimado de trabajo
y una mecanica de servicio para ejecutar dicho plan. Sc¢ presentan a continuacién el
alcance general de los servicios y una aproximacion del tiempo estimado para llevar a
cabo esta implementacidn.

Situacion Actual

Actualmente el cliente cuenta con un Portal que brinda varios servicios a sus clientes,
pero requiere la generacidén de un portal especializado para Servipagos Para lo cual ha
desarrollado un conjunto de requerimientos para permitir el acceso a dicho portal
mediante Internet.

Vision

Contar, en el mediano plazo, con una plataforma tecnolégica de tltima generacién
para la administracién de los servicios de Servipagos, que apoye el crecimiento
sostenido de la organizacién y la mejora continua de los procesos de atencién al
cliente,

Objetivos

® Implementar un nuevo servicio que facilite el acceso a realizar operaciones por
parte de los clientes de Servipagos.

* Desarrollar una solucién de Portal Web
* Integrar esta solucién con la plataforma técnica actual del banco

Conceptos de la Solucion

Metodologfia de Trabajo propuesta por Logic Studio S.A.
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Considerando lo delicado del tipo de proyecto, no podemos hacer un compromiso de
proyecto llave en mano o a la medida, como cominmente se conocen a este tipo de
proyectos. Lo que estarnos entregando es una estimacién de tiempo de desarrollo con
un equipo determinado de trabajo, bajo esa estimacién proponemos en una modalidad,
tiempo materiales y ofrecemos la posibilidad de incorporar a tiempo completo al
equipo de frabajo, consultores de Logic Studio con experiencia en proyectos de
desarrollo de software en proyectos similares.

S WESOLUTIONS

Metodologia de Trabajo sugerida para el Proyecto

Para que ¢l proyecto sea exitoso es necesario seguir una planificacién ordenada que
permita minimizar el riesgo y maximizar el potencial de la solucién, Para ello el
métedo de trabajo a aplicar estd basado en un marco de trabajo que ha sido probado
por numerosas organizaciones denominado Scrum, el cual es una metodologia dgil y
flexible para gestionar el desarrollo de software, cuyo principal objetivo es minimizar

1!-;
Carode BETE | i 3
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Con Scrum el cliente se entusiasma y se compromete con el proyecto dado que lo ve
crecer iteracién a iteracién. Asimismo le permite en cualquier momento realinear el
software con los objetivos de negocio de su empresa, ya que puede introducir cambios
funcionales o de prioridad en el inicio de cada nueva iteracifn.

Esta metodologia de trabajo promueve la innovacién, motivacién y compromiso del
equipo que forma parte del proyecto, por lo que los profesionales encuentran un
fmbito propicio para desarrollar sus capacidades,

Beneficios

Cumplimento de expectativas: El cliente establece sus expectativas indicando el
valor que le aporta cada requisito / historia del proyecto, el equipo los estima y con
esta informacién el Product Owner establece su prioridad. De manera regular, en las
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demos de Sprint el Product Owner comprueha que efectivamente los requisitos se han
cumplido y transmite se feedback al equipo.

SOLUTIOMNS

Flexibilidad a cambios: Alta capacidad de reaccién ante los cambios de
requerimientos generados por necesidades del cliente o evoluciones del mercado. La
metodologia estd disefiada para adaptarse a los cambios de requerimientos que
conllevan los proyectos complejos.

Reduccién del Time to Market: El cliente puede empezar a utilizar las
funcionalidades méis importantes del proyecto antes de que esté finalizado por
completo.

Mayor calidad del software: La metddica de trabajo y la necesidad de obtener una
version funcional después de cada iteracién, ayuda a la obtencién de un software de
calidad superior.

Mayor preductividad: Se consigue entre otras razones, gracias a la eliminaci6n de la
burocracia y a la motivacién del equipo que proporciona el hecho de que sean
auténomos para Organizarse.

Maximiza el retorno de la inversién: Produccién de software (nicamente con las
prestaciones que aportan mayor valor de negocio gracias a la priorizacién por retorno
de inversion.

Predicciones de tiempos: Mediante esta metodelogia se conoce la velocidad media
del equipo por sprint (los llamados puntos historia), con lo que consecuentemente, es
posible estimar ficilmente para cuando se dispondrd de una determinada
funcionalidad que todavia estd en el Backlog.

Reduccién de riesgos: El hecho de llevar a cabo las funcionalidades de méis valor en
primer lugar y de conocer la velocidad con que el equipo avanza en el proyecto,
permite despejar riesgos eficazmente de manera anticipada.

Alcance

Caracleristicas y Funciones

Logic Studio propone poner a disposicién del cliente un equipo de trabajo
considerando los siguientes puntos a ser desarrollados:

1. Analisis y Disefio

Levantamiento de Informacién
Creacién Casos de Uso

Aprobacién Casos de Uso

Definicién Arquitectura y Plataformas
Aprobacién Arquitectura

Disefio Estructura de Datos

Mmoo TR
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g. Revision y Ajustes de Estructura
h. Correcciones y Aprobacién
i. Documentacién
2. Fasel
i. Disefio de Mock-Up
ii. Revisiones QA
iii. Aprobacién Mock-Up
iv. Correcciones a Disefio
b. Implementacién Informativa
i Set transaccional
ii. Tarifario
iii, Calendario de pago de diferentes productos
iv. Ubicacitn de agencias y cajeros
v. Revisi6n QA
vi. Correcciones Desarrollo
vii. Certificacién Cliente
c. Suscnpcmnes
i. Proceso afiliacion de usuarios
ii. Captura de datos personales usuarios
iii. QGeneracién BD
iv. Revisién QA
v. Correcciones Desarrollo
vi. Certificacién Cliente
d. Opci6n de Pagos
i Débito a cuentas de IFIS clientes de Servipagos y t. c. propias y
terceros
ii. Revisién QA
iii. Correcciones Desarrollo
iv. Certificacion Cliente
e. Biisquedas y Ayudas
i. Btisqueda de productos y ayuda sobre su operacién
ii. Revisidon QA
iii. Correcciones Desarrollo
iv. Certificacion Cliente
f. Procesos de personalizacién de consultas por cliente
i. Seleccidn de productos que requieren consulta peri6dica
ii. Esquemas de notificacion
iii. Revisién QA
iv. Correcciones Desarrollo
v. Agrupacién de servicios
vi. Revisién QA
vil. Correcciones Desarrollo
viii, Certificacién Cliente
g. Creaci6n del modulo de transacciones pre-realizadas
i. Pago en ventanilla
ii. Revisién QA
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ii.
iv.

viii,

3. Fase2

i.
iii.
iv.

v.
vi.

vii.
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Correcciones Desarrollo
PagoAgil

v. Revisién QA
vi.
vii. Certificacion Cliente

Correcciones Desarrollo
Paso a Produccién

Generacién de ment de ofras opciones de pago
Botén de pagos para transacciones de terceros ofrecidas en el

portal

Botén de pagos para transacciones ofrecidas en portales de
terceros que tendrén link a Servipagos.

Servicios de transferencia entre cuentas.

Revisi6n Qa

Correccion de Errores

Certificacién Usnario

b. Esquemas de soporte en linea:

1.
ii.
iv.

viii.
ix.
x.

Chat de soporte

Revisién Qa

Correccion de Errores

Integracién de mesa de ayuda para generacién de reclamos y

seguimientos

v. E-leamnig del uso del portal
vi.
vii. Correccion de Errores

Revision Qa

Ventana de personalizacién del portal a medida del cliente
Revision Qa

Correccion de Errores

Certificacién Usnario

c. Gesuén de perfiles

i
ii.
iv.

V.
vi.

Administracién de cuentas
Administracion de facturas
Informacién estadistica de operaciones.
Revision Qa

Correccion de Errores

Certificacién Usnario

d. Servicios para empresas y comercios

i
iii.
iv.
v. Revisién Qa

vi,

vii. Certificacién Usuario

viii.
ix.

Set transaccional para pagos periddicos
Pago a proveedores

Notificaciones a proveedores y empresas
Afectacibn a su contabilidad

Correccion de Errores

Paso a Produccion
Documentacion
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Fuera del Alcance
No se considera como parte del alcance de esta solucin:

1. Manejo y responsabilidad en la ejecucién de todo el proyecto, el equipo
asignado realizar4 las tareas asignadas

2. Automatizar e implementar algiin proceso de negocio diferente del indicado en
el Alcance

3. Desarrollar funcionalidad diferente a la sefialada en los puntos anteriores de
este documento.

4. Generacién de datos, digitacitn, digitalizacién de documentos, o ingreso de
informacién requerida para alimentar el sistema, exceptuando los casos
indispensables para pruebas del sistema.

5. Migracién de informacién,

6. Cambios en el proceso y/o desarrollo distintos a los definidos durante las
fases de Anélisis y Planificaci6n.

7. Configuracién de comunicaciones entre la aplicacién y otros sistemas que
accedan a ella, asi como también configuraciones o instalaciones de hardware.

8. Configuraciones o instalaciones de software de base: Sistema Operativo, Base
de Datos, Herramientas de oficina, Software de Comunicacion, en equipos de
produccidn dentro o fuera de la cindad de Quito.

9. Modificaciones en otros sistemas existentes.

Consideraciones Importantes

1. La implementacion de los procesos de la organizacién deben contar con la
aprobacién y el total apoyo del personal correspondiente del cliente.

2. El cliente debe proporcionar la informacién que Logic Studio requiera durante
todas las fases del proyecto, y su colaboracién debe ser permanente.

3. Logic Studio no se responsabilizaré por retrasos imputables al cliente.

Aspectos Técnicos

La propuesta técnica se basa en la construccién de la Aplicacién Web usando
tecnologia Microsoft. Con el framework Net 4.0 y SQL Server. Esto bajo un
esquema arquitecténico que sea sélido y flexible,
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Roles y Responsabilidades

La organizacién sngerida para este proyecto es:
Produbanco: Cliente

Rol Responsable

Gerente de Producto — Product Owner Cliente

Gerente de Programa — Scrum Leader LogicStudio + Cliente
Desarrollo — Team LogicStudio

Pruebas — Team LogicStudio + Cliente
Educacién a Usuarios Cliente
Infraestructura Cliente

Es fundamental para el éxito del proyecto que las personas responsables de estos roles
se designen al inicio del proyecto de tal manera que el equipo pueda coordinar
oportunamerte la ejecucidn de las actividades. Se recomienda ademds que no exista
rotacién del personal asignado a cada uno de los roles, puesto esto impactard
directamente en los tiempos de entrega del proyecto.

Plan de Trabajo Estimado

El plan de trabajo estimado es de 220 dfas héibiles, con un equipo formado por cuatro
desarrolladores seniors, expertos en la tecnologia, unc de los cuales tendré el rol de
lider téenico, todos asignados a tiempo completo, ¥y un gerente de proyecto, un
arquitecto de soluciones y dos recursos de control de calidad asignados a tiempo
parcial. Se ve la necesidad también de incorporar un equipo de dos analistas de
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negocio que participarfm durante la fase de andlisis, bien éstos podtfan ser tomados
del equipo de desarrolladores expertos.

<<Revisar Plan de Trabajo Adjunto>>

Precio

El precio para Consultores de Desarrollo en sitio del cliente es:

Concepta Praclo x unmea Praclo x un psrioda Costo x un perioda Preclo por hora

hibll consecutivo de tres a cinco Igual o superior a mencs de 160

meses hiblles ssals mesos hiblles horas

consscutivos consecutivas consecutlvas

LUSD$

Un Consultor Arquitecto de soluciones: definicién de $4.000 $3.200 $3.000
arqultectura, desarrollo de aplicaclonas.

Desamollader Senlor con sélidos conocimlentos de $3.000 $2.950 $2.800
arquitectura de aplicacicnes, desarrollo de aplicaciones en
tecnologla \Net. y SQL Server

Recurso de Conrol de Calidad $2.700 $2.600 $2.500

$30

$25

$19

El precio para Consultores de Desarrollo en sitio con miquina es USD$100 mensuales
por miquina, adicionales. Esto incluye una méaquina de escritorio con: Procedador
Core 2 duo; RAM: 4GB; Disco Duro de 250 GB, software Windows como Sistema
Operativo instalado. Unicamente el gerente de proyecto contard con equipo portitil.
En los equipos se instalard software base de Logic Studio, mismo que no deberd ser
eliminado de dichos equipos.

Una vez que Logic Studio reciba la aceptacion de esta propuesta se compromete a
incorporar cuatro recursos en un plazo méximo de tres a cuatro semanas hébiles a
partir de la fecha de aprobacitn de la presente oferta por cada tres recursos requetidos.

Estos costos cubren el trabajo del equipo en perfodos hébiles regulares de trabajo. El
trabajo adicional horarios extendidos, feriados o fines de semana) se cotizard a dos
veces el valor hora mensual indicado en el cuadro anterior (considerando 160
horas/mes). [Estos precios, incluyendo el valor del equipo de computacién, no
incluyen el Impuesto al Valor Agregado. Tampoco se incluyen viajes y gastos fuera
de la ciudad de Quito o precio de licencias del software requerido para el desarrollo.
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Consideran&o el plan-de trabajo el coﬁto estimado del proyecto, bajo esta modalidad

es de aproximadamente:
Concepta Precla mansual Niamero eatimadoda  Namero de Recursca Praclo Total
mesas

Un Consultor Arquitecta de soluciones: definicién de $3.200 3 1 $3.200

arquitectura, desarrollo da aplicacionas.

