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RESUMEN EJECUTIVO 

 

La presente investigación se realizó para la empresa Externalización de Servicios S.A. 

Exsersa Servipagos donde se expone la factibilidad de la creación de un portal 

transaccional ya que Servipagos debe estar a la vanguardia de las nuevas tendencias 

tecnológicas que ayudan a la satisfacción de las necesidades de los clientes actuales. 

 

Servipagos no solo se precia por el propósito cotidiano de obtener beneficios, sino más allá 

de eso, el introducirse con nuevas tendencias como empresa y facilitar el servicio a los 

clientes. 

 

Bajo este precepto se determinaron los siguientes beneficios de tener un portal 

transaccional a las órdenes de los clientes de Servipagos: 

 

• Servicio al cliente de calidad. 

 

• Reducción de tiempos de espera en fila. 

 

• Optimización de recursos. 

 

• Cumplimiento de objetivos del Grupo Financiero Producción como el migrar las 

transacciones a canales tecnológicos más económicos. 
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• Personalización de servicios. 

 

• Nuevas tecnologías al servicio de los usuarios. 

 

• Mediante protocolos de comunicación se pueden conectar las distintas 

organizaciones y actores, facilitando las relaciones con los clientes. 

 

• Se publican diferente información relevante de interés para los usuarios. 

 

El principal logro que se puede obtener con la creación de un portal transaccional para la 

empresa Servipagos es que con este nuevo canal de atención para los usuarios, se va a 

mejorar significativamente en cuanto a la generación de transacciones de manera fácil y 

segura a través de Internet, repercutirá en cuanto al servicio que se ofertará, la imagen 

institucional que se proyectará será de calidad. 

 

Los factores mencionados agregan valor a la empresa convirtiéndose en un competidor 

muy fuerte dentro del mercado de intermediación de servicios bancarios. 

 

 



 

 

INTRODUCCIÓN 

 

Servipagos es una empresa de servicios transaccionales, que inició sus operaciones en 

1998, brindando soluciones de cobros y pagos de calidad, a través de agencias, y agentes 

PAGOAGIL proporcionando a los usuarios un servicio rápido y accesible. 

 

Las labores están orientadas a satisfacer las necesidades de tres segmentos: 

 

Segmento Financiero: se realizan transacciones de cajas como: pago de cheques, retiro de 

libretas de ahorro, depósitos, certificación de cheques, cobranzas corporativas, rol de 

pagos, etc.  Al momento prestan servicios a Produbanco, Citibank, Unibanco, Banco 

Amazonas, Banco Ecuatoriano de la Vivienda, Banco Solidario, por lo tanto los usuarios 

de estos bancos pueden hacer las transacciones bancarias en la red de Agencias. 

 

Segmento Público: el trabajo está dirigido al cobro de servicios públicos, la recaudación de 

impuestos, tasas, los principales clientes son: Ilustre Municipio de Quito, CNT, EPMAPS, 

Interagua, Emelgur, SRI, entre otros. 

 

Segmento Privado: se brindan servicios de cobros de membresías, cuotas, pago de nómina, 

reembolsos de seguros, pago de pensiones, etc., para clientes como TV Cable, CLARO, 

Junta de Beneficencia de Guayaquil, Avon, Coneca, Satnet, entre otros. 
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La propuesta que se realiza en la presente investigación es que a través de la creación de 

portal transaccional para la empresa Servipagos se busca reducir los usuarios en las 

agencias haciendo filas y migrar las transacciones a canales más baratos, con la utilización 

de tecnología, el análisis del mercado que utiliza Internet y todos los parámetros que son 

necesarios para que se incursione en este proyecto. 

 

Se propone la creación de un portal de las transacciones mencionadas anteriormente para la 

empresa Servipagos con el fin de mejorar significativamente la calidad de servicio, 

efectivizar el tiempo de los usuarios, y avanzar en nuevas tendencias tecnológicas que 

presenta el mercado. 

 

 



 

 

1 GENERALIDADES 

 

1.1 GIRO DEL NEGOCIO 

 

Servipagos es una empresa que oferta al mercado servicios transaccionales tales 

como los cobros y pagos a través de sus canales presénciales como son las agencias, 

agentes PagoÁgil, y Red de cooperativas. 

 

Los principales clientes de Servipagos son empresas e instituciones públicas y 

privadas, por otra parte los usuarios son aquellas personas naturales o jurídicas que 

requieran de servicios transaccionales. 

 

En la actualidad Servipagos se encuentra presente en todo el territorio nacional con 

63 agencias, 150 puntos en la red de cooperativas y 350 agentes Pago Ágil. 

 



 

 

4 

GRÁFICO N° 1 

Cobertura de servicio 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

1.2 RESEÑA HISTÓRICA 

 

Gracias a la iniciativa de ejecutivos de Produbanco y Banco Popular el 27 de abril de 

1998, se conformó la empresa, Servipagos 

 

A finales de abril de 1998, se arrancó con la agencia Colón y Santo Domingo en 

Quito, Escobedo y Alborada en Guayaquil.  Desde esa fecha, con la colaboración de 

todos, Servipagos ha crecido, logrando un posicionamiento en el mercado como una 

empresa diferente, que ofrece muchos valores agregados a los clientes, como 

horarios de atención, rapidez y actitud en el servicio. 
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Servipagos logró crecer en medio de la crisis de los años 1999 y 2000, con mucho 

esfuerzo, esto ha fortalecido, ha unido como grupo de trabajo, lo duro del camino, ha 

preparado para enfrentar un futuro que se ve con optimismo. 

 

1.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 

 

1.3.1 Visión 

 

Ser el mejor y más grande canal de distribución de servicios de cobros y pagos 

del Ecuador con proyección internacional. 

 

SERVIR NUESTRA FORMA DE VIDA 

 

1.3.2 Misión 

 

Proveer soluciones de cobros y pagos de gran cobertura, a través de agencias, 

teléfono, internet y demás canales de distribución, agrupando clientes para 

disminuir sus costos; brindando a los consumidores un servicio rápido y 

accesible, calidad de vida en el trabajo a los colaboradores y rentabilidad a los 

accionistas, en un marco de colaboración con la sociedad. 

 

1.3.3 Valores 

 

• Honestidad: Proceder con honradez e integridad en todos sus actos. 
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• Probidad: conducirse con compostura, decencia y moderación en su 

persona, acciones y palabras. 

 

• Prudencia: Actuar con discernimiento y buen juicio, previniendo el 

riesgo que pueda implicar sus acciones. 

 

• Confianza: Generar una expectativa segura y firme a clientes, socios, 

proveedores, jefaturas y compañeros, de lo entregado a su cuidado, por 

tanto, jamás se deberá divulgar información confidencial a su alcance, 

cumpliendo en todo momento la reserva y confidencialidad que puede 

oponer cuando corresponda, amparado en la ley y en los reglamentos 

internos del Grupo. 

 

• Pertenencia: La Administración del Grupo Financiero Producción vela 

por los intereses de sus clientes, accionistas y empleados por derecho y 

elección propia, generando un sentido de pertenencia con los mismos. 

 

• Transparencia: En todas las acciones de la Institución y de su personal 

se evidenciará los principios y propósitos de transparencia que rigen al 

Grupo. 

 

• Responsabilidad: Los empleados del Grupo Financiero Producción 

deben estar dispuestos a responder por la confianza depositada por 

clientes y accionistas, igualmente deben estar dispuestos a cumplir 

cabalmente con las tareas asignadas. 
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• Eficiencia: Realizar todas las actividades de manera satisfactoria 

utilizando la menor cantidad de recursos, sean estos tangibles o 

intangibles. 

 

1.4 OBJETIVOS DE ESTUDIO 

 

1.4.1 General 

 

Proponer la creación un portal transaccional para la empresa Servipagos para 

solucionar las necesidades de los clientes. 

 

1.4.2 Específicos 

 

• Determinar cuan interesados están los clientes en la creación de un portal 

para la empresa Servipagos. 

 

• Determinar el tipo de transacciones que requieren los clientes en un 

portal para la empresa Servipagos. 

 

• Ofrecer un nuevo canal de distribución para servicios transaccionales, 

más rápido con las mismas facilidades de un canal presencial. 

 

• Ofrecer en el portal una gama completa de transacciones con el fin de 

satisfacer los requerimientos de los clientes. 

 

• Realizar plan de publicidad y promoción acorde al mercado objetivo. 



 

 

2 ANÁLISIS SITUACIONAL 

 

Resulta necesario realizar un análisis situacional en el cual se refleje las implicaciones en 

las que se encuentra inmersa la empresa Servipagos y las repercusiones de los cambios 

permanentes que existen en la sociedad. 