Desarrollador Senior con sélidos conacimientos de $2.800 10 4 $112.000

arqultectura de aplicacicnes, desarollo de aplicaclones en

tecnologla .Net. y SQL Server

Recurso de Control de Calidad $2.500 6 2 $30.000
TOTAL $145.200

El precio la implementacién dentro del alcance especificado, para la modalidad de
trabajo propuesta y para el equipo de trabajo definido es de USD$145.200. El precio
indicado no incluye impuestos, ni gastos fuera de la ciudad de Quito,

La forma de pago propuesta es: 100% al final de cada mes hdbil, contra reporte de
actividades que satisfaga a las partes y segin la cantidad de tiempo y perfiles
utilizados durante el mes.

Si el alcance varfa asi como el tiempo, perfil y nimero de recursos asignados el precio
total también estard sujeto a variacién.

Validez

Esta propuesta tiene una validez de un mes calendario contados a partir de la fecha de
presentacién de la misma.

10
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Propuesta de Productos y Servicios

1 Resumen de la Propuesta

Servipagos ha solicitado a BAYTEQ realizar la propuesta para al andlisis, disefio y
Construccién del Portal Transaccional de Servipagos. E| Portal cumple un lugar
importante en el servicio integral que se quiere ofrecer a los clientes actuales, y atraer a
los potenciales nusvos clientes tanto del sector bancarizado, como del no bancarizado.

El portal debe tener caracteristicas técnicas y de usabilidad que le permita competir con
ol actual servicio que un dliente esta recibiendo en sus Bancos respectivos. El portal
debe ser capaz de atraer a este tipo de usuarios y fidelizarlos a través de la calidad del
servicio ofrecido y la variedad del mismo.

Para comprender el alcance de la propuesta se plantean preguntas desde el punto de
visa del cliente que usar4 el portal:
« Por queé elegiria realizar las operaciones de pago utilizando el portal de
Servipagos?
+ Porque dejarla de utilizar los actuales servicios de pago que presta mi Banco y
realizar estas operaciones en sl Portal de Servipagos?
» Siendo un cliente nc Bancarizado, que beneficio tendria al utilizar el portal de
Sefvipagos?

Estas preguntas deben tenerse presente al afrontar la concepcién del Portal de
Servipagos.

BAYTEQ puede ofrecer sus servicios, para el disefio y desarrollo del Portal, con el
personal técnico que tienen experiencia en este tipo de soluciones, de manera que el
producto resultante sea de Gptima calidad.

Los servicios que ofrece BAYTEQ estdn enmarcados bajo la filosofia de mejores
précticas y siguiendo normas internacionales dictadas en gran medida por el Software
Engineering Institute (SEI), la Internacional Sociely of Electric and Electronics
Enginesring (IEEE), el Project Management Institute (PMI), las disciplinas de desarrollo
dictadas por el Microsoft Solutions Framework (MSF); en cuanto a disciplinas de
desarrollo y mantenimiento de aplicaciones toma en cuenta esquemas livianos aplicables
para determinados proyectos como son Extreme Programming, Agile Methodologies, o a
su vez el Desarrallo Iterativo propussto por Rational Unified Process (RUP). Todo esto
con el unico objetivo de buscar el balance optimo entre productividad, calidad y tiempo
requerido para satisfacer las necesidades de la institucién. BAYTEQ propondré el uso de
diferentes disciplinas dependiendo de la problemética a enfrentar.

Como parte del compromiso de BAYTEQ para ofrecer a sus clientes soluciones y
servicios de calidad es importante resaltar los siguientes puntos:

« BAYTEQ cuenta con Gerentes de Proyscto Senior que son miembros
certificados del Project Management Instltute (PMI)

« BAYTEQ cuenta con Ingenieros de Desarrolle certificados como Microsoft
Certifled Professlonals (MCP) en las siguientes dreas:

o Dewveloping and Implementing Web Applications with Microsaft Visual C#
.NET and Microsoft Visual Studio .NET;

® BAYTEQ.
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o Developing and Implementing Windows-based Applications with
Microsoft Visual C# .NET and Microsoft Visual Studio .NET

o Designing and Implementing Databases with Microsoft SQL Server 2000
Enterprise Edition

o Developing XML Web Services and Server Components with Microsoft
Visual C# .NET and Microsoft .NET Framework

BAYTEQ cuenta con Ingenieros de Desarrullo certificados en tecnologia Java en
las siguientes éreas:

o Sun Certified Web Component Developer for the Java 2 Platform
Enterprise Edition 1.3
o Sun Certified Programmer for the Java 2 Platform 1.4

BAYTEQ cuenta con Ingenieros de Desarrollo certificados en tecnologia IBM, en
las siguientes éreas:

« |BM WebSphere Integration Developer v6.1, Application Developer
« Architectural Design of SOA Solutions

BAYTEQ es parte del programa de partners de Microsoft y se encuenira dentro
del nivel Microsoft Gold Certifiad Partner, ya que ha demostrado un alto grado
de experiencia en el uso de tecnologlas

BAYTEQ dentro de su estrategia de partners también es miembro de los
siguientes programas:

o |BM Asoclados de Negoclos
o Oracle Partner

Ademas, podemos mencionar que BAYTEQ es miembro en los siguientes programas:

= Appls “log Davaloper Program”

® Developer

Blackberry Alliance Program

Android Developers

Forum.Nokia

s Forum Nokia

develO p er + SonyEricsson Developer World

LA &-)a'in,.u

Adicionalmente, BAYTEQ mantiene alianzas con:

® BAYTEQ.
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- + Somaos Microsoft Gold Certified Partner y tenemos
M’C’OSOft" las compsetsncias de “Information Warker
GOLD CERTIFIED Solutions” y “ISV/Software Solutions”
_ « En el afio 2005 fuimos reconocidos con los
Partner siguientes premios:

o Pariner del Afio por solucién Innovadora y
alto impacto en negocios del cliente
o Partner del Afio ISV
+ Somaos parte de un exclusivo grupo de empresas
en el pals para el programa “Andean Partner
Enablement Program” (APEP)

+« Miembros del programa "Asociados de Negocio®

e ey Na =3 PARTNER = Miembros del programa "Oracle Partner™

A continuacion, en el capitulo 2 de este documento, se describe el alcance de los
servicios ofertados, asi como algunas condiciones asociadas.

El Anexo 1 contiene la propuesta econdmica y en el Anexo 2 se adjunta un cronograma
referencial.

© BAYTEQ. CONFIDENCIAL Pag. 3
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2 Detalle de la Propuesta de Servicios

2.1 Alcance de los Trabajos Ofertados

A continuacidn se detallan el alcance de los servicios ofertados

2.1.1 Contexto del Sistema

El portal transaccional de Servipagos es un servicio adicional dentro de la oferta de
servicios a la que los usuarios pueden acceder para atender sus necesidades de pagos.

Produbanco

Banco Capital
Solidario
Amazonas
Unibanco
ﬁ Mutualista Pichincha
o s
2 s
=
o IESS
= Server SR
Portal Trahsacelonal Backend Agun

Luz

9 Claro
Movistar

Base de datos Allegra

Multicines
Loy
MercadnLibre

Servipagos

5
Otros

llustracién 1: Diagrama de Contexto de la Aplicacion

El Portal Transaccional de Servipagos es un espacio (canal) alternativo en @l cual los
usuarios y clientes pueden hacer uso de los servicios de pago.
¢ Los actuales clientes pueden ufilizar este nuevo canal y de esta manera
descongestionar las ventanillas v diversificar las oportunidades de pago.
« Adicionalmente se espera que mediante este canal se capte a nuevos clientes que
actualmente no usan los servicios de pago de Servipagos.

En el diagrama presentado queda claro que el Portal no interactGa directamente con los
actores externos a Servipagos (proveedores de servicio, asociados de negocio, IFIS, etc),
siempre lo hace a través de los servicios del Backend de Servipages quien tiene la
responsabilidad de la conectividad y asegurar la integracion.

© BAYTEQ. CONFIDENCIAL Pag. 4
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Respecto a la base de datos, dependera de la integracién de la solucién propuesta a la
actual infraestructura y de la arquitectura que se acuerde de la solucién. En base al
andlisis detallado se podré determinar si es una base de datos exclusiva ¢ es compartida
con otras aplicacicnes. Como una extensién de la base de datos puede mirarse también
un administrader de contenidos (CSM) que pemmita la gestién documental. Segin el
analisis detallade que se realice se definird si es opcional u obligatorio.

2.1.2 Usuarios

El Portal sera utilizado per los siguientes usuarios y/o actores:

+% Clientes Bancarizados.
Estos clientes tienen una o més cuentas en algin Banco del Sistema financiero
ecuatoriano de la red de Servipagos o mediante tarjetas de crédito en la red
Medianet.

Comportamiento actual:

* Pueden estar usando los servicios de sus respeclivos Bancos para
realizar los pago de los diferentes productos ofrecidos: Ejemplo: Con
Produbanco o El Pichincha puedo pagar: Agua, luz, recargas, impuestos,
matriculas, etc.

Beneficios de usar el Portal Servipagos
» Tiene la capacidad de pagar mdas servicios: toda la cartera actual de
Servipagos, aproximadamente 60.
+ Si el Banco no le ofrece pagos en su Banca Virtual, este cliente tendria
un nusvo madio de pago. Este usuario es ideal.
s Puede utilizar servicios no ofrecidos en su Banco actual:
o Realizar compras de entradas a espectaculos Futbol, conciertos,
o Puede tener acceso a noticias de préximos pagos
o Puede tener notificacibn de promeociones en funcibn de su
comportamiento financiero.
o Puede tener consultas histdricas del comportamiento de sus
pagos
+« Consulta histérica de los comprobanies de pago cancelados desde
Servipagos
= Puede tener confimacién de los pagos realizados mediante email o sms
s Pagos electrénicos de sitios comerciales que re direccionan el pago a
Servipagos. Ejemple: Multicines, Mercado Libre, etc.

+% Clientes no Bancarizados. Son las personas que no tienen cuentas en
Instituciones financieras en el Ecuador o que no utilizan las facilidades de pago

de la Banca Virtual de sus Instituciones financieras. Por ejemplo
o Los afiliados voluntarios del Seguro Social que imprimen par algin
meadio su comprobante de pago con el propdsito de realizar pagos en

efactivo en las ventanillas de Servipagos

o Los clientes qus compran por internet con sitios que tienen convenios
como Mercado Libre, imprimen un ‘cupdn’ de pago, y & acercan con

esa referencia a las ventanillas de pago de Servipagos.

+% Usuarios Administrador del Porial, Es el usuario encargado de mantener
actualizada |a informaci6én parametrizable del portal. Por ejemplo: Actualizar la
imagen de una promocion, agregar un nueva institucién cuyos servicios pueden
ser pagados en el Portal, actualizar una noticia, un nueve producto, ete
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+% Usuario responsable Web 2.0. Es la persona de servicio al cliente que atiende
las consultas que se realizan mediante el Chat o que pueden actualizar noticias
en las redes sociales como Facebook o Twitter.

Usuarla Usuaria

Bancarlzada ’7 Administrador
h deSendpagos Q

Usuaria Usuario
Bancarizado NO Web 2.0

a— _—4a

llustracién 2: Usuarlos de la Aplicaclén

2.2 Funcionalidades

La aplicacion tendra un diagrama modular con las siguientes funcionalidades

servipages ——

Facilmante

Administrader de Pagas CRM e
Contactar 2
Accesos | Mane]ador A::: ::s Chat t:‘:?::i’ Manejador
Maneladar | o oiador | MAANelBdor | peeqnap de joatza | Ml | g de Repartes
de de Farmag | 0% usuario zados | fidellzacisn Alertas Publicidad
productes y no Ll recordato -
i da page £ Learnl
Servicios Bancarizado Hos @learning
Maneja decumental
Autorizaclén

Autenticacidn

Administrador de Logs

2.21 Autenticacidon de usuario

Estas funcionalidades permiten verificar a los usuarios que pueden acceder a los
servicios del Portal de Servipagos de forma segura y confiable.

Aclaracion del alcance:
* La autenticacidn del usuario se hace mediante un sistema de seguridad que es
Unico y exclusivo para trabajar en el Portal. La construceién de estas facilidades
son parte del Proyecto e incluyen el registro inicial del cliente en el Portal.

* Registro del cliente
o Registro de los datos de usuario
o Consultas de datos de usuario
o Actualizacion de datos de usuario
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o Manejo de histéricos y logs

«  Autenticacion de Usuarios

o Usuario y clave secreta

o El concepto de ‘usuario biométrico’' que es una imagen selaccionada y
predefinida por el usuario

o Preguntas secretas para validar que la persona que se autentica conoce
las respusestas indicadas en el registro

o Opcién de cambio de clave

o Opcién de olvido contrasefia

o Manejo de histéricos y logs

Fuera del alcance:

e Para brindar una garantia a los usuarios del portal en las transacciones
financieras se puede agregarse un elemento de seguridad que implique el uso
de un captcha, efc. Esta actividad consta en el cronograma en |a fase de andlisis
pero no esta incluida su implementacién.

2.2.2 Autorizaciones del usuario

Estas funcionalidades permiten a los usuarios que se han autenticado en el portal tener
acceso a las diferentes funcionalidades que de acuerdo a su perfil tiene derecho.

Las autorizaciones se manejan a varios niveles:
2.2.2.1 Autorizaciones a las funcionalidades del portal

Autorizacion del usuario a utilizer las opciones y funcionalidades del Portal segan su
perfil y sagun la personalizacién realizada. Se tisnen que mansjar las funcionalidades de
administracion para crear, mantener y dar de baja:

e« Perfiles

s Parmisos asociadoes al perfil: opciones de mend, uso de aplicaciones, etc.

s Vinculo del usuario a los perfiles

Asunclén
e« Se asume que las autorizaciones no estardn manejadas a nivel de Active
Directory
« E| Backend de Servipagos tiene un esquema donde se administra las
autorizaciones

« El portal invocara los servicios web del Backend de Servipagos.
« Los servicios web serdn provistos por Servipagos.

2.2.22 Autorizaciones para interactuar con las IFI's

Es la gestién de las aulorizaciones requeridas para asegurar la comunicacién con las
IFI's de los cliente para realizar las transacciones financieras. Desde la perspectiva del
Portal, esta responsabilidad no es parte del alcance, pues se asume que las
autorizaciones son manejadas por el Backend de Servipagos.

El portal gestiona un conjunto de datos de los usuarios:
« Datos registrados de la identidad de |a persona
« |dentificacién de la IF| v la cuanta a la que se requisre hacer el débito de page.

El Backend manseja otro conjunto de datos:
+ La identificacion de los servicics, las instituciones que lo prestan, y las IFI’s con
las que se interactla son manejados en el Backend de Servipagos.
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Aclaracion:

« En la intaraccion con las IFI's para realizar los débitos, se analizo el uso de una
clave de acceso del usuario por cada IFl, como requisito de seguridad para que
acepte |a transaccion solicitada a nombre del cliente. Esto implica que el portal
de Servipagos tenga los mecanismos de seguridad para garantizar que la clave
sea protegida y garantizada su confidencialidad.

En las conversaciones mantenidas no se aceptd esta opcién, por o que no es
parte de la solucién.

* Las fransacciones de pago que se originan en el Portal se envia al Backend,
siendo este el responsable de la interaccidn con las IFI's. En este sentido el
Portal no tisne ninguna responsabilidad en |a interaccion con las IFS's y las
instituciones prestadoras de los servicios.

s Setvipagos debera indicar los datos que se requiera manejar en el Portal como
soporte a las transacciones efectuadas con las IFI's.

2.2.2.3 Autorizaciones a usuarios frecuentes — Mis favoritos

223

224

Para un usuario frecuente del Portal de pagos, se mantiene un conocimiento histérico de
sus hébitos de pago, por lo que el Portal podria personalizarse para ofrecerle una manera
répida de llegar a |as funcionalidades utilizadas con frecuencia.

Igualmente, se puede configurar su acceso inicial con la informacién relevante a los
pagos. Por ejemplo, pagos vencidos, nuevas facturas de pago, promociones, noticias etc.

Fuera dal alcanca:

« En el Portal se puede explotar |a data existente en el repositorio para desarrollar
esquema de ventas cruzadas y contribuir a la fidelizacién. Este punto serd
abordado en una segunda fase cuando el Portal tenga un registro de datos
histéricos que le permita realizar este tipo de inferencias. Adem#s que este tipo
de definiciones también depende del Area Comercial.

Personalizacién del portal al cliente

El portal se personalizaré para mejorar que |a experiencia de usuario de los clientes, de tal
manera que al ingresar cada cliente, se presente una pantalla que le aporte informacién
util. Se puede presentar un area de resumen del historial de pagos, los siguientes pagos,
recomendacién de eventos, etc

También se incluye una seccion de favoritos, que se constituyen en atajos para ir a
funcionalidades usadas frecuentemente.

Administrador de pagos

En la estructura del Portal el Administrador de pagos permite manejar la relacién de los
medios de pago y los servicios a pagar.

Medio de pago: Se constituyen las cuentas que los usuario tienen en alguna IFI que tenga
relacién con Servipagos a través de Banred. Si un usuario tiene una cuenta en la
Mutualista Pichincha y otra en &l Banco UniBanco, se reconoce al usuario con 2 medios
de pago.

Servicio a pagar. Constituyen las obligaciones de pago que tiens un ciudadano ya sea con
Instituciones prestadoras de servicios (consumos de luz, agua potable, matriculacion
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vehicular, impuestos, etc), como con instituciones privadas (cuotas de créditos, pago de
cupones, pago de tarjetas, etc).

Un ejemplo de lo proveedores de los servicios, e IFl's que intervendrian en el portal se
muestran en el siguiente cuadro.

crtigroug™ bW Promerica W4 pecnns KA GENESIS

berssm— Blrve snmssens

& Bancmanonas it

La parametrizacién de los productos y de las IFI's participantes se hace en el Backend
de Servipagos. El Portal consume los servicios web para obtener la informacién que se
requiere presentar al cliente.

Por ejemplo:

« La parametrizacion de la venta de entradas de futhol de la seleccion, se
parametriza el costo por tipo de entrada. Estos datos son usados por el Portal
para que cuando el cliente alija comprar una entrada de futhol elija el tipo de
entrada, verifique disponibilidad y proceda con el pago.

e La paramstrizacion de la compra de tiempo aire, el cliente debe seleccionar la
operadora (Claro, Movi o Allegro), y se presentaran los valores de recarga
s8gun la operadora.

El alcance de la parametrizacion de cada producto serd detallado en la fase de andlisis
posterior.

Asunclén:
Se utilizara la parametrizacién provista por el Backend de Servipagos.

Existen otros elementos administrativos que pueden administrarse en el Backend de
Servipagos:
= E| periodo de atencion serd las 24 horas del dia los 365 dias del afio. No
obstante cuando se requiers dar algtn mantenimiento, s necesario proceder
con la suspension del servicio del portal. La definicion de los pericdos de
suspensién se realizara en paramstrizaciones del Backend.

¢« Deberé aplicarse Iimites de control a las operaciones realizadas en el Portal, por
ejemplo:

o Establecer un techo hacia arriba y hacia abajo de los montos a ser
gestionados en el portal. Esto s independients de los controles propios
que tenga cada IFl. En este caso podria limitarse por sjemplo a quae las
operaciones del Portal sean mayores a 1 dolar y menores a 10.000
doblares.

2.2.5 Oferta de productos a pagarse en el Portal

Actualmente en Servipagos en el canal ventanilla, el usuario puede realizar el pago de un
conjunto de sarvicios. Para el caso del Portal, en el mismo Backend de Servipagos se
configuraré los servicios que se habiliten para ser manejados en el Portal.

Asunclén:

+ En el Backend de Servipagos se configura los servicios que los usuarios pueden
pagar en el portal. Cuando un usuaric consulta en el portal los servicios sujetos de
pago, el Backend responde unicamente los servicios habilitados a esle canal. Esta
administracion pemitira ir incorporando progresivamente la oferta de servicios a
utilizarse en el Portal. lgualmente si un servicio ya no se tramitara en el Portal,
aste control se hace desde el Backend de Servipagos.
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Ejemplos de los servicios a pagar:
+% Telefonla celular y fija, intemet

o Claro
o Movistar
o Allegro
o CNT
o Satnet
+% Tarjetas de crédito
o Visa
o Mastercard
o American Express
o Pacificard
+% Recarga tiempofaire de celulares
o Claro
o Movistar
o Allegro
% Television por cable
o TvCable
o DirectTV

% Matriculas y pensiones de establecimientos Educativos
o Universidades

o Colegios
o Escuelas
% Servicics
o Gas
o Electricidad

o Agua: Interagua, Emaap Quito.
Compras electrénicas
o Mercado Libre
Impuestos provinciales y municipales: prediales
o Quito
o Guayaquil
+ Tributos y pagos de permisos
o SRl Impuesto a la renta
SRIIVA
Matriculacion vehicular
Revisidn vehicular
IESS Aportes
IESS Moras
IESS Préstamos
% Comercics
o Cuota Fécil
o Yanbal
Seguros
o (Génesis
Interbancarios
o Transferencias electrénicas
Especticulos
o Entrada al Cine
o Entrada al futbol
o Entrada a concierios

oococoCoO

Consulta genérica de servicio a pagar en el Portal

El Backend de Servipagos tiene configurados los servicios a pagar, de tal manera que la
interface que se presenta al cliente sea Unica. Esto facilita las tareas de administracion y
de mantenimiento, pues los nueves servicios que se tramiten a través del portal no
requieren construcciones adicionales.

+ Por gjemplo, cuando el usuario selecciond pagar la luz eléctrica de un medidor,
el Backend de Servipagos tiene configurado los datos asociadoes al suministro y
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los retorna al Portal Transaccional para que presente toda la informacién para
que el cliente proceda con el pago, ejemplo: Nimero del suministro, nombre del
“duefio” asociado al suministro, valor de la Gitima factura, nimero de |a factura,
fecha de vencimiento, etc.

Asuncion
* La presentacion de los dalos asociados a los servicios es una construccion
genérica y que es totalmente parametrizable. En esto se espera tener el mismo
comportamiento dinamico de generar la pantalla de presentacion del servicio tal
como se tiene en [a ventanilla actual de Servipagos.

Seleccidn del producto a comprar en sitios externos
El cliente puede acudir a los portales de los proveedores de los servicios para elegir el
producto a comprar, per ejemplo:
* Puede acceder a Multicines y navegar dentro de dicho portal hasta elegir la
entrada a la pelicula requerida y en el horario solicitado. Cuando esta listo para
realizar el pago de las entradas elige en forma de pago la opcidn de Servipagos.

En este esquema analizado no hace falta incorporar el proceso de seleccién del
bien a comprar en el Portal de Servipagos o disponer de un carrito de compra.

Fuera del alcance:
Los negocios no certificarfan individualmente un botén de pago, pues requiere un
gran esfuerzo y garantizar niveles de seguridad en el maneo de la informacion,
por lo que es viable que contraten el botén de pago a una institucibn como
Servipagos que esta especializada en este tipo de manejo.

En este sentido una solucién podrfa ser una aplicacién genérica y certificada que
procese el pago, como lo ofrece Optar.

Debido a que esta alternativa no tiene el nivel de informacidn suficiente para
ostimar su implementacién. En el cronograma de trabajo esta incluida la fase de
andlisis do esta solucidn unicamente, por lo gque implementacién sera
dimensionada y costeada posteriormente dependiendo del alcanca.

Programar los pagos de deudas o facturas

Existen consumos periddicos de servicios que se puede calendarizar el pago para no
repetir la operacion de pago. Por ejemplo si el cliente tiene el identificador de su medidor
de Luz.

En el cronograma de trabajo esta incluida la fase de andlisis de esta solucidn
unicamente, por lo que implementacién serd dimensionada y costeada posteriormente
dependiendo del alcance.

2.2.6 Medios de pago

El cliente del portal de pagos puede utilizar sus cuentas aperturadas en las |FI's para
utilizarlas como medios de pago, también puede utilizar su tarjeta de crédito.

% Débitos a cuentas
o Banco Produbanco
Banco Capital
Banco Solidario
Banco Unibanco
Banco Amazonas
CityGroup
Banco Promerica
Banco Ecuatorianc de la Vivienda
Mutualistas

0O0O0OO0ODO0O0DO0OO
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= Mutualista Pichincha
o Cooperativas de ahorro y crédito
= Cooperativa San Francisco de Asls

+ Pago con tarjeta de crédito
o PacifiCard

Al igual que el punto anterior la administracién de las instituciones financieras que ya
pueden operar en el Portal de Servipagos se maneja en el Backend. El portal invoca a
los servicios web correspondientes para obtener las inslituciones habilitadas a
transaccionar en este canal.

Pago medlante cuentas bancarlas en IFI’'s

Par realizar los pagos el cliente puede hacer uso de la cuentas de shorro o crédito que
tienen aperturadas en las IFl's con las que Servipagos mantenga los acuerdos de
servicio y cooperacion.

El diente pueds tener varias altemnativas para identificar las cuentas en las IFI's que va a
utilizar en el Portal de pagos.

+ Matriculacién de cuentas: En este caso el usuario como parie de su registro de
informacion indica las cuentas que va a utilizar para page en el Portal. Esto tiene
la ventaja de que cuando el cliente requiera hacer el pago ya no se tiene que
digitar nuevamants la informacién del medio de pago.

» Registro progresivo de las cuentas de los usuarios. En este escenario a medida
que el cliente realiza los pagos y registra nuevas cuentas en la IFl's, esta se van
almacenando. En pagos posteriores el Portal le puede sugerir reutilizar las
cuentas utilizadas con anterioridad.

El mansjo de la informacidn de la cusnta se tiene que hacer con las seguridades y con
los niveles de auditoria acordados.

Pago medilante Tarjeta de crédito

El Portal de Servipagos puede tramitar el pago mediante el uso de tarjeta de crédito. En
aste caso se tiene que incrementar el nivel de seguridad para que cumpla los estandares
o raquerimientos de manejo de Tareas, como por ejemplo la certificacién PCl.

» El portal solicitard en las transacciones donde se usa la Tarjeta de Crédito, el
dato de la tarjeta v sus codigos de seguridad para enviar esta informacién al
Backend de Servipagos quien tramita la autorizacidn.

Se debe validar sl fipo de restriccion o requsrimientos que deberia tener al portal
para certificar su funcionamiento de acuerdo al esténdar PCI.

En el uso de la tarjeta de crédito también se analizaron otras alternativas:

s FEl portal permite el registro de |a tarjeta de crédito y garantiza su seguridad. Un
gjemplo de este esquema es Amazon donde se registra el dato de la tarjeta por
una unica vez y posteriorments se presenta los datos de |as tarjetas de manera
enmascarada.

En las conversaciones mantenidas se descart este tipo de funcionamiento.

+ Se puede re direccionar el pago al sitio oficial de la tarjeta para que
externamente al portal de Servipagos se realice el procedimiento de pago.
Por confimarse este requerimiento en |a fase del anélisis detallado y por lo tanto
este tipo de solucidn no es considerada en la propuesta.