 

Los clientes en la actualidad se enfocan principalmente en satisfacer sus necesidades a 

través de medios mucho más rápidos y económicos haciendo uso del Internet en portales 

transaccionales, celular, cajeros automáticos entre otros.  Por tanto las empresas deben 

estar en constantes cambios y análisis requeridos. 

 

Para que las empresas puedan operar de manera eficiente deben conocer lo pasado, 

presente y lo que posiblemente ocurrirá en la institución para estar prevenidos y al tanto de 

cualquiera que sea la situación y así evitar cualquier tipo de fracaso. 

 

2.1 ANÁLISIS DEL MACROAMBIENTE 

 

2.1.1 Factores Económicos Nacionales 

 

En el último año el Ecuador ha mantenido cifras a considerar ya que hasta el 

mes de noviembre del año 2011 mantuvo un Déficit Comercial1.  Por otro lado 

                                                 
1 GOOGLE.COM.  [http://www.google.com.ec/#hl=es&q=deficit+comercial&tbs=dfn:1&tbo=u&sa=X&ei= 

kpfLT72PIsSOgweV56ysAg&sqi=2&ved=0CFkQkQ4&bav=on.2,or.r_gc.r_pw.r_qf.,cf.osb&fp=4a88
6bfdb121cc74&biw=1249&bih=592]. 
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el Desempleo se redujo al 5.5% dicho nivel no se ha visto reducido desde hace 

10 años. 

 

Los pronósticos para el año 2012 son similares al año anterior, sin embargo en 

términos de crecimiento será menor aproximadamente entre 5 al 5.5%, según 

datos estadísticos. 

 

Seguramente, por ser un año electoral, las entregas en obras se verán 

efectuadas, por tanto se presenta en este ámbito un panorama de celeridad y se 

prevé un clima político más hostil, donde la inversión privada podría verse 

afectada y por consecuencia el empleo y la producción. 

 

2.1.2 Balanza Comercial 

 

Es el estado comparativo de la importación y exportación de artículos 

mercantiles en un país. 

 

La importación:  Es la entrada de productos extranjeros mediante el pago en 

moneda del país proveedor. 

 

La exportación: Es enviar mercaderías de un país a otro en calidad de venta 

que puede cobrarse en dinero, o cambiarse por otra mercancía que signifique el 

mismo precio. 

 

Las importaciones junto con las exportaciones de mercancías, son parte del 

comercio y forman la balanza comercial. 
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GRÁFICO N° 2 

Balanza Comercial 

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

 

ANÁLISIS: 

 

El comercio exterior ha jugado un papel muy importante en la economía 

nacional.  Los incrementos o crisis en las exportaciones han determinado 

épocas de auge o de recesión en la economía. 

 

Los principales productos exportados desde el Ecuador son de índole petrolera, 

materias primas y agroindustriales; siendo el petróleo el que para el año 2011 

reflejó un incremento en el precio lo que indica que existió más liquidez. 

 

Esto refleja una realidad netamente dependiente de las exportaciones del 

petróleo cuando se debería dar mayor énfasis en abarcar otros tipos de 
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productos.  Por otro lado la mayoría de importaciones se deben a la recesión de 

aquellos productos fáciles de sustituirlos mayoritariamente aquellos productos 

no petroleros ecuatorianos. 

 

2.1.3 Producto Interno Bruto Nacional y Sectorial 

 

Producto Interno Bruto es la medida del valor de todos los bienes y servicios 

finales producidos en una economía durante un determinado período que puede 

ser trimestral o anual.  El PIB puede ser clasificado como nominal que es aquel 

cuyos bienes y servicios finales son valuados a los precios vigentes durante el 

período en cuestión.  El PIB real es aquel cuyos bienes y servicios finales se 

valúan a los precios vigentes en un año base. 

 

GRÁFICO N° 3 

 
Fuente: BCE, CEPAL, FMI. 
Elaborado por: BCE, CEPAL, FMI. 
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GRÁFICO N° 4 

Evolución anual del PIB real 

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

 

ANÁLISIS: 

 

Considerando un análisis del año 2011 se ha establecido un PIB del 7,78% lo 

que significa que creció desde el año 2007 al 2011 en un 4,2%.  Para el año 

2012 se estima un decrecimiento en el mismo, lo que indica que la actividad 

que realiza el país tiende a decrecer y a estancarse. 

 

Los tres sectores principales que crecen y son parte fundamental del PIB son: 

Electricidad y Agua con un 0,27% de crecimiento, Construcción con 2% y la 

Intermediación financiera con 0,28%.  Esto indica que hay demanda y hay un 

ambiente propicio para que se pueda invertir en cada uno de los sectores antes 

mencionados. 
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2.1.4 Inflación 

 

Es el crecimiento continuo y generalizado de los precios de los bienes y 

servicios y factores productivos de una economía a lo largo del tiempo.  Se 

considera además que es el movimiento persistente al ala del nivel general de 

precios o disminución del poder adquisitivo del dinero. 

 

GRÁFICO N° 5 

 
Fuente: INEC 
Elaborado por: INEC 
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GRÁFICO N° 6 

Inflación anual y mensual 

 
Fuente: INEC 
Elaborado por: INEC 

 

ANÁLISIS: 

 

La inflación ha mantenido niveles considerables de incremento siendo el 

6,12% de variación anual hasta el mes de marzo del 2012. 

 

El año 2011 se cerró con un 5.41% de porcentaje de inflación y el año 2011 

con un 3.33% incrementando en 2.08% en este periodo. 

 

Para el caso de bienes y servicios en el que se encaja la empresa Servipagos se 

tiene un porcentaje de inflación al mes de marzo del 2012 del 0,43%, lo que 

implica accesibilidad a los precios establecidos en los servicios prestados, sin 

embargo al estar la población sintiendo inestabilidad en los precios de consumo 
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básico, preferirá satisfacer principalmente sus necesidades antes que realizar 

compra de servicios como los que se ofertan en esta empresa. 

 

2.1.5 Tasas de Interés 

 

La tasa pasiva o de captación: es la que pagan los intermediarios financieros 

a los oferentes de recursos por el dinero captado. 

 

La tasa activa o de colocación: es la que reciben los intermediarios 

financieros de los demandantes por los préstamos otorgados.  Esta última 

siempre es mayor, porque la diferencia con la tasa de captación es la que 

permite al intermediario financiero cubrir los costos administrativos, dejando 

además una utilidad. 

 

TABLA N° 1 

AÑOS 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 Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

La tasa de interés activa del año 2010 alcanzó el 8,68%.  Para el año 2011 y 

hasta el mes de junio de 2012 no ha variado su porcentaje en 8,17%. 
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La tasa de interés pasiva año 2010 alcanzó el 4,28%.  Para el año 2011 y hasta 

el mes de junio de 2012 no ha variado su porcentaje en 4,53%. 

 

Servipagos al ser una empresa intermediaria de servicios financieros, se puede 

ver afectada por las variaciones porcentuales de las mencionadas tasas de 

interés por cuanto la mayoría de sus productos son las cobranzas de préstamos 

de instituciones financieras. 

 

2.1.6 Factores Socio-Culturales 

 

Los factores socioculturales son determinados según el entorno donde se viva 

es decir; familia, país, momento de la historia en el que se encuentra.  Los 

factores Socio – Culturales influyen directamente en la personalidad. 

 

2.1.6.1 Tasa de Desempleo 

 

Se conoce como población desempleada a aquella que es 

económicamente inactiva que está determinada por el conjunto de 

personas de 12 años o más de edad que no han trabajado, ni buscaron 

trabajo, se puede mencionar dentro de este grupo las personas 

pensionadas o jubiladas, estudiantes, personas en oficios del hogar, 

discapacitados para trabajar y otros tipos de inactivos.  Se menciona que 

éste grupo de personas no están dentro de la fuerza de trabajo. 

 

Por otro lado el subempleo es aquel que existe cuando la situación de 

empleo de una persona es inadecuada con respecto a determinadas 
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normas, como lo es la insuficiencia del volumen del empleo (subempleo 

visible) o los bajos niveles de ingresos (subempleo invisible). 

 

La PEA en Ecuador se considera aquellas "personas de 10 años y más 

que trabajaron al menos 1 hora en la semana de referencia o aunque no 

trabajaron, tuvieron trabajo (ocupados); o bien aquellas personas que no 

tenían empleo pero estaban disponibles para trabajar y buscan empleo 

(desocupados).2 

 

GRÁFICO N° 7 

 
Fuente: INEC 
Elaborado por: INEC 

 

                                                 
2 ECUADOR.  DIARIO HOY.  [http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/desciende-ligeramente-el-desempleo-

en-ecuador-a-inicios-de-2012-543122.html]. 
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ANÁLISIS: 

 

El desempleo y el subempleo en el Ecuador constituyen una problemática 

constante debido al ambiente inestable tanto político, económico, y legal 

del país. 

 

Se puede evidenciar que en la ciudad de Quito la población cuenta con un 

empleo mayormente formal, así como el menor porcentaje en desempleo 

en comparación con la ciudad de Guayaquil. 

 

Los niveles de subempleo se deben a que las personas perciben un sueldo 

menor al necesario para acceder a la canasta básica, perjudicando 

directamente a las familias asalariadas. 

 

2.1.6.2 Remesas de Emigrantes 

 

Es un medio de pago utilizado en el comercio internacional en el que 

toma la iniciativa del cobro el exportador, entregando documentos e 

instrucciones precisas a los bancos que intervienen en la operación, para 

que lo hagan llegar al importador. 

 

La remesa se encuentra regulada por las Reglas Usos Uniformes 

Relativas a la Gestión de Cobro de Documentos publicadas por la 

Cámara de Comercio Internacional. 
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Las remesas, tanto la simple como la documentaria, dependiendo del 

plazo de pago pueden ser para cobro, sería una remesa a la vista, o para 

aceptación, en la que existe aplazamiento. 

 

La gestión de la aceptación la puede llevar a cabo el exportador enviando 

directamente los documentos financieros al importador para que los 

restituya aceptados, o puede existir la gestión de la aceptación a través de 

bancos, por la que si el efecto aceptado queda confiado en el banco del 

importador hasta vencimiento es la operación llamada de aceptación y 

cobro; si por el contrario, el efecto aceptado es devuelto al exportador, la 

aceptación y devolución, surgen dos remesas, la primera en la que se 

envía el documento para aceptar y el importador lo reenvía, y la segunda 

cuando el exportador tiene que cobrarlo a vencimiento.3 

 

                                                 
3 ESPAÑA.  CIBERCONTA.  [http://ciberconta.unizar.es/leccion/cioexban/350.HTMl]. 
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GRÁFICO N° 8 

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

 

ANÁLISIS: 

 

Las remesas constituyen el apoyo financiero de vital importancia a 

millones de familias del Ecuador.  El pago de giros constituye la entrega 

del dinero proveniente de los diferentes países del mundo donde se 

encuentran los compatriotas. 

 

El pago de giros es uno de los principales productos que Servipagos 

ofrece a sus usuarios, por lo tanto el envío de ese dinero no solo influye 

en la economía de los beneficiarios sino a todas las empresas que 

intervienen en el proceso. 
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2.1.6.3 Salario Mínimo Vital General 

 

El salario mínimo es la remuneración establecida legalmente, para cada 

periodo laboral (hora, día o mes), que los empleadores deben pagar a sus 

trabajadores por sus labores.  Generalmente se expresa en unidades 

monetarias por jornada de trabajo.  Cada país suele establecer las normas 

legales que regulan el salario mínimo y los mecanismos para determinar 

periódicamente su monto, generalmente en forma anual. 

 

TABLA N° 2 

AÑOS SALARIO MÍNIMO VITAL 

2008 $ 202 

2009 $ 218 

2010 $ 240 

2011 $ 264 

2012 $ 292 

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

 

ANÁLISIS: 

 

El salario mínimo vital es fijado por el Ministerio de Relaciones 

Laborales, todos los años el salario incrementa según las políticas del 

gobierno.  Dependiendo de este ingreso, aumenta o disminuye la 

capacidad de endeudamiento de los ecuatorianos para que éstos realicen 

los principales pagos y cobranzas que Servipagos ofrece. 
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2.1.6.4 Educación 

 

El proceso de vinculación y concienciación cultural, moral y conductual.  

Así, a través de la educación, las nuevas generaciones asimilan y 

aprenden los conocimientos, normas de conducta, modos de ser y formas 

de ver el mundo de generaciones anteriores, creando además otros 

nuevos.  Proceso de socialización formal de los individuos de una 

sociedad.4 

 

GRÁFICO N° 9 

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

 

                                                 
4 WIKIPEDIA.  [http://es.wikipedia.org/wiki/Educaci%C3%B3n]. 



 

 

23 

GRÁFICO N° 10 

 
Fuente: INEC 
Elaborado por: INEC 

 

ANÁLISIS: 

 

El analfabetismo se ha venido erradicando poco a poco en el Ecuador, sin 

embargo se requiere de cierto nivel de conocimientos para utilizar la 

banca transaccional a través de un portal de pagos como el que se 

propone para Servipagos. 

 

2.1.7 Factor Político 

 

Ecuador es el país con mayor riesgo de la región.  De acuerdo a calificadoras 

internacionales, los problemas políticos principalmente económicos y sociales 

ubican al país en los últimos lugares de confiabilidad. 
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El cambio constante de gobiernos o crea en el país un ambiente hostil e 

inestable, afectando tanto a la inversión nacional como extranjera. 

 

El actual gobierno ha realizado un sin número de elecciones, y cambios dentro 

de los diferentes sectores como educación, salud. 

 

El Ecuador es un país inestable, con políticas financieras que no se han 

convertido en parte de un plan estratégico para atraer inversión, las políticas se 

han ajustado a los gobiernos de turno afectando a las empresas que dependen 

de un sistema financiero estable. 

 

ANÁLISIS: 

 

El escenario político constituye una amenaza para una intermediaria financiera 

como lo es la empresa Servipagos, ya que los constantes cambios y 

disposiciones pueden afectar directa o indirectamente. 

 

2.1.8 Factor Tecnológico 

 

Tecnología es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados 

científicamente, que permiten diseñar y crear bienes y servicios que facilitan la 

adaptación al medio ambiente y satisfacer tanto las necesidades esenciales 

como los deseos de las personas.  Aunque hay muchas tecnologías muy 

diferentes entre sí, es frecuente usar el término en singular para referirse a una 

de ellas o al conjunto de todas.5 

                                                 
5 WIKIPEDIA.  [http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADa]. 
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ANÁLISIS: 

 

Uno de los grandes retos de la empresa es la utilización de las tecnologías de 

forma eficiente, es decir, que de una mayor calidad en los servicios al usuario 

final. 

 

Las empresas cada vez asumen un mayor riesgo en el proceso tecnológico 

debido fundamentalmente a que la tecnología va dejando de ser una fuente de 

ventaja competitiva más bien se convierte en parte del servicio que se le da al 

cliente. 

 

2.1.9 Escenario Ecológico 

 

El Ministerio del Ambiente es el organismo regulador encargado de velar por 

un ambiente sano, el respeto de los derechos de la naturaleza, y garantizará un 

modelo sustentable de desarrollo ambientalmente equilibrado y respetuoso de 

la diversidad cultural, que conserve la biodiversidad y la capacidad de 

regeneración natural de los ecosistemas, y asegure la satisfacción de las 

necesidades de las generaciones presentes y futuras. 

 

ANÁLISIS: 

 

Los recursos que se utilizarán en la creación del portal transaccional no 

representan la producción de desechos, ya que todos los esfuerzos serán 

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

 

La crisis económica mundial que comenzó en el año 2008, y originada en los 

Estados Unidos.  Entre los principales factores causantes de la crisis estarían 

los altos precios de las materias primas, la sobrevalorización del producto, una 

crisis alimentaria mundial y, una elevada inflación planetaria y la amenaza de 

una recesión en todo el mundo, así como una crisis crediticia, hipotecaria y de 

confianza en los mercados. 

 

La crisis iniciada en 2008 ha sido señalada por muchos especialistas 

internacionales como la «crisis de los países desarrollados», ya que sus 

consecuencias se observan fundamentalmente en los países más ricos del 

mundo.6 

 

ANÁLISIS: 

 

El panorama internacional se refleja hostil e inestable el cual puede afectar 

significativamente a las empresas.  Por ejemplo, se evidencia el retorno de 

emigrantes al país por falta de trabajo, por lo tanto las remesas que son 

enviadas descenderán sustancialmente afectando a todos los sectores que 

dependen de ese dinero. 

 

                                                 
6 WIKIPEDIA.  [http://es.wikipedia.org/wiki/Crisis_econ%C3%B3mica_de_2008-2012]. 
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2.2 ANÁLISIS DEL MICROAMBIENTE 

 

2.2.1 Identificación de Clientes 

 

Cliente es aquella persona que puede satisfacer una necesidad a través de la 

adquisición de un bien o servicio que es otorgado por otra persona. 

 

Tipos de Clientes 

 

En una organización existen dos tipos de clientes siendo estos los actuales que son 

aquellos que generan un volumen de ventas y son fuente de ingreso que percibe la 

empresa y permite que la empresa mantenga participación en el mercado. 