Fuera del alcance:
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El desarrollo del portal recoge las buenas précticas de manejo de tarjeta de crédito, no
obstante el proceso de certificacién PCI si se requiriere serd costeado por Servipagos y
las tareas adicionales que se requieran para tal efecto se considerardn como un
requerimiento de cambioc.

Funcionalidades del pago
El Portal de Servipagos permite a los clientes:
s  Consultar los servicios susceptibles de pago
« Pagar las facturas de los comercios afiliados
« Manejar la autorizacién mediante ATM y PIN
=  Notificar al cliente en los casos en los que su Institucién no este disponible y no
podra realizar ninguna autorizacion de pago.
e Incorporard el control de horarios de funcionamiento del porial, montos a
utilizarse en el portal.
« Manejo de errores para presentar al usuario

2.2.6.1 Proceso de pago

Esquema de pago
En el documento del drea comercial de Servipagos se diagrama el siguiente proceso de

pago:
Detalle General del Registro de Usuarios

opctin para regisirarsa com vauarta del partal FRETAL
- S servipagos —

Facilmente

Chiente

LEE 3 Escoge Transaodones favorlta El cllente actualiza sus
. < | datos parsonales.
B e Eligiendo un nombre de

usuario y Contraseiia
Pago de Luz, Agua Teléfono etc
f PORTAL
El dlanta escoge su forma 4 El Cliente quada
: ~ registrado y listo para
e pagn faverta. Promerica sl rarsaciones on
U=
UniBanca

El esquema propuesto implica 4 fases de frabajo que se pueden dar en cualquier tiempo,
dependiendo de las necesidades del usuario:

Registro del usuario en el portal de Servipagos
Registrar los servicios a pagar

Registrar los medios de pago a utilizar {IFI's).
Realizacion del pago utilizando la informacién anterior

PUN

Detalle dsl proceso de pago
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El cliente debe haberse autenticado en el Portal de Servipagos

El cliente elige el servicio a pagar de la empresa proveedora del servicio y con el nimero
de identificacién del suministro previamente registrado. Ejemplo:

Pago luz eléctrica de la Empresa Eléctrica de el Oro el medidor Nimero 2232444333

El Backend de Servipagos se conecta con la Institucién proveedora del servicio y obtiene
el valor de la deuda y si se acepta pago parcial.

El cliente elige el origen del pago de la lista de IFI’s registradas. Ejemplo:
Banco del Pichincha, Cuenta de Ahorro ndmereo 34342222
American Express, nimero de tarjeta de crédito

El Backend de Servipagos se conecta con la IFl para tramitar el débito a la cuenta o al
cargo a la tarjeta de crédito.

La IFI tramita sl pago y devuslve sl estado del tramite a Servipagos
El Backend de Servipagos recibe |a respuesta de la Institucién Financiera y:

a. Pasa |a informacidn de la transaccion al Portal
b. Genera una comunicacion de acuerdo a la personalizacion: mail, sms,

El portal de Servipagos notifica el resultado de la transaccidn al cliente
Se puede consultar los esguemas de funcionamiento del proceso de pago en un portal

de pago semejante en Chile Servipag:
hitp:/Awww.servipag.com/browse.asp’?)

B ity

Bienvenido

ina=web/quias pasoapaso.htm

servipag.com/b owseaspipag O~ B G X || wad Aprerca 2 Pagar | £ Bierwenido a Rapi

Portal Empresgs

Servipay Express

apass

Ingesan 3 tu Cuenta

Guia Paso a Paso
m—lﬂ £Como reglstrarse en servipag.com?

Ingress 2% dainay
Funa:

e Alierte Ser sesra ,-m

secedar & un a uted y tada

£Como inscrikir cuentas en servipag.com?

ALINSOIDE S5 CUEMAS USted S0318 TE2NZaT SUS Pagos 38 manera més
ranida, més cimads, mes sequre ¥ completamente geatis

¢Como pagar através de mi ba co?
Usted Lo s s Ui i o v et s L s i
i e g s S e i e A FA
Aprends s psgar utlizands =1 cuents ce bancaris

Contéctienas

2ivy .
| sl | s i la
£COmo pagar con un cupén de pago?
31 perait su bolets, ImpHima su CUSMS Y 1esiice | 3830 08 S Gusnta
R drredtaments en nussios Leniros e AlEncion ubicedos 3 Io lsigo de

2.2.6.2 Facilidades de pagoe para usuarios no Bancarizados

Este tipo de usuarios mantienen un comportamiento tradicional de pago, puede ser
mediante efectivo o cheque. Para atender a este sector de usuarios se puede manejar las
siguientes facilidades:

En los pagos que se puede tramitar en los diferentes comercios, seé manejan facturas. La
forma de pago de estas facturas es mediante cupones que tienen tiempos de vigencia
segln cada caso en particular y tomando en cuenta las vigencias de pago, antes de que se
deba pagar intereses.
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» El portal genera un cupén de pago. El cliente con este cupdn se acerca a cualquier
ventanilla de Servipagos para realizar el pago por ventanilla.

» Si el cliente no cancela los valores durante la vigencia del cupén de pago, este se
anula y se reactiva el estado pendiente de pago de |as facturas correspondientes.

2.2.7 Manejo de publicidad

Estas facilidades permiten al administrador del portal mantener la publicidad que se
presenta en diferentes dreas asignadas en el Portal para este propdsito.

e Actualizacidn de espacios publicitarios, leyendas, imégenes, tiempos de
presentacion.

+» Contabilizacién del uso de las areas de publicidad. Esto implica tener contadores
que registren los clicks que el usuario realice sobre cada imagen de publicidad.

2.2.8 Administracién de Fidelizacién

Administrar el programa y polliicas de fidelizacién

« Registro de |a politica de fidelizacion para calcular y exponer a los clientes del
Portal el beneficio al que se harlan acreedores por usar el portal de Pagos
Transaccional de Servipagos.

« El ssquema de fidelizacién seria conceptualizade y acordado en fases
posteriores y dependera del drea Comercial y de las negociaciones/acuerdas
que se concrsten con los actores externos. En el cronograma esta estimado
unicamenta el andlisis, mas no su implementacién.

2.29 Administracién del CRM y Web 2.0

Es el conjunto de facilidades para mantener y afianzar la fidelidad del cliente del portal
de Servipagos.

Se puede mantener una comunicacidn en doble direccidn enire los asesores
financieros de Servipagos y los clientes. Esta es una facilidad muy Gtil cuando se trata
de incentivar a nuevos usuarios con diferantes habilidades y percepciones de las
facilidades computacionales actuales a que pierdan el miedo al uso y exploten las
facilidades del portal.

« Se usa todos los recursos tecnoldgicos para mantener el contacto con el cliente
por diferentes medios:
o Comunicaciones mediante SMS o Mails.
o Generacion de alertas a los clientes segdn los vencimientos de los
pagos o la disponibilidad de realizar nuevo pagos, o el aparecimiento de
nuevas facturas de gastos de los comarcios asociados.

Fuera del alcance
De las conversaciones mantenidas, las siguientes actividades se consideran (inicamente
en la fase de andlisis. La implementacién no es parte del cronograma de trabajo pues
depender4 del alcance requerido por Servipagos.

= Chat en linea.

+ Notificaciones y mensajerfa en las redes sociales.

2.2.10Facilidades de ayuda y autosuficiencia a los clientes
Para los usuarios nuevos gue requieren conocer como usar |las diferentes opciones y
facilidades del portal, se puede crear una serie de ayudas en el Portal, las mismas que
pueden tener diferentes formatos
+% Se pueden usar:
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o FAQ
o Noticias

Fuera del alcance
De las conversaciones mantenidas, las siguientes actividades se consideran Gnicamente

en la fase de andlisis. La implementacién no es parte del cronograma de trabajo pues
depender4 del alcance requerido por Servipagos.

e« Ayudas multimedia de videos v demas de como realizar [as transacciones en el
Portal.

« Simuladores para que sl usuario realice una operacion, una transaccion, un
célculo sin tener ninguna afactacioén a los datos reales.

+ Se podrias tener mecanismos de e-Learning para hacer pricticas de uso mas
guiadas y elaboradas.

2.2.11 Consultas y Reportes

22111

22112

Consultas

Las consultas presentan la informacién del comportamiento del cliente en sus hébitos
de pago en funcién de los datos histéricos que el Portal dispone.

+% Consulta de consumo por producto, por ejemplo visualizar el pago de los

servicios en un perfodo de tiempo, o el page de una tarjeta de crédito. Esto
aporta al cliente una vision histérica de su comportamiento.

Reportes

Los reportes se construyen para cumplir obligaciones intermas y externas de
Servipagos.

Los reportes estédn orientados a la generacién de documentos imprimibles que no se
modifican en el tiempo y que se almacenan en una base de dates documental. Por
ejemplo los recibos de pago, confiraciones de pago, facturas digitales.

2.3 Servicios provistos por el backend

El backend de Servipagos proporcionara todas las facilidades de intercomunicacion

hacia las IFI's para realizar las transacciones administradas en el Portal.

La propuesta de funcionamiento del aplicativo estd orientada hacia SOA y promovera el

redso de |as funcionalidades que se construyan.

Criterics de trabajo:

 El Portal invoca a los servicios del Backend, y el Backend maneja todas las
comunicaciones con las IFI's, establecimientos, asociades de nagocio, ete., que
tienen participacidn en las transacciones del Portal.

* Los objetos de base de datos nuevos que requiera el portal, serdn creados en el
Backend de Servipagos como complementarios a los que existen actualmente.
Adicionalmente sl grupo de trabajo del Portal deberd crear los servicios web
necesarios para exponer las funcionalidades desde el Backend al Portal.

2.4 Tecnologia
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La aplicacién serd disefiada tomando en cuenta los siguientes elementos:

s El portal deberd ser construida uiilizando la plataforma de desarrollo basada en
Microsoft: Sistema operativo, base datos

¢ Administrador de Contenido CSM. Debido a los decumentos que se podria
manejar en el Portal se utilizard un repositorio dedicado a esta tematica como
Sharepoint.

« La arquitectura del Portal debera ser conceptualizada con varias caracteristicas
que aseguren que los servicios siempre estén activos y disponibles a los usuarios.

o Alta disponibilidad a nivel de hardware y software
o Un esguema de seguridad solide
o Flexible y escalable
o Auditable
2.5 Fases del proyecto

El proyecto pusde dividirse en fases:
e Andlisis, Disefio y Arquitectura
s Construccién e implantacién y puesta en produccién

2.5.1 Fases del Anélisis, Disefio y Arquitectura

En esia fase se espera tener las definiciones y especificaciones que el proyecto requiere
para avanzar sobre una base fitne y mitigando el riesgo de alcance. Se explicitara y
formalizarla los requerimientos de las dreas comerciales y de mercadeo de Servipagos.

Se presentaria la propuesta de solucién para que exista mejor comprensién tanto del
cliente como de Bayteq de la solucién planteada.

A continuacién se describen aspectos gue se cubren en esia fase.
Arquitectura

« Definir la plataforma Microsoft de trabajo.

Manejador del Portal de informacién

Estructura en capas de la aplicacién

Uso de frameworks y patrones para la capa de presentacién: Punto net.

Estructura del portal para crecer horizontalmente: clustering, balanceo de carga y
alta disponibilidad.

[e 3N < I o B o]

s Esgquema de Integracion hacia el Backend de Servipagos donde se maneja toda la
légica del negacic. El portal no mansjo una comunicaciones hacia las IFl's @
instituciones externas, todo se hace invecando al Backend.

+ Propuestas de imagen institucional, despliegue de contenido y navegacién del
Portal, para que sea probado y aceptado por las dreas de Mercadeo y Comercial
de Servipagos.

= No se ha contemplado en el proyecto incorporar un repositorio documental
especializado para la administracién de documentos.

Seguridades
+ Pollticas y definiciones de seguridad del Portal Transaccional.
+« Esquema de integracién del portal con los servicios web del Backend de
Servipagos.
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= Deéfiniciones de logs de auditoria que registren un detalle de las acciones de los
usuanos.
 Revisidn de los requerimientos PCI aplicables al Portal.

Dissfio gréfico

« Disefio institucional del Portal aprebade: tipos de presentaciones, imégenes,
colores, estilos, elc

* El equipo de disefio gréfico de Bayteq realizara varias sesiones y alternativas de
disefio, hasta llegar a la aprobacién del disefio que cumpla con las expectativas de
Servipagos.

e Se dejan las bases gréficas para uso de los desarrolladores que construiran el
portal web.

Resultados de esta fase

El resultado de esta fase es tener:
o Definiciones detalladas del alcance, los mismos que deberla ser formalmente
aceptados y establecidos como Ilnea base del alcance.
o Casos de uso de las funcionalidades requeridas en el Portal que incluyen:
= Descripcidn de la funcionalidad
= Layout de la pantalla que se desplegara al usuario.
= Estilos de navegacién entre las diferentes opciones
Definicidn de la arquitectura que soporta la aplicacion
Consideraciones de seguridad del proyecto
Diseiio de la imagen institucional del portal aprobada por Servipagos.
Plan de construccién del portal, priorizada la construccion de los diferentes
compenentes.

[« 2« B« B o]

252 Fases de Construccién e Implantacién

Con el conocimiento detallado de los requerimientos que debe tener el Portal fransaccional
de Servipagos, se gjustara el cronograma de trabajo de |a fase de construccién, pruebas y
puesta en produccion:

o Se reconfirma el equipo de trabajo a conformarse para la fase de construccion.

o El plan de construceion tendré fases v entregables parciales para ir presentando
funcionalidad del portal de forma incremental.

o Servipagos proveera los casos de pruebas donde queden identificados los
diferentes escenarios y datos de prusba.