 

Los clientes potenciales son aquellos no realizan compras a la empresa pero 

son visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la 

disposición, el poder de compra y la autoridad para comprar.  Este tipo de 

clientes dan lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro se 

considerar como la fuente de ingresos futuros. 

 

Segmento de Mercado de Servipagos 

 

Dividir el mercado en grupos con características homogéneas, se le conoce con 

el nombre de "segmentación del mercado"; el cual, se constituye en una 

herramienta estratégica de la mercadotecnia para dirigir con mayor precisión 

los esfuerzos, además de optimizar los recursos y lograr mejores resultados.7 

                                                 
7 PROMONEGOCIOS.  [http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/segmentacion-del-mercado.htm]. 
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Los segmentos de mercado que la empresa Servipagos atiende se diversifican 

en tres, siendo éstos el sector Público, Financiero y Privado. 

 

Entre los principales clientes que forman parte de la cartera de Servipagos se 

encuentran: 

 

TABLA N° 3 

PÚBLICO 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 envíos 

CATEG Unibanco Soat Seguros Panamericana 

EPMAPS BEV Soat Seguros Colonial 

EEQ Coop. San Francisco de Asís CTH 

Municipio de Quito Coop. 23 de Julio Conecel CLARO 

Municipio de Guayaquil Banco Territorial Otecel MOVISTAR 

EMELGUR CITIBANK TV Cable 

AMAGUA PACIFICARD Yanbal 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

Estos tipos de clientes encuentran múltiples beneficios como: 

 

• Atención en horarios extendidos, los 365 días del año. 

 

• Gama de transacciones en un solo lugar, lo que conlleva ahorro de 

tiempo. 

 

• Gran cobertura y ubicación estratégica de agencias a nivel nacional. 
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2.2.2 Competencia Servicios Sustitutos 

 

El significado de la palabra Competencia (del latín competentia) tiene dos 
grandes vertientes: por un lado, hace referencia al enfrentamiento o a la 
contienda que llevan a cabo dos o más sujetos respecto a algo.  En el mismo 
sentido, se refiere a la rivalidad entre aquellos que pretenden acceder a lo 
mismo, a la realidad que viven las empresas que luchan en un determinado 
sector del mercado al vender o demandar un mismo bien o servicio.8 

 

La competencia directa para Servipagos son aquellas instituciones que brindan 

servicios similares para un mismo mercado y lugar, siendo las siguientes 

instituciones la competencia directa para la empresa: 

 

• Propias agencias de los clientes de Servipagos que se dedican a la 

recaudación, cobro de transacciones y clientes Cash Managment. 

 

• Rapipagos. 

 

• Banco del Barrio (Banco de Guayaquil). 

 

• Puntomático (Banco del Pacífico). 

 

• Mi Vecino (Banco Pichincha) 

 

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

 

Los proveedores principales de la empresa Servipagos se constituyen en los 

siguientes grupos: 

 

• Proveedores de Servicios entre ellos: 

 

     

 

• Proveedores autorizadores en los se encuentran los bancos: 

 

   

 

• Proveedores de Software: 
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• Proveedores de Enlaces: 

 

   

 

• Proveedores de Hosting 

 

 

 

• Proveedores Internos: son aquellos departamentos o áreas encargadas de 

la realización del proyecto, misma áreas involucradas son la de 

Desarrollo, Producción, Seguridad de la información, entre otras. 

 

2.3 ANÁLISIS INTERNO 

 

2.3.1 Aspectos Administrativos 

 

Nombre de la empresa: Externalización de Servicios S.A. Exsersa. 

 

Dirección: Oficina Matriz, Pasaje Los Ángeles E3-19 y Av. Eloy Alfaro. 

 

Actividad Económica: Intermediación de Servicios Financieros. 

 

Servipagos es parte del Grupo Financiero Producción siendo el canal de pagos 

y cobros representativo dentro del grupo. 
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GRÁFICO N° 11 

Estructura Organizacional 

 
Fuente: Estructura Servipagos 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

2.3.2 Área Financiera 

 

El área financiera tiene como objetivo principal es maximizar el valor de la 

empresa así como la decisión de inversión de la misma.  Genera proyectos y 

análisis que involucren el empleo adecuado de los recursos. 

 

En la empresa Servipagos, el área financiera controla la existencia de un 

correcto manejo del capital así como de sus dividendos.  Los sistemas 

financieros y de contabilidad permiten a la institución el manejo adecuado para 

la asignación correcta de los recursos.  A partir de la elaboración de un 

presupuesto se logra alcanzar objetivos propuestos debidamente aprobados por 

Produbanco, siendo éstos de reporte mensual y de consolidado anual. 
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2.3.3 Área Marketing 

 

El área de Marketing es la encargada de realizar estudios de mercado, 

publicidad, servicio al cliente, promociones de productos entre otras 

actividades. 

 

Servipagos controla directamente la comercialización de clientes es decir las 

ventas, sin embargo las acciones en mención son conjuntamente realizadas con 

el departamento de marketing de Produbanco.  Así mismo, el área de servicio 

al cliente se direccionan a través del banco más no atienden los reclamos en la 

instituciones. 

 

Al ser Servipagos parte del Grupo Financiero Producción, trabaja en conjunto 

para realizar acciones de marketing y de servicio al cliente, si bien aporta un 

gran desfogue de carga logística, la institución no toma decisiones directas en 

estos temas en particular. 

 

 



 

 

3 INVESTIGACIÓN DE MERCADOS 

 

3.1 PROPÓSITO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

La empresa Servipagos se constituye hace 14 años con el principal propósito de la 

intermediación bancaria con visión internacional, donde a lo largo de los años ha 

logrado posicionarse como el principal y con mayor experiencia en el mercado 

ecuatoriano.  Sin embargo, los usuarios presentan quejas sobre la calidad de servicio, 

tiempos de espera en fila y respuestas en el sistema. 

 

Según las causas mencionadas anteriormente, Servipagos, a la orden de sus usuarios, 

y queriéndose ingresar en un mercado globalizado, lleno de tecnología, desea crear 

un portal de las transacciones para mejorar la calidad de servicio, efectivizar el 

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

 

3.2 SEGMENTACIÓN DEL MERCADO 

 

La segmentación de mercado es el proceso y herramienta de marketing para dividir el 

mercado en grupos con características homogéneas para así alcanzar la optimización 

de los recursos y lograr mejores resultados. 

 



 

 

35 

3.2.1 Tipos de segmentación 

 

La empresa Servipagos debe efectuar el proceso de segmentación de mercados 

para direccionar correctamente su esfuerzo en la creación de un portal 

transaccional, mismo que consiste en: 

 

• Conocer las necesidades del usuario 

• Crear un portal transaccional que satisfaga las necesidades 

• Realizar variedad de productos para cada mercado. 

 

Requisitos Para Una Segmentación Eficaz 

 

La segmentación es eficaz cuando los resultados arrojan personas u 

organizaciones homogéneas, operaciones de fácil aplicación en el mercado, se 

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

accesibles y rentables para la organización. 

 

Los criterios de segmentación son 4: 

 

Segmentación por criterios geográficos: Las variables geográficas que más se 

utilizan son: países, regiones, provincias, comarcas, municipios, ciudades, 

densidad, entre otros. 

 

En general, las variables geográficas son fácilmente cuantificables y de una 

gran operatividad. 
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Segmentación por criterios socioeconómico-demográfico: Las variables 

demográficas son el sexo, edad, estado civil, familia y ciclo familiar, mientras 

que las variables socioeconómicas son la ocupación, educación, ingresos y 

clase social. 

 

Los perfiles socioeconómicos de los consumidores son los que explican sus 

comportamientos y preferencias. 

 

Segmentación por criterios psicográficos: Son las variables tales como la 

personalidad, estilo de vida, actividades, actitudes, opiniones y valores. 

 

Estas variables pueden verse limitadas por las siguientes razones: 

 

• Son variables de difícil cuantificación. 

 

• No existe, o es muy difícil de probar, una relación clara entre estas 

variables y las necesidades de los consumidores. 

 

• Los segmentos resultantes pueden resultar inaccesibles. 

 

Segmentación por criterios relacionados con el producto: Se trata de variables 

tales como tipo de establecimiento, horas de compra, frecuencia de compra, 

frecuencia de uso, lealtad a la marca, ocasión y ventajas buscadas.  La 

segmentación basada en criterios relacionados con el producto es la más 

directa.  Los criterios son fácilmente cuantificables y los segmentos suelen ser 

operativos y de fácil acceso.  Sin embargo, estos criterios no profundizan en las 
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causas últimas que justifican las diferencias de comportamiento en los 

consumidores. 

 

TABLA N° 4 

GEOGRÁFICOS 

Región del mundo Ecuador 

Región del país Quito 

Tamaño de zona metropolitana 1´936.194 Distrito metropolitano 

Densidad Urbana 

DEMOGRAFÍCOS 

Edad Entre 18 a 65 años 

Género Masculino /Femenino 

Ocupación Profesional, ama de casa, estudiante, mensajero 

Nivel de ingresos Bajo, medio bajo, medio, medio alto 

PSICOGRÁFICOS 

Clase social Media Baja, Media 

CONDUCTUALES 

Beneficios Efectivizar tiempo, calidad en el servicio 

Ventajas buscadas Utilización de nuevas y mejores tecnologías 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

DEFINICIÓN DEL TIPO DE MERCADO EN QUE ACTÚA LA 

EMPRESA 

 

La empresa Servipagos tiene como actividad principal la prestación de 

servicios transaccionales mismo que participa en dos tipos de mercado: 

 

• Mercado de Consumo de Servicios: Están compuestos por diversos 

servicios son usados o aplicados a los fines a que están destinados, ya sea 

satisfaciendo las necesidades de los individuos o sirviendo los propósitos 
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de la producción.  Servipagos, actúa en el mercado de consumo de 

servicios puesto que ofrece servicios al sector público y privado por 

ejemplo la administración de ventanillas de varias empresas entre ellas 

Corporación Nacional de Telecomunicaciones. 

 

• Mercado Empresarial: Servipagos se especializa en implementar 

transacciones de clientes en su red de ventanillas es decir que actúa en un 

mercado lleno de posibilidades de operación. 

 

DIMENSIONAMIENTO DEL MERCADO 

 

Mercado Global: 

 

Servipagos brinda sus servicios transaccionales en todo el Ecuador y se 

convierte en el mercado global, 

 

TABLA N° 5 

Población del Ecuador a diciembre del 2010 

REGIÓN SIERRA   6.449.355 

REGIÓN COSTA   7.236.822 

REGIÓN ORIENTE      739.814 

REGIÓN INSULAR      25.124 

ZONAS NO DELIMITADAS      32.384 

TOTAL 14.483.499 

Fuente: INEC – Proyección de Población 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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MERCADO DE REFERENCIA 

 

Segmentación Geográfica 

 

El tema de la presente investigación ha sido delimitado para realizarse en la 

Ciudad de Quito, debido que es en donde se encuentra la matriz de Servipagos. 

 

La investigación de mercado va a realizarse de la siguiente manera: 

 

• País: Ecuador 

• Provincia: Pichincha 

• Ciudad: Quito 

• Habitantes de la ciudad de Quito al 2012: 2´239.191 

 

Segmentación Demográfica 

 

• EDAD: Personas mayores a 18 años en adelante 

• SEXO: indistinto 

• NIVEL DE INGRESOS: bajo, medio bajo, medio, media alto 

 

Segmentación Conductual 

 

• BENEFICIOS: Personas que busquen un servicio de rápido, sin tiempo 

de espera en fila con un costo acorde al servicio ofertado 
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• NIVEL DE FIDELIDAD: Personas que tengan un nivel de fidelidad alto 

hacia productos o empresas que se ofertan en Servipagos 

 

3.2.2 Tipos de Investigación 

 

Es el proceso por el cual se adquiere, registra, procesa y analiza la información, 

respecto a los temas relacionados, como: clientes, competidores y el mercado.  

La investigación de mercados puede ayudar a crear el plan estratégico de la 

empresa, preparar el lanzamiento de un producto o facilitar el desarrollo de los 

productos lanzados dependiendo del ciclo de vida. 

 

La investigación de mercados busca garantizar a la empresa, la adecuada 

orientación de sus acciones y estrategias, para satisfacer las necesidades de los 

consumidores y obtener la posibilidad de generar productos con un ciclo de 

vida duradero que permita el éxito y avance de la empresa, además brinda a las 

compañías la posibilidad de aprender y conocer más sobre los actuales y 

potenciales clientes. 

 

El propósito de la investigación de mercados es ayudar a las compañías en la 

toma de decisiones sobre el desarrollo y la mercadotecnia de los diferentes 

productos.  La investigación de mercados representa la voz del consumidor al 

interior de la compañía.9 

 

                                                 
9 WIKIPEDIA.  [http://es.wikipedia.org/wiki/Investigaci%C3%B3n_de_mercados]. 
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Establecer la necesidad de información. 

 

El propósito de la presente investigación es la creación de un portal 

transaccional que permita mejorar el nivel de servicio a los clientes de 

Servipagos, así como descongestionamiento de las agencias y ahorro de tiempo 

de espera en fila, obteniendo un desarrollo tecnológico de gran importancia, 

constituyéndose como requerimiento la medición del posicionamiento actual 

que poseen la empresa, así como la satisfacción de necesidades y expectativas 

de los clientes. 

 

Para este proceso se realizarán encuestas por medio de las cuales se puedan 

medir las variables indicadas y brinden información precisa para el desarrollo 

de estrategias al momento de incursionar en el mercado con un portal 

transaccional. 

 

Especificar los objetivos de investigación y las necesidades de información 

 

• Determinar cuan interesados están los clientes en la creación de un portal 

para la empresa Servipagos. 

 

• Determinar el tipo de transacciones requieren los clientes en un portal 

para la empresa Servipagos. 

 

• Ofrecer un nuevo canal de distribución para servicios transaccionales, 

más rápido con las mismas facilidades de un canal presencial. 
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• Satisfacer los requerimientos de los clientes, ofreciéndoles en el portal 

una gama completa de transacciones. 

 

• Realizar plan de publicidad y promoción acorde al mercado objetivo. 

 

Determinar las fuentes de datos 

 

La fuente de datos que de mejor manera aportarán a recabar información son 

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

las necesidades y expectativas de los usuarios. 

 

Las preguntas planteadas, tabulación y datos obtenidos de las encuestas serán 

presentados como parte fundamental de la investigación de mercados ya que 

reflejarán lo que realmente requieren los clientes. 

 

DISTRIBUCIÓN DE MUESTREO 

 

El muestreo es la técnica para la selección de una muestra a partir de una 

población. 

 

Tipos de Muestreo: 

 

Muestreo probabilístico (aleatorio): En este tipo de muestreo, todos los 

individuos de la población pueden formar parte de la muestra, tienen 

probabilidad positiva de formar parte de la muestra. 
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Es este el tipo de muestreo que se utilizará en la investigación, por ser el 

riguroso y científico. 

 

3.2.3 Metodología y Tamaño de la Muestra 

 

Para realizar el cálculo del tamaño de la muestra la investigación, se basará en 

el muestreo probabilístico para poblaciones finitas, utilizando la siguiente 

fórmula de cálculo: 

 

pqz1)(Ne

pqNz
n

22

2

+−
=

 

 

N = Total de la población. 

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

p = proporción esperada (en este caso 5% = 0.05). 

q = 1 – p (en este caso 1-0.05 = 0.95). 

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

 

Para la presente investigación Se utilizará un nivel de confianza del 95%. 

 

n = A calcular. 

 

N = Tamaño de la población – 1`380,902 (habitantes mayores de 18 años de 

la zona urbana de la ciudad de Quito). 
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Z = Valor correspondiente a la distribución de Gauss, en el caso que se 

investiga se tomará en cuenta un ∞ = 0,05; para lo cual la tabla muestra 

un: 

 

Z = 1,96 

 

p = Probabilidad esperada del parámetro a evaluar.  Es un dato desconocido, 

para lo cual se toma la opción más desfavorable que hace el tamaño 

muestral más grande. 

 

p = 0,5 

q = 1 – p.  Dato obtenido por fórmula 

q = 0,5 

 

i = Error que se prevé cometer.  En el caso de investigación, se estimará un 

error del: 

 

e = 0,05 

 

APLICACIÓN: 

 

0)(0,50)(0,51,961)(13809020,05

0)1380902(0,50)(0,51,96
n

22

2

+−
=

 

 

Tamaño de muestra n= 384 
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Para determinar el tamaño de la muestra se utilizó los datos de los habitantes 

mayores 18 a años de las zonas urbanas de la ciudad de Quito, según el dato 

obtenido del INEC (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos) a diciembre 

del 2010 los habitantes de la ciudad de Quito es 2´239.199 de los cuales la 

población de las zonas urbana es 1´619.432 y los mayores de 18 años son 

1´380.902.  La muestra fue seleccionada de acuerdo al Muestreo No 

Probabilístico Intencional seleccionando a un grupo típico. 

 

3.3 DISEÑO DE INSTRUMENTOS 

 

Se torna necesario realizar un cuestionario a los clientes que arroje resultados que 

colaboren significativamente con investigación en mención. 