Resultados de esta fase

El resultado de esta fase es tener:

o Las funcionalidades comprometidas son liberadas incrementaimente en ciclos
acordados con Servipagos.

o Las funcionalidades construidas del portal son probadas en ambiente de prusbas
y aprobado el funcionamiento

o Se realizan prusbas técnicas y funcionales del portal para asegurar su
funcionamiento

o Se enirega la documentacion técnica del portal y se capacita a los
administradoras en su uso.

o Se aprueba sl paso a produccién.

2.6 Fuera de Alcance
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Los siguientes puntos no se encuentran contemplados en el alcance de la presente
propuesta:

Negociacion con los proveadores y asociados de nagocio extemos para acordar
los términos y formas de intercambio de informacién en las transacciones que se
tramiten en el portal de Servipagos.

Hay varias funcionalidades que se toman en cuenta Unicamente en la fase de
andlisis. Resultado de este andlisis se comprenderd el alcance y se puede
dimensionar la implementacién. Todo estos dimensionamientes posteriores se
pueden administrar como raquerimientos de cambio segin el procedimiento
indicado en esta propuesta.

Los casos de prueba para la comprobacidn de las transacciones de pago, serdn
provistos por Servipagos.

2.7 Consideraciones

Para sl cumplimiento de tiempos y costos planteados, el Cliente debera dar todo
el apoyo y soporie en las tareas definidas para la ejecucion del proyecto.
Particularments en el comprometimiento y realizacion de las reuniones de trabajo
que se planifiquen

El Cliente debe acordar con las IFI’s y establecimientos la forma de operar, costos
de operacién de los servicios y todos los elamentos que permitan al Portal
ejecutar las transacciones identificadas.

Los tiempos y costos presentados en |la oferta son referenciales y podrian ser
reajustados luego del andlisis detallado y planificacién conjunta con el cliente.

Actualmente las ventanillas de pago de Servipagos utilizan las funcionalidades del
Backend para gestionar los cobros. Dado que la arquitectura de la aplicacién
actual no utiliza servicios web, se requiere exponer varias de las funcionalidades
actuales para que se usen en el Portal transaccional. Servipagos seré
responsable de |a publicacién de los servicios web para que sean invocados por
el portal.

2.8Entregables, Proceso de Control de Cambios y de
Aceptacién

Entregables.

Los entregables serdn revisados en un plazo de 5 dlas laborales consecutives, contados
desde el momenio en que se entregan para su aceptacién y se considerarén como
aceptados si no hubiera ninguna respuesta dentro de este plazo. El uso o uso parcial de
un entregable constituird aceptacién del mismo. Los comentarios y sugerencias que se
hagan después del perfodo de revisidn se evaluardn como posible cambio en el alcance
del provecto.

Al culminar la fase de anélisis se tendra:

Informes del analisis de las funcionalidades del Portal
Disefio grafico y de navegacién del Portal
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+ |nforme de Arquitectura
+ Informe de Seguridades e intercambio de informacién
+« Plan propussto de implementacién del portal

Al culminar la fase de construccion se tendréa:

* Portal probado, y puesto en ambiente de produccion

s Certificacién de funcionamiento técnica y funcional de las funcionalidades
construidas.

= Pruebas de stress de |las transacciones seleccionadas

Proceso de Control de Cambios.

Una vez definido el alcance final del trabajo a ser realizado se iniciard un proceso de
Control de Cambios formal que se detalla a continuacién:

Durante &l curso dal Proyscto, cualquiera de las partes podra solicitar un "Cambio”, lo
cual incluye medificaciones, afiadiduras o supresiones, por escrito, en los servicios
detallados. Por parie de BAYTEQ no existird ninguna obligacién de iniciar los trabajos
relacionados con un Cambio mientras no se acuerde |a tarifa correspondiente y el
impacto del Cambio sobre el cronegrama del Proyecto en un Fommulario de
Requerimiento de Cambio firnado por los Gerentes de Proyecto de ambas partes.

En el Formulario de Requerimiento de Cambio se describe el Cambio, el impacto del
mismo sobre el cronograma del Proyecto, recursos requeridos y los costos asociados.
Ambas partes convienen en seguir esle proceso y en usar el Formulario de
Requerimiento de Cambic mencionado, a continuacion se define el Proceso de Control
de Cambios que se empleara.

Identificacién y documentacién

Evaluacisn del impacto y asignacién de prioridades
Estimacion de los trabajos necesarios

Aprobacién / Rechazo

Asgignacién de responsabilidades

Supervision e informes de progresa

Comunicacion de la resolucion del Cambio.

NomgpRWN =

En el plazo de cinco 5 dias laborables después de recibir el Fomulario de
Requerimiento de Cambio con toda su informacién detallada, el Cliente deberd aprobar
ol Cambio propuesto firmando dicho formulario, o rechazaro en caso de no aprobar la
ejecucion del Cambio. En este caso, BAYTEQ procederé con los servicios originales. En
ausencia de aceptacion o rechazo BAYTEQ ne realizard el Cambio propuesto.

Proceso de Aceptaclén de Entregables.

Una vez alcanzados hitos determinados del proyecto, se entregardn los materiales
entregables completados para su revisién y aprobacién. El proceso de aceptacién de
astos Entregablas se describe a continuacion:

+ Presentacién de Entregables
El Gerente de Proyeclo de BAYTEQ (o una persona que éste nombre) preparard un
Fermularic de Aceptacién de Entregables y la presentars, junto con el entregable del
caso, al Gerente de Proyecto del Cliente (o persona que éste nombre) para su
consideracion.

« Evaluacion de sntregables
El representante del cliente determinard si el entregable satisface los requisitos,
segin definidos en la presente Exposicién de Trabajos y si estd completo. Todo

© BAYTEQ. CONFIDENCIAL Péag. 20



172

Portal Servipagos BAYTEQ
Propuesta de Productos y Servicios Versidn 2.0

trabajo adicional o cambios que el Cliente solicite para un entregable aceptado se
manejardn a través del Proceso de Control de Cambios.

e Aceptacién / Rechazo
Después de revisarlo, el cliente aceptard el entregable (firmando y fechando el
formulario de Aceptacion) o devolvera el formulario sin firnardo y comunicara el
motivo de rechazo, por escrito.

« Correccién de entregables
BAYTEQ corregird los problemas encontrades que estén dentro del alcance del
Proyecto y encarara las corracciones que estén fuera & través del Proceso de Control
de Cambios. Ademds, presentaremos un cronograma de los cambios que se harén
en el entregable en el término de 5 dias laborales después de recibir un Formulario de
Aceptacion de Entregables rechazado.

Los entregables seran revisados en un plazo de diez 5 dias laborales, contados desde el
momento en que se entregan para su aceptacién y se consideraran como aceptados si
no hubiera revisiébn ni respuesta dentro de este plazo. El uso o uso parcial de un
entregable constituird aceptacién del mismo. Los comentarios y sugerencias que se
hagan después del perfodo de revisidn se evaluardn como posible cambio en el alcance
del proyecto.

2.9Finalizacion de Servicios
El Proyecto s8 considerara oomplatado cuando:

a) Todos los eniregables identificados en esta Propuesta hayan sido finalizados,
entregados y aceptados (o se puedan considerar como aceptados), inclusive los
Requerimientos de Cambio aprobados;

b) Se hayan satisfecho las disposiciones con respecto a tarifas y pagos

2.10 Metodologia de Trabajo

Se presenta en general el esquema de frabajo de Bayteg, no obstante para este
proyecto se cumpliré dnicamente con la etapa de Analisis y Disefio:

1. Andlisis y Disefio
s Andlisis de |as especificaciones funcionales que deberén ser levantadas en
acuerdo con el cliente.
= Dissefio I6gico y fisico de componentes a ser desarrollados

Responsables:
= Andlisis (BAYTEQ)
» Responsable del proceso del Cliente

2. Desarrollo
# Construccidn de los componentes de la solucion
e Pruebas unitarias

Responsables:
+ Ingenieros de desarrollo (BAYTEQ)

3. Estabilizacidn
+ Ejecucién de las pruebas intemas sobre los componentes construidos para
la solucién
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* Pruebas finales de la solucidn

Responsables:
+ Equipo de pruebas {(BAYTEQ)

4. Instalacion de |la Aplicacién
* |nstalacion del software de aplicacion en el ambiente de pruebas

Responsables:
« Parsaonal técnico (Cliente)
s Ingenieros de Desarrollo (BAYTEQ)

5. Capacitacion
s Capacitacidn inicial a los técnicos de mantenimiento de la solucién.

Responsables:
e Ingenieros de Desarrollo (BAYTEQ)

6. Aceptacion
*» Pruebas finales de aceptacidn para validar su funcionamiento correcto.

Responsables:
+ Usuarios del Sistema (Cliente)
= Ingenieros de Desarrollo (BAYTEQ)

7. Puesta en Produccién
+ |nicio del uso del Sistema en produccién.

Responsables:
s Personal Técnico (Cliente)

8. Soporte en Produccion
s Atencién a incidentes en ambiente de produccién.

Responsables:
* Parsaonal Técnico (Clienta)
s Ingenieros de Desarrollo (BAYTEQ)

2.11 Organizacién del Proyecto

Para la ejecucién de este proyecto se requerira tentativamente que las partes asignen
personal para cumplir los siguientes roles:

Roles que deben participar por parte de BAYTEQ:

1. Gerente del Proyecto: Es el Ilder general del proyeclo, realiza la coordinacion
general del mismo y se encarga de la toma de decisiones de alto nivel durante la
gjecucién de todo el proyecto. Define las tareas administrativas adecuadas,
revisa los principales riesgos del proyecto y efectlia las presentaciones
ejacutivas de alto nivel.

2. Arquitecto de Sistemas: Es responsable de hacer el disefio de la Arquitecto del
Portal y asegurar que estas definiciones sean mantenidas en sl grupo de frabajo:
Es responsable del disefio de la arquitectura y componentses de la aplicacion.

3. Desarrollador de portales: Realiza el andlisis de la funcionalidad del portal y del
esquema de navegacion.
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4. Ingeniero de infraestructura: Es el encargado de realizar el disefio a nivel de
componentes de software base de la estructura que debe soportar el Portal:

Sistema operativo, Base de datos, firewall, Manejador de Contenido, etc.

5. Ingeniero de Seguridades: Es el responsable de establecer el marco de trabajo
para garantizar la seguridad del Portal. Se hace una andlisis de la seguridad de
los datos a través de las lineas de comunicacion, autenticacién y autorizacién de
los usuarios, esquemas de encriptacién de datos sensibles, etc.

6. Desarrollador Grifico: Es el encargado del disefio gréfico del portal, interpreta la

vision de los “duefios” del portal, y conjuntamente con los lineamientos de
imagen institucional de Servipagos se genera un disefio grafico para el Portal.
Genera los diferentes elementos gréaficos: iconos, imdgenes, colores, estilos de
letras, stc.

Disafic Wab: Es sl responsable de traducir los elementos de disefio gréfico en
slementos manejables para los desarrolladores posteriores, se generaran estilos,
plantillas base, prototipo, etc.

Roles que deben participar por parte del Cliente:

1.

3.

Gerente de Provecto: Quien seré la contraparte del Gerente de Proyecio de
BAYTEQ y apoyaré en |a coordinacién durante la ejecucin de las tareas que se
realicen para el desarrollo del servicio, ademds seré el responsables de asegurar
un adecuado soporte log(stico, apoyo de personal involucrado en el proyecto,
ademas de colaberar en la definicién de los criterios de aceptacién y en el
estricto cumplimiento del proceso de control de cambios

Personal Técnico/Funcional: Suministran el apoyo necesario para la ejecucion de
las actividades definidas en el proyecto, asl como también realizan la revisién y
aceptacién de entregables

Personal del Producto/Marketing: Estardn a cargo de solventar todos los temas
relacionados a la orientacion y estrategia que debe incorporarse en el Portal

Nota: M&s de un rol podria ser cubierto por una misma persona.
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ANEXOS

Anexo 1 - Detalle de la Propuesta Econémica

A continuacién se presenta un listado de las macro actividades para el desarrollo del proyecto.

Mombre de tarea Duraclén Comlenze Fin
Portal Transacclonal de Pages 188 dias? lun 30f07/12 mié 17/04/13
Inlcla del Proyecto 0 dlas lun 30/07/12 lun 30/07/12
Gerencia del proyecto 185 dfas lun 30/07/12 vie 12/04/13
Fasa 1: Anidlisls y disefio dal Portal 4188dfas? lun30/07/12 mar 25/09/12
Aprobacién del portal 4 horas mar 25/08/12 mlé 26/08/12
Acuardos Intarnos de Servipagos, Banred, IFI's Odias mhé 26/09/12  mié 26f09/12
Fase2: Construccién del portal 145.63 dias? 'mMé 26/09/12 mié 17/04/13
Praparar amblente da dasarrollo dal sitlo 7dias mhé 26/09/12  via 05/10/12
Inicializar el proyecto base para el partal 3 dias mi¢ 26/09/12  lun 01/10/12
Comprabar Interconectividad con amblente de desarrollo de Servipagos 2 dias lun 01/10/12 mlé 03/10/12
Creacién del esquema de base de datos 2 dias mié 03/10/12 vie 05710712
Amblente listo para desarrollo 0 dias vla 05/10/12 vie 05/10/12
Construcddn 44,63 dlas? vie D5/10/12 Jue06f12f12
Saguridades 20.63 dfas wie D5/10/12 via 02/11/12
Autenticadidn de usuarios en el portal 8.13 dfas vie D5/10/12 mié 17/10/12
Autorlzaclonas de usa del portal 3.5 dias. mlé 1771012  lun 22/10f12
K de Tén con 1dfa mar 23/10/12  mar 23/10/12
Saguridad del portal Hdfas lun 22/10/12 mlé31/10/12
Personalizacién del portal al cllente 7 dias lun05/11/12 mar 1311712
Inlclo personalizada del Portal para atender al cllente 5 dias lun 05/11/12 via 09/11/12
F lidades para los del portal 2 dias lun12f11/12 mar 13/11/12
Administrar los pagas 20 dfas vie D5/10/12 via02/11/12
Configuracién requerfda para los pagos 2 dias vie 05/10/12 mar 09/10/12
Mana]o de los productos an al portal Odfas mar 09/10/12  lun 22/10f12
Mana]o de los medios de pago 8 dfas lun 22/10/12 via 02/11/12
Manejo del pago 13 dias? vie DZf11/12 milé 2111112
Administrador dal sarviclo a pagar 1 dfa? vie 02/11/12 lun D5f11f12
Mane]a de pago desde el portal & dias lun 05711712 mar 13/11/12
Mane]o del pago desde sitios axternos de los Asoclades da Negoda 4 dias mar 13/11f12  lun 19f11f12
Reclbos de pago 2 dias lun 1911712 mié 211112
Administracldn da la publicidad Gdias mié 14711712  mié21/11/12
Administar la fidelizackn Qdfas mié 21711712  mié 21/11112
Estrategfa de la fidellzaclén 0 dias mié21/11/12 mlé21/11/12
Adminltradén del CRM y Web 2.0 11.63 dfas mié 21/11/12  Jue 06/12/12
Comunlcaclén de las transacciones con Mall, SMS 1dia Jue 22/11/12 Jue 22/11/12
Chat en lines 0 dfas mié 211112 mié 21/11/12
Intaracckin en redas soclales Odfas mhé 21/11/12  mlé21/11/12
Alertas y notificaclones personelizadas & dias vie 23/11/12 vie 30711712
Ayudas al cllanta 4 dias lun 03/12/12 Jua0B6f12/12
Consultas y reportes 10 dfas? mié 211112 mié D5/12/12
Fin de desarrollo 0 dias mlé 05/12/12 mlé 05/12/12
Prughas 133.63 dfas? vie 12/20/12 mié 17/04/13
Praparaddn de Pruabas 16 dfas vie 12/10/12 lun D5/11/12
Pruebas funclonales 85.63dlas? lun05/11/12 lum D4/D3/13
Saguridades 6 dias? mhé 14711712  Jua22/11/12
Personalizacidn del portal al cllente 2 dias? Jue22f11f12 lum 26/11/12
Adminlstrar los pagos. 7 dias? lun05/11/12 milé 14/11/12
Manejo del pago 1 dfa? mié 28/11/12 Jue 29/11/12
Administracién de la publicidad 2 dias lun 26/11/12 mlé28/11/12
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Portal Servipagos BAYTEQ
Propuesta de Productos y Servicios Versidn 2.0
Administrar la fidelizacién Q dias? lun 26711712 lun 26/11/12
Administracién del CRM y Web 2.0 4 dias? vie 07/12f12 mié 12/12f12
Consultas y reportes 3 dias Jjue 13/12/12 lun 17/12/12
Pruebas de Regresién 5 dias mar 18/12/12  |lun 24/12/12
Estabilizacién 5 dlas |mar25/12/12  |lun31/12/12
Prushas da Stress 10 dias? mar 01/01/13  lun 14/01/13
Aceptacion y Liberacién 22 dfas? mar 15/01/13  milé 13/02/13
Aceptaclén 16 dfas? mar :lsﬁl:l,[:l.i mar 05/02/13
Liberacién y Documentacién 6 dies mié06/02/13  milé 13/02/13
Aplicacién con revisién técnica y funcional 1 dia? Jue 14/02/13 Jue 1a/02/13
Certificacién Final 12 dfas? vie 15/02/13 lun 04/03/13
Fin Implementacion con certificacion 1 dia? mar 05/03/13  'mar 05/03/13
Salida a Produceién 31 dfas? mi 06/03/13  mié 17/04/13
Prep l6n de de Produccld 14 dias? mié 06/03/13 lun 25/03/13
Ambiente de produccidn listo 1 dfa? mar 26/03/13 mar 26/03/13
Capacitacion 2dfas? ImM27/03/13  Jue28/03/13
Pase a Produccién 9 dfas? Wie29/03/13  mlé 10/04/13
Soporte post produccidn 5 dias Jue 11/04/13 mlé 17/04/13
Costos dal proyecto

El costo del proyecto es de $112,150.25 ejecutades en un perlodo de 180 dias.

Forma de pago

Se propone el siguiente esquema de pago:
Primer Pago:
A la firma del contrato

40% del costo del servicio: US $44,860,10

Segundo Pago
A la entrega del informe final del andlisis y disefio del portal
30% del costo del servicio: US $33,645.08

Tercer Pago
A la entrega del portal con certificacién de prusbas
30% del costo del servicio: US $33,645.08

Todos los valores son cotizados sin incluir el IVA.
Los costos de la logistica de traslado y trabajo fuera de Quito seran cubiertos por el cliente.

Requerimlentos adiclonales
« La tarifa para desarrollo de nuevos requerimientos que se identifiquen durante la ejecucitn
del proyecio o aquellos requerimientos posteriores a la salida en produccidn, seran
analizados y propusstos por Bayteq para su aprobacion y ejecucidn.

« Los requerimientos se costeardn con la siguiente tabla de acuerdo a los distintos roles de
los técnicos que participen. Las tarifas propuestas estardn vigentes hasta Diciembre del
2012 y toman en cuento el descuento del 10% ofrecido al Banco segln los roles de los
técnicos.

Costos de personal
Costo/Hora

| Costo/Hara
Inlelal

Final

Descuento 10%
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Portal Servipagos BAYTEQ

Propuesta de Productos y Servicios Versidn 2.0
Gerente $45.00 $0.00 $45.00
Arquitecto $45.00 $4.50 $40.50
Desarrollador Gréfico $35.00 $0.00 $35.00
Desarrollador Web $35.00 $0.00 $35.00
Ing infraestructura $35.00 $3.50 $31.50
Ing en Seguridades $35.00 $3.50 $31.50
Desarrollador Portal $25.00 $2.50 $22.50
Desarrollador Portal $20.00 $2.00 $18.00
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ANEXO 5

Propuesta

Consultoria para el

Disefio de la Arquitectura del
Portal Transaccional Servipagos
para Produbanco

Maria del Carmen Montesinos
Gerente de Producto

Agosto 2012

Version 2.0
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CONFIDENCIALIDAD

Los materiales contenidos en este documento representan informacién propietaria de
MAINT Cfa. Ltda. Este material incluye informacién gue no puede ser discutida fuera de
PRODUBANCO y no debe ser duplicada, usada o distribulda por ningin propdsito mas que el
de evaluacién de la propuesta.

Sin embargo si se entregara un contrato a MAINT como resultado de esta propuesta,
PRODUBANCO tendri tode los derechos a duplicar, usar o discutir segln se exprese en el
contrato resultante.

Esta restriccidn no [imita a PRODUBANCO a usar Infermaclén contenida en este documento
s se obtuviere de otra fuente sin restriccién.

sk ok ok ok ok ok ook Aok ok ok ek ok ok kok e L
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1. RESUMEN EJECUTIVO

Entre los principales objetivas de la empresa moderna se destacan la implementacién de
procesos optimizados, que redunden en una alta calidad para los servicios que ofrece. Una
de las alternativas para alcanzar mayor eficiencia en las gestiones que cumple la entidad, es
la implementacién de esguemas de servicies de soporte y serviclos que pueden estar
alejados de la actividad principal a la que |a entidad se dedica. Es aconsejable la bisqueda
de un proveedor tecnolégico con conocimlento profunde y amplla experlencia en la
prestacién de tales servicios.

MAINT basa su gestién de Operaciones en estdndares mundiales entre ellos MSF, con lo cual
aplicamos los procesos necesarios para administrar los proyectos de manera eficiente,
optimizando beneficios y garantizando el cumplimiento de los acuerdos de niveles de
servicios a nuestros clientes.

Este documento contiene la presentacisn de los servicios para la “Consuftoria para el Disefio
de la Arquitectura del Portal Transaccional Servipages®, considerando los requerimientos
necesarios para el adecuado y eflclente disefio de los productos incluldos en la solucién.

Confiamos en que, medlante un esquema de serviclo y asesorla adecuado; podremos
acompariar y apoyar a PRODUBANCO durante el proceso de adopcién de estas nuevas

tecnologlas.

Garantizames a través de nuestros profesionales certificados los niveles de respuestas
aproplados para responder a los requerimlentos de servicio y soporte de |a PRODUBANCO.

A O RN K R R A N N
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2. OBIETIVO DEL PROYECTO

PRODUBANCO, como parie del cumplimiento de sus objetivos estratégicos debe
implementar un Portal Transaccional Servipagos, el mismo que utilizard el servicio de
Internet como el medio para brindar servicios e interactlie con clientes o prospectos de
clientes y que ofrezca una gama amplla de serviclos a bajo costo.

El Portal Transacclonal Servipages tlene coma objetivo lograr un canal mds de atencién, que
agregue valor, fidelice a los clientes, sea una puerta para incorporar nuevos clientes, y que
con el tiempao, evolucione en funcién de la demanda del mercado, permitiendo:

Incrementar el ndmero de visitas mes por cliente.
Incrementar el percentaje de operaclones no consultivas.
Incorporar clientes de otras instituciones financieras.
Mejorar niveles de serviclo en canales tradicianales.
Reducir costos transaccicnales promedio.

Incrementar los ingresos transaccionales,

L AN N

El objetivo de este provecto es disefiar la arquitectura del Portal Transaccional Servipagos, de
acuerdo a las mejores précticas que permitan soportar los requerimientos funcionales y
técnicos.

El Portal Transaccional tendr4 las siguientes caracter(sticas:

¥ El portal tendrd el mismo concepto de la red actual, es decir prestar servicios a las
diferentes IFls, empresas pablicas y privadas.

v Debe ofrecer maltiples servicios tanto financieros como de comercio electrénico.

* Se implementardn todas las transacciones que se ofrecen en Servipagos {Cobros,
Pagos, Compras, etc.)

* Transferencias entre IFis clientes de Servipagos

* |as cuentas bancarias, tarjetas de crédito y demds formas de pago de cada una de
las IFls clientes de Servipagos, seran las diferentes formas de pago gque ofrezca el
portal para el comercio electrénico.

¥ Debe ser un soporte del canal fisico a través de la implementacién del modulo de
transacciones pre-realizadas.

v Por medio de una afiliacién podré acceder al sitio transaccional en el portal.

¥ El portal debe ser un medic de comunicacidn interactivo con los clientes, esto es contar
con médulos de demostraclén de uso del portal, simuladores, notiflcaclenes, etc. se
propiciard la venta cruzada en cada una de sus paginas de navegacidn,

¥ Se dard énfasis a la generacién pro-activa de demanda transaccional para pagos, es
decir notlficar con anticipaclén al cliente los vencimlentos de pago de sus cuentas,
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brindarle la posibilidad de afiliarse a un sistema de gestién de sus pagos y ofrecerle un
serviclo de retroallmentacion de sus pagos.

MAINT, como su asesor tecnolégico, pone a disposicién de PRODUBANCO, sus servicios
profesionales con el fin de presentar una propuesta para la*Consultoria para el Disefio de la
Arquitectura del Portal Transecclonal Servipagos®, basada en una estrategia de trabajo
conocldo eomo Arquitectura N-Capas orientada al Dominio.

3. ARQUITECTURA MARCO

El disefio de la arquitectura de un sistema es el proceso por el cual se define una solucién para
los requisitos técnicos y operacionales del mismo. Este proceso define qué componentes
forman parte del sistema, cémo se relacionan entre ellos, y cémo mediante su interaccién
llevan a cabo la funcionalidad especificada, cumpliende con los criterios de calidad indicados
como seguridad, disponibilidad, eficiencia o usabilidad.

Microsoft dispone de una Gufa de Arquitectura base que sirva para marcar Iineas maestras de
disefic e implementacidn a la hora de desarrollar aplicaciones .NET complejas y con una vida y
evolucion de larga duracién. Este marco de trabajo define un camino para disefiar ¢
implementar aplicaciones empresariales de envergadura, con un volumen importante de ldgica
de negocio el cual se ha denominado Arguitectura N-Capas orientade of Dominle.

Arqultectura N-Capas crlentada al Dominle:

El objetivo de esta arquitectura marco es estructurar de una forma limpia y clara la complejidad
de una aplicacién empresarial basada en las diferentes capas de la arquitectura, siguiendo el
patrén N-Layered y las tendencias de arguitecturas en Disefio Orientado a Dominio. E| patrén
N-Layered distingue diferentes capas y subcapas internas en una aplicacidn, delimitando la
saturacién de los diferentes componentes por su tipologfa.

Es importante recalcar que esta arquitectura es personalizable segin las necesidades de cada
proyecto y/o preferencia de Arquitectura.

Ventajas:
Las ventajas de la Arquitectura N-Capas con Orlentacién al Dominio con:

Extenslble: Permite Interactuar con demds mddulos de diferentes plataformas
Mantenlble: Por ser disefios sencillos permite su mantenimiento

Escalable: Por su disefio permite crecer en arquitectura y aplicaciones adyacentes
Reutllizable: Por su disefio de dominio y aplicacién permite la reutilizacidn de la capa de
dominio en varias aplicaciones

Desacoplable: Su desarrolle y pruebas permiten ser realizadas por mddulos
independientes

Alslamlento: Permite alslar los conceptos de reglas de negocic de las de repositorio

AN
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Arquitectura N-Capas con Orientacién al Dominio
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4. ALCANCE DEL PROYECTO

MAINT CIA. LTDA., pone a consideracién de PRODUBANCO el siguiente alcance, siguiendo
como premisa la utilizacidn de una metodologia de implantacién de proyecto estandar de
Microsoft como MSF (Microsoft Solution Framework), la misma que garantiza el logro de los
objetivos del proyecto.