 

ENCUESTA: 

 

INVESTIGAR LA VIABILIDAD DE LA CREACIÓN DE UN PORTA L 

TRANSACCIONAL PARA LA EMPRESA SERVIPAGOS 

 

1. Edad: 

 

2. Ocupación: 

 

3. Género: 
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4. ¿Es usuario frecuente de las agencias Servipagos? 

 

Primera vez___          Ocasionalmente___          Nunca___          Siempre___ 

 

5. ¿Qué día elije usted para realizar sus transacciones? 

 

Laborales___          Fines de semana___ 

 

6. ¿Por qué razón utiliza usted los servicios de Servipagos? 

 

Cercanía___          Horarios extendidos___          Servicio___          Seguridad___ 

Rapidez___          Variedad de Transacciones___          Otros___ 

 

7. ¿Qué método prefiere para realizar transacciones? 

 

Presencial en agencia___  Portal transaccional___ 

 

8. ¿Dónde realiza un mayor uso del Internet? 

 

En el trabajo___          En lugar de estudios___          En casa___ 

 

9. ¿Cuál es su nivel como usuario de Internet? 

 

Básico___          Medio___          Avanzado___ 
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10. ¿Con qué frecuencia utiliza Internet? 

 

Todos los días, varias horas ___          Una vez al día    ___ 

Algunos días de la semana ___          Una vez a la semana  ___ 

Una vez al mes     ___          Menos de una vez al mes ___ 

 

11. ¿Utiliza usted servicios de Internet para realizar cobros y pagos? 

 

Sí___          No___ 

 

12. ¿Utilizaría usted un portal transaccional para realizar cobros y pagos de 

Servipagos? 

 

Sí___          No___ 

 

13. ¿Utilizaría usted un portal transaccional de Servipagos por? 

 

Comodidad___          Rapidez___          Ahorrar tiempo___ 

Variedad de transacciones en un solo lugar____          Funcionalidad___ 

 

14. ¿Cuál de los siguientes aspectos le atraen de un portal transaccional a través 

del Internet para Servipagos? 

 

Que es nuevo___          Que es necesario___ 
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15. ¿Si 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 cuál sería el precio que está dispuesto a pagar? 

 

$0,30___          $0,50ctvs___          $0,75ctvs____          $1,50___ 

 

16. ¿A través de que medio le gustaría recibir información sobre el portal 

transaccional de Servipagos? 

 

Internet____          Correo___          Radio___          Televisión___ 

 

17. ¿Tiene cuenta Bancaria? 

 

Sí___          No___ 

 

La información proporcionada es totalmente confidencial y será utilizada únicamente 

en trabajo de investigación académica.  GRACIAS 
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3.4 PROCESAMIENTO DE DATOS E INTERPRETACIÓN 

 

Se realiza el procesamiento de los datos obtenidos según las encuestas realizadas. 

 

1. EDAD 

 

TABLA N° 6 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

18 a 25 años 11 meses 164 43% 

26 a 33 años 11 meses 98 26% 

34 a 41 años 11 meses 34 9% 

42 a 49 años 11 meses 24 6% 

50 a 57 años 11 meses 26 7% 

58 a 65 años 11 meses 20 5% 

66 años en adelante 18 5% 

Total 384 100% 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 12 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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ANÁLISIS: 

 

Se puede observar que de las personas encuestadas un 43% de ellas son de entre 

18 a 25 años, seguido por un 26% que tienen 26 a 33 años el resto de los 

encuestados con menores porcentajes son de ente los 34 a 65 años en adelante. 

 

2. OCUPACIÓN 

 

TABLA N° 7 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Ama de casa 19 5% 

Mensajero 133 35% 

Estudiante 22 6% 

Otros 210 55% 

Total 384 100% 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 13 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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ANÁLISIS: 

 

Se observa que el 34% de los encuestados son mensajeros, el 5% son amas de 

casa, los estudiantes representan un 5% y el 55% tienen otras actividades o 

profesión.  Esto tiene como significado que la mayor parte de las personas que se 

acercan a realizar transacciones en las agencias son mensajeros, lo que se pretende 

a través de la creación de un portal transaccional para Servipagos es conglomerar 

no solo a la ocupación mencionada sino a todos los usuarios de Internet. 

 

3. GÉNERO 

 

TABLA N° 8 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Femenino 179 47% 

Masculino 205 53% 

Total 384 100% 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 14 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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ANÁLISIS: 

 

Se puede observar que de los 384 encuestados, el 53% representa al género 

masculino y el 47% representa al género femenino.  El interés del portal 

transaccional es generar que tanto como el público masculino y femenino utilicen 

el botón 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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 15 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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ANÁLISIS: 

 

Se observa que del total de los encuestados el 52 % son siempre usuarios de las 

agencias Servipagos, continuando con el 36% que acuden a las agencias 

ocasionalmente y el 12 % que se acercan por primera vez a las agencias.  La 

mayoría de usuarios de Servipagos ya conocen la marca y lo que se pretende al 

crear un portal transaccional es que el usuario sienta el respaldo, confianza y 

seguridad de realizar sus cobros y pagos a través del aplicativo en Internet. 

 

5. ¿QUÉ DÍA 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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 16 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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ANÁLISIS: 

 

Se puede observar que el 59 % de los encuestados elije realizar sus transacciones 

en días laborables, y el 41% de ellos elijen realizar sus transacciones en fines de 

semana. 

 

Con la creación del portal transaccional para Servipagos se descongestionará y 

oxigenará el uso de las agencias en días laborales logrando así mejorar la imagen 

y el servicio que se pretende ofertar. 

 

6. ¿POR QUÉ RAZÓN UTILIZA LOS SERVICIOS DE SERVIPAG OS? 

 

TABLA N° 11 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Cercanía 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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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GRÁFICO N° 17 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

Se puede observar que el 32 % de los encuestados visitan las agencias Servipagos 

por Cercanía, seguido con el 29% por Rapidez, el 28% por los Horarios 

extendidos, un 7% por la variedad de transacciones en un solo lugar y el 4 % por 

servicio. 

 

Al tener una herramienta como el Internet el usuario podrá realizar sus 

transacciones a través del portal obteniendo todos los beneficios como cercanía, 

rapidez, horarios extendidos desde la comodidad de sus domicilios, trabajos o 

lugar de estudio. 
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7. ¿QUÉ MÉTODO PREFIERE PARA REALIZAR TRANSACCIONES ? 

 

TABLA N° 12 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Presencial en la agencia 243 63% 

Portal transaccional 141 37% 

Total 384 100% 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 18 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

De las 384 personas encuestadas el 63 % prefieren realizar sus transacciones de 

forma presencia en una agencia, mientras que el 37% de los encuestados realiza 

sus transacciones a través de un portal transaccional. 
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Los usuarios no tienen costumbre de realizar sus transacciones mediante la valiosa 

herramienta como es un portal transaccional, sin embargo se pretende realizar una 

campaña de publicidad enfocada a los beneficios, seguridades y soporte del uso 

del portal mencionado que los motive a la utilización de este recurso. 

 

8. ¿DÓNDE 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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 19 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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ANÁLISIS: 

 

Se puede observar que de los encuestados el 43 % realizan un mayor uso del 

Internet en el trabajo, seguido por el 36% de los encuestados que lo realizan en 

casa y el 21% hace uso del Internet en lugar de estudios. 

 

Al ser el Internet una herramienta de uso masivo se pretende que los usuarios 

realicen sus transacciones desde la comodidad de su lugar de trabajo, estudio o 

domicilio. 

 

9. ¿CUÁL ES SU NIVEL COMO USUARIO DE INTERNET? 

 

TABLA N° 14 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Básico 108 28% 

Medio 178 46% 

Avanzado 98 26% 

Total 384 100% 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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GRÁFICO N° 20 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

Se puede observar que el 46 % de los encuestados tienen un nivel medio como 

usuarios de Internet, el 28% tienen un nivel básico y el 26% tienen un nivel 

avanzado. 

 

El usuario al recurrir al portal transaccional obtendrá todo el soporte técnico 

necesario para que aquellas personas que no tienen un buen manejo del Internet 

puedan realizar sus transacciones sin ningún inconveniente. 
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10. ¿CON QUÉ FRECUENCIA UTILIZA INTERNET? 