De acuerdo a nuestra experiencia recomendamos a PRODUBANCO |a implementacidn de |a
solucldn ofertada como se ndlca a contlnuacién:

¥ Inicio del Proyecto
¥ Andlisis Inicial

¥ Disefio de la Solucién
¥ Cierre del Proyecto

5.1. Inicio del Proyecto

Durante la etapa de Visién y Alcance se define el equipo de trabajo que participars en el
proyecto y se reallza la reunidn de Kick Off durante la cual se trataran los siguientes tépicos:

Revisidn del alcance del proyecto
Calendario, Hitos Principales

Detalle de actividades y responsabilidades
Entregables

Presentacién del equipo de trabajo

(R

El Cliente deberd presentar un Gerente de Proyecto para organizar todas las actividades y
poder realizar las tareas iniciales previo al inicio del proyecto junte con MAINT.

El Cliente deberd proporcionar toda la informacién necesaria para desarrollar el mejor
disefio de la solucién que se ajuste a sus necesidades.

5.2. Andlisis InTcial

En esta etapa se realizaran las tareas relacionadas al entendimiento de los requerimientos
del negocio mediante talleres de levantamiento de informacién zaalineados a las
especificaciones generales del Portal Transaccional Servipagos:

A centlnuacién detallamos las especificaclones funclenales generales de la aplicaclén a
disefar:

¥ Opriones del Portal Transaccional v su funcionalidad: Levantamiento de informacidn de
los requerimientos del Portal Transaccional y entendimiento de la funcionalidad que se
espera en cada una de |as opciones definidas (Anexe 1).

v Procesos de servicios: |dentificacion de los procesos que son servicios e definicién de los
mismos.
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¥ Arquitectura: Revisidn y validacién de la arquitectura actual de los desarrollos y
definicién de una arquitectura acorde a los requerimientos planteados.

¥ Infraestructura: Validacién de |a infraestructura de hardware y software existente y la
requerida para los requerimientos planteados.

¥ Conectividad con los otros bancos: Validaclén y definicién de la conexlén con los
servicios y apciones de los otros bancos, niveles de seguridad y control.

v Presentaclén de Informes de levantamiento de Informacién: Generaclén del
documento con el levantamiento de informacién realizado respecto de los
requerimientos del cllente.

5.3. Disefio de la Solucidn
5.3.1. Disefio de la Arquitectura

MAINT es el responsable de realizar las siguientes actividades:

¥ Definicién de las aplicaciones: Disefio empresarial de la solucién y disefio de como cada
aplicacion como usaré la arquitectura.

Orientacion a servicios: Disefio de los servicios y definicién del funcionamiento. Se usara
un concentrador de servicios,

Orlentacién a dominlo: Disefio de aplicaciones orientadas a dominio basado en capas
estructuradas y definicidn de cémo estas interactan entre si.

Infraestructura: Disefio de la infraestructura de hardware y software minima requerida
para que soporte la nueva arquitectura, basados en balanceos y alta disponibilidad.
Seguridades: Disefio de manejo de seguridades y controles requeridos basados en
mejores practicas.

Disefio de la arquitectura de la solucién: Generacién de la documentacién del disefio de
la arquitectura en base a todos los disefios.

NN

<

5.3.2. Disefiode la Aplicacién

MAINT es el responsable de realizar las siguientes actividades:

¥ Casos de uso por opciones promedio de 25; Generacién y documentacién de todos los
casos de uso de la aplicacion en la definicion de actores, precondiciones post
condiciones.

¥ Diagramas de clase: Definicidn y generacion del diagrama de clases de todo da la
soluclén basados en POD.

v Diagramas de secuencia’: Generacién de los diagramas de secuencia donde amerite.

* El Dlagrama dm Secuencla es un tipo de dlagrama usado para modelar interacclén entre objetos en un sistema
segidn UML. Un dlagrama de secuencla muestra la Interacclén de un conjunto de objetos en una aplicaclén a
través del tiempo y se modela para cada caso de use. Mientras que el diagrama de casos de usc permite el
modelado de una vista business del escenario, el diagrama de secuencia contlene detalles de Implementacién del
escenario, incluyendo los ckjetes y clases que se usan para implementar el escenario, y mensajes intercambiados
entre |cs objetos
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¥ Diagramas de estado®: Generacidn de los diagramas de estado en los casos de uso que
requleran

Diagrama de entidades®; Diagrama de entidades y relaciones que se transformaran en la
base de datos.

Dlagrama de serviclos: Diseflo de diagramas y WSDL y contratos de serviclos requeridos
para la solucién.

Disefio de la solucién aplicativa: Documento que agrupa todos los dlagramas y disefios
de la solucidn.

Generaclén de prototipo: Generacién de prototipo de una opclén particular para
demostracién de |a arquitectura y disefic.

Linea grafica: Generacién de linea grafica y CSS para el portal.

Definlclén del cronograma de desarrollo: Definicién de cronograma tentativo de la
siguiente fase de desarrcllo (La fase de desarrcllo es parte de otra propuesta que se
presentara).

RS

A

5.4. Cierre del Proyecto

Firma del acta de entrega recepcidn por parte del cliente por finalizacién del proyecto.

CETT ST PP e P PR

¥ Los diagramas de estado muestran el conjunto de estados por los cuales pasa un obleto durante su vida en una
apllcacién en respuesta a eventos (por efemplo, mensajes reclbldos, tlempo rebasado o errares), Junto con sus
respuestas y acclones. Tamblén llustran qué eventos pueden camblar el estado de los objetos de la clase.
Normalmente contlenen: estados y transiciones. Como los dos y las el incluyen, a su vez, eventos,
acciones y actividades, vamos a ver primero sus definiclones.

"Un agr o modal tidad-relacién {a veces denominado por sus slglas en inglés, E-R "Entity relationshlip®,
o del espaficl DER "Diagrama de Entidad Relacién®) es una herramienta para el modelado de datos que permite
representar las entidades relevantes de un sistema de informacién asl come sus interrelaci y propiedad
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5. LISTA DE ENTREGABLES

Descripelén del Serviclo
Andllsls Inlelal

Clerre

6. EQUIPO DE TRABAJO

Entregable

Informe del Levantamiento de Informacién

Disefio de Arquitectura:

Documento de Disefio de Arguitectura

Disefio de Aplicacién:

Casos de Uso

Diagrama de Clase

Diagrama de Secuencia

Diagrama de Estado

Diagrama de Entidades

Diagrama de Servicios

Disefio de |a 5olucion Aplicativa

Prototipo

Disefio Grafico del Portal Transaccional Servipages

Informe final del proyecto

MAINT ClA. LTDA., para la entrega de los servicios ofertados incluira al siguiente personal:

Gerente de Proyecto

Arguitecto de
Aplicaciones

Argultecto de
Integracidn, Seguridades
y Comunicacion

Lider IT

Disefiador Grifico

Punto de contacto para la gestién del proyecto.
Seguimiento del cronograma de trabajo en relaclén
a las tareas asignadas a MAINT

Reporte periddico con los avances significativos.
Definiclén de los requerimientos del negocic [unto
al personal del cliente,

Afinamlente del crenograma de trabajo
Administracién de Recursos de MAINT

Disefiar las aplicaciones bajo el lineamiento de la
arquitectura base predefinida.

Disefiar aspectos relacionados a la aplicacién,
segurldad, bases de datos entre otros.

Disefiar la arquitectura de los servicios Web
Arguitectura S0A

Integracidn con todas las aplicaciones

Disefia de la solucién

Desarrollador experimentado a cargo de realizar el
prototipo.

Disefiar la presentacién gréfica del portal.
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¥ MAINT asignard el equipo antes indicado a tiempo complete y total disposicién de
PRODUBANCO, en relaclén a las tareas descritas en la presente oferta.

¥ PRODUBANCO, proporcionaréd los recursos materiales y fisicos entiéndase: papel,
computadora personal, impresora, software requerido, puesto de trabajo, accesos a los
ambientes de desarrollo, preproduecién y produecién {en caso de requerirse}, informacidn
inherente a los servicios ofertados, entre otros.

¥ Todos los recursos humanos asignados por MAINT deberdn repartar de manera Gnlca y
directa al Gerente de Proyecto MAINT, siendo este responsable de la administracién de su
tiempo.

¥ El eguipo técnico asignado por MAINT realizard las actividades de andlisis y disefio, de
acuerdo a las especificaciones definidas por PRODUBANCO, durante el tiempo que este
estime de acuerdo al crenograma de trabajo definido y aprobade entre MAINT y
PRODWBANCO, antes del inicio de los trabajos.

Por parte de PRODUBANCO se requiere el siguiente personal:

® Garantizar la disponibilidad de los prerrequisitos definidos
para el proyecto

¢  Apoyar al equipo del Proyecto
Proporcionar todos los recursos necesarios para el
desarrollo de las actlvidades

» Designar el equipoc técnico del Cliente conforme el
Cronograma v el Plan del Proyecto

* Revlsar y firmar el Plan del Proyecto

* Proporcionar toda la informacién necesaria para el
proyecto

¢ Desempefiar las actividades que estén bajo su
responsabilidad, dentro de los plazos definidos en el
Cronograma ¥ Plan del Proyecto.

» Acompafiar la ejecucién de las actividades desempefiadas
por el equipo de MAINT, proporciondndole al Gerente de
Proyectos del Cliente la informacidn necesaria para la
firma de la aceptacidn de cada Producto Tangible del
Proyecto.

Gerente de Proyecto

Equipo Técnico

sk ik ok ook ok kb ko ko okt ok ok kk k8

¥ Fin de Pégina
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7.

RESPONSABILIDADES

6.1. Responsabilidades de MAINT

Con el propésito de llevar a cabo con el éxito el proyecto, estaremos en capacidad de ofrecer
lo siguiente:

v

v

v

Asignar un Gerente de Proyecto, responsable de hacer seguimiento al cronograma de
trabajo y de verificar que todos los compromisos preestaklecidos sean entregados al
cliente.

Asignacion del equipo de trabajo consultivo/técnico necesaric para la entrega de los
servicios ofertados en esta propuesta.

Entregar los serviclos profesionales ofrecidos en esta oferta.

6.2. Responsabilidades de PRODUBANCO

Durante el proceso de Implementaclén el cllente serd responsable de:

v

v

8

Asignar un Gerente de Proyecto como contraparte de MAINT, gquien como contacto
Gnico, tendré la autoridad para revisar y aprobar los entregables y el cierre del preyecto.
Asignar un Arguitecto de Negocios como contraparte del equipo de Consultores de
MAINT, quien debera gestionar los regquerimientes técnicos y de negocio para el
desarrollo del proyecto. Su responsabilidad primaria deberd ser apoyar al personal de
MAINT para que durante del proyecto brinde todas las facilidades de les recursos a
utilizarse {accesos a base de datos, informacién de los aplicativos actuales, entre otros).
Contar con los servicios de conectividad para llevar a2 cabo los servicios de
implementacidn.

Proporcionar a MAINT la informacidn necesaria, a tiempo, para realizar el trabajo objeto
de esta oferta.

Ambiente de trabajo {mesa, sillas, Teléfonos, puntos de redes, impresora, acceso a
Internet) para cada recurso alocado en el proyecto.

FACTORES CRITICOS DE EXITO

Dentro de los factores eriticos para el éxito del proyecto de implementacion se encuentran:

v

LNEN

AR N

Asignar un Administrador para las herramientas quien apoyard la ejecucién del proyecto
y reallzard |as labores de administracién de la plataforma.

Disponibilidad de |a informacién relevante para la implementacién de la solucidn.
Disponibllidad del personal de PRODUBANCO en las reuniones de trabajo vy
capacitaciones en |as cuales sea necesaria su presencia para la toma de decisiones.
Establecer un Plan de Comunicaciones entre los miembros del equipo de proyecto.
Seguimlente a las actividades del proyecte con el fin de asegurar los tiempos acordados.
Control del alcance del proyecte en tiempos y recursos definidos,

Contar con el hardware/software requerido, para la Implementacldn, de acuerdo al
cronograma de trabajo aprobado entre las partes.
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FUERA DEL ALCANCE DEL PROYECTO

En la siguiente lista se mencionan los temas que no serdn parte del alcance del proyecto
contratado con MAINT,

SANS

SRS

Generacién de planes de contingencia.

Definicidn de Pracedimientos o Politicas Internas de Operacion.

Migracidn de cualquier tipo de informacidn.

Elaboracién de documentos o procesos que no se encuentren dentro del contexto del
alcance de los serviclos ofertados.

Capacitacién o transferencia de conocimiento.

Desarrollo, pruebas, estabilizacion e implementacién del Portal Servipagos.

Instalacién fisica de los dispositivos de conectividad y/o configuracidn de los equipos
switches, routers, servidores, firewall o cualquier otro servicio o dispositivo que
PRODUBANCO requiera para soportar la Solucin a implantar.

No se incluye el hardware necesario para la Implementacién del Portal Servipagos.

No se incluye el licenciamlento de la base de datos ni de sistemas operativos, que se
requieren para la segunda fase del proyecto.

10. SUPUESTOS Y RESTRICCIONES

Esta seccidn lista las variables que tienen influencia e impacte en los alcances del Proyecto.
Las variables se listan a continuacidn.

v
v

LN

El alcance del proyecto abarca solamente hasta el disefio de |a solucidn.