 

TABLA N° 15 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Todos los días, varias horas 152 40% 

Una vez a la semana 51 13% 

Una vez al día 67 17% 

Una vez al mes 42 11% 

Algunos días de la semana 39 10% 

Menos de una vez al mes 33 9% 

Total 384 100% 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 21 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

Se puede observar que el 40 % de los encuestados hacen uso del Internet todos los 

días varias horas, el 13% utiliza el Internet una vez a la semana, el 17% lo realiza 
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una vez al día, seguido con un 11% por aquellos encuestados que hacen uso del 

Internet una vez al mes, el 10% lo realiza algunos días de la semana y por último 

un 9% de los encuestados con menos de una vez al mes.  Aprovechando que los 

clientes hacen uso del Internet todos los días varias horas, podrán realizar sus 

transacciones los siete días de la semana y las veinte y cuarto horas ya que esa 

será una de las ventajas y características que tendrá el aplicativo. 

 

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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 22 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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ANÁLISIS: 

 

Del total de los encuestados se observa que el 61% no utiliza los servicios de 

Internet para realizar cobros y pagos mientras que un 39% si lo realizan. 

 

Como se menciona el cliente no tiene la costumbre de utilizar servicios de cobros 

y pago por medio de un portal, sin embargo con un plan publicitario, soporte en 

línea, tendrán las personas la confianza de realizar sus operaciones por medio del 

portal transaccional para Servipagos. 

 

12. ¿UTILIZARÍA 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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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GRÁFICO N° 23 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

Se observa que de las 384 personas encuestadas el 53% realizarían sus cobros y 

pagos en un portal transaccional de Servipagos, seguido por un 47% de los 

mismos que no lo realizarían. 

 

Con la creación de un portal transaccional para Servipagos se pretende que la 

mayoría de visitantes de una agencia realicen sus operaciones a través de esta 

herramienta ya que obtendrán mejores beneficios tales como comodidad, 

reducción del tiempo de espera en la fila y descongestionando las agencias. 
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13. ¿UTILIZARÍA 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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 24 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

De los encuestados el 29% utilizarían un portar transaccional de Servipagos por 

Comodidad, seguido por un 26% de encuestados que lo harían por ahorrar tiempo, 
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con un 18% lo utilizarían por rapidez, el 16% lo haría por encontrar una variedad 

de transacciones en un solo lugar y el 11% de los encuestados lo haría por 

funcionalidad.   

 

Con el portal transaccional se pretende que los usuarios obtengan el beneficio de 

ahorrar tiempo, comodidad, rapidez, evitar congestión en las agencias y obtener 

buena funcionalidad al realizar sus cobros y pagos. 

 

14. ¿CUÁL DE LOS SIGUIENTES ASPECTOS LE ATRAEN DE UN 

PORTAL TRANSACCIONAL A TRAVÉS DEL INTERNET PARA 

SERVIPAGOS? 

 

TABLA N° 19 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Que es nuevo 96 25% 

Que es necesario 288 75% 

Total 384 100% 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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GRÁFICO N° 25 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

Se observa que al 75% de los encuestados les atrae un portal transaccional por que 

es necesario y un 25% de los encuestados por que es nuevo. 

 

Aprovechando que el portal transaccional para Servipagos es novedoso y 

necesario se pretende abarcar la mayor cantidad de usuarios y brindarles un mejor 

servicio. 
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15. ¿Si 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, cuál sería el precio que está 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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 26 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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ANÁLISIS: 

 

El 37% de los encuestados están dispuestos a pagar por el uso de un portal 

transaccional para Servipagos $0,30 ctvs., el 31% de las personas pagarían $0,50 

ctvs., un 20% dispondría $0,50 ctvs., por utilizar el botón de pagos y el 12% de 

las personas pagarían $1,50 ctvs. 

 

Debido a que la mayoría de los bancos realizan cierto tipo de transacciones a 

través de un botón de pagos se establecerá una comisión por transacción que sea 

atractiva y que permita obtener ganancias para Servipagos. 

 

16. ¿A través de que medio le gustaría recibir información sobre el portal 

transaccional de Servipagos? 

 

TABLA N° 21 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Internet 163 42% 

Correo 137 36% 

Radio 27 7% 

Televisión 57 15% 

Total 384 100% 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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GRÁFICO N° 27 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

Se observa que el 42% de los encuestados les gustaría recibir información sobre el 

portal transaccional para Servipagos a través del Internet, el 36% de las personas 

prefieren que sea la difusión a través de correo; con el 15% de los encuestados 

gustan ver la información por televisión y el 7% gustan que se dé noticia por 

radio. 

 

El Internet al ser un medio masivo de interacción se sacará beneficio de esta 

herramienta para dar a conocer el nuevo servicio que desea dar Servipagos así 

como cada una de las novedades para que el usuario este informado. 
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17. ¿TIENE CUENTA BANCARIA? 

 

TABLA N° 22 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Si 230 60% 

No 154 40% 

Total 384 100% 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 28 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

ANÁLISIS: 

 

Se observa que el 60% de los encuestados tienen una cuenta bancaria y el 40% no 

son clientes que dispongan de una cuenta bancaria. 

 

El portal transaccional para Servipagos trabajará con usuarios bancarizados con 

débito a la cuenta del cliente en línea (siendo estos aquellos que ya trabajan con la 

empresa Servipagos y con switch de Banred por ejemplo Banco Pichincha, 
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Pacificard, IESS) y no bancarizados con tarjetas de fidelización (aquellos que 

están no conectados ni con Servipagos, con Banred o no tienen cuenta en ninguna 

institución financiera como por ejemplo Banco Cooperativa nacional) puesto que 

en el set transaccional se reflejarán un sin número de productos. 

 

3.5 ELECCIÓN DEL SEGMENTO 

 

OFERTA 

 

Servipagos, en el mercado transaccional pertenece a una oferta de competencia 

perfecta es quiere decir que compite libremente con empresas que brindan los 

mismos tipos de servicio al mercado donde los usuarios prefieren principalmente: 

 

• Cercanía de las agencias 

• Rapidez en tomar el servicio 

• Variedad de transacciones en un solo lugar. 

 

Capacidad instalada 

 

En la actualidad Servipagos tiene a nivel nacional 63 agencias con la capacidad para 

atender un aproximado de 1.000.000 de usuarios que realizan un promedio de 36,000 

transacciones mensuales.  Un usuario de agencias realiza un promedio de 2,1 

transacciones en cada una de sus visitas; sin embargo el costo de mantenimiento de una 

agencia es elevado con todas sus implicaciones, lo que significa que al contar el usuario 

con el portal transaccional se descongestionarían las agencias significativamente, se 

reducirían los tiempos de espera del cliente y mejoraría el servicio. 
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DEMANDA 

 

Para el cálculo de la demanda actual de un portal transaccional para Servipagos, se 

tomo como referencia el Estudio de Mercado, realizado en una muestra de 384 

encuestas sobre una población de 1`380,902. 

 

Los factores que afectan la demanda son: 

 

• El crecimiento de los portales transaccionales y botones de pago bancarios. 

• Las preferencias de seleccionar un servicio transaccional bancario tradicional. 

• La calidad de servicio. 

 

ELECCIÓN DEL SEGMENTO 

 

TABLA N° 23 

VARIABLES DETERMINACIÓN 

- Provincia de Pichincha 
Variables Geográficas 

- Todas las personas que vivan en Quito 

- Indistintos en su ocupación 

- De 18 años en adelante 

- Género masculino y femenino 

- Dispongan de Internet 

- Dispongan de cuenta bancaria 

Variables Demográficas 

- Clase social: Media, Media Baja 

- El mercado meta, busca rapidez de servicio 

- Personas que buscan ahorrar tiempo Variables Conductuales 

- Personas que buscan comodidad 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 



 

 

4 PLAN OPERATIVO DE MARKETING 

 

En el plan operativo de marketing se analizan y programan todas aquellas acciones y 

actividades a realizar para dar a conocer a los clientes las cualidades del producto que se 

está ofertando 

 

4.1 PRODUCTO O SERVICIO 

 

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

obtener ganancias para satisfacer necesidades y expectativas de los clientes. 

 

El producto es resultado de los esfuerzos realizados por las empresas, mismos que 

tiene ciertas características y atributos que pueden ser tangibles o intangibles, son 

creados con la finalidad de alcanzar objetivos de una organización. 

 

La empresa Servipagos se dedica netamente en ofrecer servicios es por esta razón 

que no se entra en detalles con respecto a los productos. 

 

SERVICIO 

 

Según Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades 

identificables e intangibles que son el objeto principal de una transacción ideada para 

brindar a los clientes satisfacción de deseos o necesidades". 
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Servipagos es una empresa que brinda al mercado ecuatoriano servicios de 

intermediación bancaria, siendo estos mismos productos que estarán disponibles en 

el portal transaccional para Servipagos siendo estos los siguientes: 

 

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 envíos 

CATEG Unibanco Soat Seguros Panamericana 

EPMAPS BEV Soat Seguros Colonial 

EEQ Coop. San Francisco de Asis 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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

4.1.1 Flujograma del Servicio 

 

El diseño del flujograma para el portal transaccional para Servipagos es la 

representación gráfica de la secuencia de actividades para registrar las 

actividades que se realizarán. 