PRODUBANCO debe propaorcionar todos los recursos necesarlos para la Implementacién,
seglin lo descrito en |a seccién "Equipo de Trabajo”.

Las actividades requeridas se implementaran en el contexto del alcance descrito en este
documento. En caso de que una vez realizado el levantamiento de informacién y analisis
de requerimientos se presenten aspectos adicionales que no se encuentren detallados
en las especificaciones técnicas de la propuesta, podrla slgniflcar para PRODUBANCO,
presupuesto, recursos econdmicos y/o tiempo adicional para su implementacidn, segdn
sea el caso, los cuales deberdn ser evaluados con MAINT.

Los servicios profasionales ofartados por MAINT ClA. LTDA,, se realizard en una locacién
del cliente, la cual corresponde a la oficina principal de PRODUBANCO.

No se incluyen trabajos fuera del sitlo principal de PRODUBANCO en Qulto.

La calidad, integridad vy disponibilidad de los datos, documentacién interna
proporcionada son responsabilldad exclusiva de PRODUBANCO.

Asegurar vy validar la comunicacién confiable y estable de la red entre sus diferentes
localidades es responsabilldad exclusiva de PRODUBANCO.

En el caso de conexiones externas (via Internet) la velocidad va a depender de factores
como enlace, red, entre otros, esto es responsabilidad exclusiva de PRODUBANCO,

La integridad y respaldo de la Informacidn es respensabilldad de PRODUBANCO.

MAINT deja constancia que una vez iniciado el proyecto, el no contar con los
componentes necesarios para la correcta y continua ejecucién del servicio, sean estos
recursos humanos, logisticos, hardware o software, podra significar que el provecto
sufra variaciones en el tiempo de ejecucidon y por ende en el cumplimiento de los
tiempos comprometidos. 5in embargo MAINT utiliza como préctica la administracién de
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riesgos ¥ control de cambios, en donde las partes se pondrén de acuerdo en la mejor
manera de cubrir estos Imprevistos.

PRODUBANCO es responsable de la calidad, integridad y disponibilidad de los programas
fuentes proporcionados.

5e tlenen deflnidos convenios con las otras entfdades bancarlas para las conexiones.

Se tienen definidos los procesos y paliticas de seguridad con cada una de las entidades
bancarias.

Cada entidad bancaria tiene expuestos los servicios sclo para consumo del Portal
Transaccional, no se requiere el desarrollo de estos servicios.

La compra de tiempo aire se realizard a través de WebService para Claro, Movistar y
CNT.

Se tienen definidos convenios con las diferentes operadoras nacionales para los servicios
requeridos.

11. PLAZOS DE ENTREGA

Para la ejecucién de los servicios MAINT ClA. LTDA., propone un total de 92 dias labarables
[Inclulde el prototipo de 10 dfas) . La fecha de Inlcie de los trabajos serd a partir de 10 dias
hébiles después de que MAINT ClA. LTDA., recibe la cancelacién del valor por anticipo.

Nombre de tarea » | Durscién .
— PORTAL TRANSACCIONAL SERVIPAGOS 92 dias
+ Inicio del Proyecto 4 dias

+ analisis Inicial 24 dias

= Disefio de la solucion 66 dias

+ Disefiar de arquitectura 25 dias

* Disefio de Aplicacion 46 dias
Generacion de prototipo 10 dias
Presentacion de ia Arquitecturz Aprobada 1dia

+ Cierre del Proyecto 4 dias

T AT PR BN DR PR P AT T A T )

® Fin de Pégina
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12. PROPUESTA ECONOMICA

En esta ocasidn queremos poner en evidencia el interés de MAINT CIA, LTDA., en apoyar a
PRODUBANCO en sus retos tdenicos, por lo expuesto ponemos a su consideracidn la
siguiente inversidn que queremos hacer efectiva en este caso:

Servicios de Consultorfa para el Disefio de la

Arquitectura del Portal Transaccional Servipagos PR
Generacidn del Prototipo $6.200,00
Total $89.735,45

Los preclos de esta propuesta estdn expresados en Ddlares de Estados Unidos de América
Los precios de esta propuesta no Incluyen IVA nl Impuestos de ley

15.1. Condiciones de Pago

Primer Pago (Anticipe) 60%
Segundo Pago (A la firma de entrega-recepcién de los serviclos

solicitados en operacién) A

15.2. Validez de la Oferta

La presente oferta tiene una validez de 30 dias calendario a contar desde la fecha de Ia
entrega de esta propuesta.

ET T T PP PR PP LR P
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13. ANEXC1

13.1. Contenidos del Portal

Para definir los contenidos del portal se debe considerar Ips siguientes aspectos como
factores criticos de &xito:

v Simplicidad para efectuar consultas
¥ Calidad de la informacidn disponible
s Informacion de los servicios
® |nformaclén de canales, su ublcacidn y usos
* Informacién de productos, disponibilidad y acceso a los mismas
¥ Grado de asesoramiento y formacién
*  Soporte en linea (Chat)
s Asesoramiento en linea (Chat)
= Ppantalla de personalizacién por cliente
* Simuladores de inversiones y créditos
® Demostraciones de funcionalidad
*  Video demostrative e instrucciones escritas del uso de los portales
¥ Nivel de operatividad
®  Afiliacién amigable.
® Posibilidad de gue el cliente genere su propio perfil
- Administracién de facturas
- Administracion de alertas
- Administracién de netificaclones
® De rdpida descarga, presentacién amistosa, intuitivo y ficil de manejar.
v Gama de productos y servicios cfertados
» Consolidacién de los servicios que prestan las fillales
- Fondos de inversin
- Seguros
- Valores
- Planes de pensién
- Otros que se agreguen a futuro
¥ Servicios financieros
* (Cuentas
® Prestamos
®» Transferencias
®  QOfras operaciones
¥ Serviclos de cobros y pagos por todos los medios (tarjeta de crédito proplas y de
terceros, débito, ventanilla, agentes, etc.}
¥ Serviclos a terceros (recargas de minutss, compras, etc.)

SRR OO R R R R 1]
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13.2. Aspectos Principales

v
v

RSN

LRRS

<

Imagen atractiva del portal {Disefio Gréfico)

Informacién de los servicios y futuros servicios de Servipagos

® Set transaccional disponible en Servipagos

® Tarifario

s Calendarios de pago de los diferentes productos

#» Informaclén de ubicacién de agenclas, cajeros automaticos, agentes, ete.

Suscripcidn para usuarios bancarizados y no bancarizados,

® Procesos de afiliacidn de usuarias

* (Captura de datos personales de usuarios

»  Generacidn de base de datos

Dpcidn de pago con débito a cuentas de IFIS clientes de Servipagos y tar]etas de crédito
propias y terceros.

Buisqueda de productos v ayuda sobre su operacion.

Procesos de personalizacién de consultas por cliente, con les servicios requieren y los
datos de sus servicios, no deben volver a buscar el servicio, una vez ingresado, el sistema
debe generar automaticamente un perfil de usuaric.

® Seleccién de productes que requieren consulta perlédica

* Esquemas de notificacién

*  Agrupacién de servicios

Creacién del modulo de transacciones pre-realizadas para pago en ventanilla o PagoAgil
Generacian de menc de otras opciones de pago.

Botdn de pagos para transacciones de terceros ofrecidas en el portal.

Botdn de pagos para transacciones ofrecidas en portales de terceros que tendran link a
Servipagos.

®  Servicios de transferencia entre cuentas.

Esquemas de soporte en linea:

* Chat de soporte

* Integracién de mesa de ayuda para generacién de reclamos y seguimientos

®* E-learnig del uso del portal

*  Ventana de personalizacién del portal 2 medida del cliente.

Gestién de perfiles

*  Administracidn de cuentas

*  Administracién de facturas

®  |nformaclén estadistica de operacianes.

Servicios para empresas y comercios

= S5t transaccional para pagos periddicos

® Pago a proveedores

= Ngtificaciones a proveedores y empresas

» Afectacién a su contabilidad

F T T T e T T R T ]
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13.3. Servicios al Usuario
13.3.1. Afiliaclén y Desaflliacién de usuarlos \ Gestlén de claves

El proceso de afiliacién y desafiliacién debe ser muy &gil y accesible.

Es esencial para poder usar los servicios que se ofrecerd en el Portal.

Ingresa de datos personales, de contacto y Clave de Acceso.

Una vez que ingrese a la pagina de Repistro deberd completarla con todos los datos
bésicos y fundamentales requerldos para aflliarse en el sistema, entre los cuales se
encuentran:

NN

Nombres

Cédula de Identidad
Usuario

Clave de acceso
E-mail

Direccién

Teléfenos

El proceso de afiliacidn termina con la aceptacion de los términos y condiciones de uso
del portal.

¥ Una vez completada la primera etapa el usuarioc debers indicar que ha leldo y aceptado
los Términos y Condiciones de este Convenio presionando el botén aceptar de este
documento.

¥" Seenviars un correo con la notificacién de creacién de cuenta

13.3.2. Vincular y Desvincular Formas de Pago

Para realizar el pago en [inea de los diferentes servicios es necesario activar una o varias
formas de pagos.

En esta apcldn se desplegard |a pagina donde se podrd ingresar los datos bancarios de la
siguiente forma:

¥ Selecciona la institucién financiera o tarjeta de crédito
¥ Selecciona el medio de pago
¥ Ingrese el Ndmero de la Cuenta o Tarjeta

» Validar por esguemnas de seguridad si se captura el nimero de tarjeta de débito
v Ingresa clave de débito

Con los datos ingresados se solicita la Autorizacidn a la Institucién para vincular ese
producto.

13.3.3. Vincular y desvincular servicios

A través de esta opcidn se podré adherir un servicio para aquellas Empresas incorporadas al
Portal.
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El usuario deberd seleccionar la empresa e ingresar la identificacién sclicitada (planilla,
contrato, nimero, clave o cédigo) que se encuentra en la factura o en el esquema definido
por las empresas

Cada servicio que se almacene podra ser consultado y actuallzado segin la necesldad del
usuario y podrd personalizar diferentes atributos como:

v Mensajes de notificacién de pago

¥ Pagos automaticos a recursivos

¥ Pagos favoritos

¥ Personalizacion de la pagina principal

Una vez finalizada la vinculacidn del servicio el cliente podré realizar el page del mismo,

13.3.4. Informacidn estadistica de pagos

A través de este servicio se podré revisar una estadfstica de los diferentes pagos y formas de
pago por fecha, monto, frecuencia.

13.3.5. Consulta de historial de pagos

A través de este servicio se podrd ver el estado de todas sus cuentas pagadas: |a fecha en
que fue pagada, el monto, el medio de pago.

La operacién puede tener tres estados:

¥ En Proceso: Su pago no se ha hecho efectivo adn.
¥ Pagada: Su pago se ha hecho efectivo.
¥ Rechazada: Su pago ha tenido algtn problema.

13.3.6. Demo de uso

Aplleacién en la que se puede simular una navegacidn y uso de los servicios del Portal.
13.3.7. Chat de sopaorte

Opcidn de charla con asesor o soporte al cliente para solventar,

13.3.8. Personalizacién notificacidn

A través de este servicio se podrd personalizar los canales y eventos.

¥ Canales
* Mail
s S5MS
¥ Eventos
* Fecha de pago
» [nformacién del portal
»  Nopticias y novedades
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13.4. Servicios Transaccionales

13.4,1, Mall de Notificacién \ SMS de Notiicaclén

Mensaje enviado desde el sistema al usuario por medio de correo electrénico o celular con
la informacién del servicio suscrito.

13.4.2. Link de Pago

En la notificacién por correo se debe incluir un link para realizar el pago del servicio,
tomando en consideracién los respectivos certificados de seguridad.

13.4.3. Procesamlento en linea

Pago, compras o transferencia de dinero de los diferentes serviclos en linea por medio de las
difarentes formas de pago.

¥ Débito a cuentas de bancos
¥ Consumo con tarjetas de crédito

13.4.4. Modulo de Pago Recurrente - Debito Automdtico

Programacién de pagos recurrentes con débito automatico a cuentas o pago con tarjeta de
crédito.

13.4.5. Carrito de compras

Opcidn de pagos de miiltiples servicios en una sola transaccidn.

13.4.6. Consultas de planillas o facturas en lfnea

Consulta de los diferentes servicios en linea

13.4.7. Transacciones Pre-Realizadas

El concepto de transaccidn Pre-Realizada consiste en atar un grupo de transacciones en una
sola. Por ejemplo un cllente que no bancarizado que desea realizar varlas transacciones
como pagos de Luz, Agua y Teléfono deberd acceder al portal y generar una transaccién Pre-
Realizado Ingresando el nimero de teléfong, suministre y medidor. Se realiza |la consulta en
linea de los valores adeudados y se genera 1 cddigo de transaccién.

Con este cddigo que encierra varias transacciones y un solo monto se acerca a ventanillas y
cancela el valor adeudado. El sistema genera los comprobantes de pago de todas las
transacclones atadas a este serviclo.

13.4.8. Compras de tlempo aire

Compra de tiempo aire de las diferentes operadoras
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13.4.9. Transferencia de dinero con débito a cuentas y crédito a cuentas

Permite realizar transferencias de dinero entre las diferentes IFI's anexas a Servipagos. El
cuil se manejard como un crédito pendiente para pago por ventanilla o cajero.

13.4,10, Transferencia de dinero con débito a cuentas y pago en ventanillas

Permite realizar transferencias de dinero desde una cuenta de una IFl anexa a Servipagos v
realizar el pago en ventanilla o cajero automdtico.
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