 

El flujograma presentará lo que se realizará en cada etapa, los servicios que 

entran y salen del proceso y las decisiones que deben ser tomadas. 
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GRÁFICO N° 29 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

4.1.2 Círculos de Calidad 

 

El círculo de calidad es una práctica o técnica utilizada en la gestión de 

organizaciones en la que un grupo de trabajo voluntario, se reúne para buscar 

soluciones a problemas detectados en sus respectivas áreas de desempeño 

laboral, o para mejorar algún aspecto que caracteriza su puesto de trabajo. 

 

Las conclusiones y resultados de estos grupos, son elevadas a las personas con 

responsabilidad y capacidad de decisión sobre su implantación, quienes las 

analizan y estudian, decidiendo su aprobación y dotándolas de recursos para 

llevarlas a cabo.10 

 

                                                 
10 GESTIOPOLIS.  [http://www.gestiopolis.com/canales7/ger/circulos-de-calidad.htm]. 
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GRÁFICO N° 30 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

El portal transaccional para la empresa Servipagos se encuentra en la etapa de 

estudio de factibilidad para su creación posteriormente cuando se introduzca 

formalmente en el mercado se podrá determinar la eficacia y eficiencia de 

haber introducido al mercado este servicio. 

 

4.1.3 Atributos 

 

Se entienden como atributos a las ventajas buscadas por los compradores y en 

el caso de la oferta de servicios es la satisfacción de realizar una elección que 

cumple con expectativas. 
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Los atributos se consideran en base a tres momentos, como son atributos 

esenciales, de base y añadidos, y que se califican desde el punto de vista 

tecnológico, en base a las necesidades y percepciones del cliente. 

 

Entonces los atributos son: 

 

GRÁFICO N° 31 

* Beneficios de uso 

* Beneficios psicológicos donde se mejora la imagen, estatus ATRIBUTOS 
ESENCIALES 

* Beneficios de reducción de problemas como de seguridad, 
tiempo de espera 

 

* Características y atributos del servicio 

* Calidad 
ATRIBUTOS 

BASE 
* Diseño, estilo, marca 

 

* Garantía diferenciada. 

* Entrega 

* Condiciones de pago favorables 

ATRIBUTOS 

AÑADIDO  

* Servicio post-venta 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

Los atributos que obtendrá el cliente al utilizar un portal transaccional de la 

empresa Servipagos son: 
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TABLA N° 25 

SERVICIO ATRIBUTOS BASE 
ATRIBUTOS 

ESENCIALES 

ATRIBUTOS 

AÑADIDOS 

PORTAL 

TRANSACCIONAL 

Ahorrar tiempo al 

realizar transacciones 

Varias transacciones 

en un solo portal 
Servicio al cliente 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

4.1.4 Branding 

 

Branding es el proceso de hacer, construir y gestionar una marca de una forma 

estratégica donde el cliente se vea interesado e influenciado por la marca 

realizada. 

 

4.1.4.1 Naming 

 

Para la creación de un nombre para el portal transaccional de Servipagos 

se considera agregar únicamente la palabra.COM para hacer referencia al 

dominio de Internet genérico. 

 

El término punto com significa comercio en español, generalmente las 

empresas utilizan este lenguaje cuando se realizan sus actividades 

económicas a través del Internet. 

 

Por tanto se agregará al nombre de Servipagos que actualmente los 

clientes distinguen y reconocen a esta marca, el dominio punto com para 

hacer referencia a transacciones por medio del Internet. 
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4.1.4.2 Logotipo 

 

El logotipo y el símbolo constituyen la identidad de la empresa y, entre 

los dos, conforman su personalidad física.  Se propone el siguiente 

logotipo para el portal transaccional para Servipagos, ya que es 

importante conservar las simbologías institucionales para que los clientes 

relaciones al portal como un producto o canal adicional más no como una 

empresa alejada de esta. 

 

GRÁFICO N° 32 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

Con esto se pretende mostrar el producto de manera atractiva, atraer la 

atención de los clientes, dar una identidad propia al producto y posicionar 

a la marca. 

 

4.2 PRECIO 

 

El precio es el elemento de marketing mix más flexible donde se asigna una cantidad 

de dinero que los consumidores están dispuestos a entregar o pagar por la adquisición 

de un bien o un servicio. 
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4.2.1 Teorías de Fijación de Precios 

 

Fijación de precios en función del costo: 

 

• Fijación de precios de costo más el margen 

 

Es uno de los métodos más simples, consiste en sumar un sobreprecio 

estándar al costo del producto. 

 

• La fijación de precios por utilidades meta 

 

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

establecida como meta u objetivo. 

 

• Fijación de precios según análisis de punto de equilibrio y utilidades 

 

En este caso, la compañía intenta determinar el precio que le permita 

estar en el punto de equilibrio u obtener las utilidades que se ha 

propuesto.  En este caso se utiliza el concepto de gráfica de punto de 

equilibrio, la cual muestra el costo total y los ingresos totales en 

diferentes volúmenes de ventas. 

 

Cuando el precio se incrementa, la demanda disminuye, y el mercado 

podría no adquirir el volumen mínimo necesario para llegar al punto de 

equilibrio con el precio más alto.  Mucho depende de la relación entre 

precio y demanda. 
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Aunque la fijación de precios mediante análisis de punto de equilibrio y 

utilidades meta puede ayudar a que la compañía determine los precios 

mínimos necesarios para cubrir los costos esperados y las utilidades 

meta, no toma en consideración la relación entre precio y demanda. 

 

Cuando se utiliza este método, la empresa también analiza el impacto del 

precio en el volumen de ventas necesario para lograr las utilidades meta y 

la probabilidad de que el volumen de ventas necesario se alcanzara en 

cada precio posible. 

 

• Fijación de precios en función de la competencia 

 

Los consumidores basan sus juicios acerca del valor de un producto en 

los productos que los diferentes competidores cobran por productos 

similares. 

 

• Fijación de precios de tasa vigente 

 

Consiste en fijar el precio siguiendo los valores actuales de los demás 

competidores, sin basarse en los costos o en la demanda.  Es una 

estrategia popular cuando la elasticidad de la demanda es difícil de 

medir.  Se evitan guerras de precios 
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• Fijación de precios basada en el valor 

 

Esta estrategia basa su precio en la percepción que los clientes tienen 

sobre el producto y no en el costo del mismo.  Esto implica que la 

compañía no puede diseñar un producto y un programa de marketing y 

luego establecer el precio, sino que el precio se considere junto con las 

otras variables de la mezcla de marketing antes de establecer el programa 

de marketing.11 

 

4.2.2 Política del Negocio para Fijación de Precios 

 

Actualmente, Servipagos se rige según la normativa impartida por el Banco 

Central para determinar el precio de servicios públicos o estatales según se 

presenta a continuación: 

 

Art. 9 .- El Banco Central del Ecuador a través de la Dirección de Servicios 
Bancarios Nacionales suscribirá directamente Convenios de Servicios de 
Recaudación con cada una de las entidades públicas que requieran del 
servicio de recaudación a través de las instituciones financieras 
corresponsales. 

En dichos convenios deberá constar expresamente lo siguiente: 

aLos espacios territoriales o zonas geográficas en donde la entidad pública 
requiere de los servicios de recaudación. 

La comisión que pagará la entidad pública o el usuario, no podrá superar los 
USD 0,60 para recaudaciones efectuadas por ventanilla y USD 0,35 para 
recaudaciones efectuadas por canales electrónicos.12 

 

                                                 
11 Niria, GOÑI AVILA.  (2008).  El Precio Variable Clave en Marketing.  México: Pearson Educación S.A. 
12 ECUADOR.  SERVIPAGOS.  Codificación Regulaciones. 
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Para el caso en particular de la presente investigación se determina que el 

precio por realizar transacciones del sector público es de 0,35 según se detalla 

en lo mencionado y según se debe guardar coherencia para el resto de servicios 

privados de igual forma se mantendrá el mismo precio. 

 

4.2.3 Justificación del Precio Asignado 

 

El precio determinado se fija según las políticas de la empresa, la normativa 

que rigen al giro del negocio y para la satisfacción de las necesidades de los 

usuarios, se aplicará un precio totalmente accesible. 

 

El precio que se ha asignado se basa en la proyección que se realiza en futuros 

capítulos con respeto a las transacciones que se espera realizar versus los 

ingresos que el portal transaccional para Servipagos obtendrá en sus 

operaciones. 

 

4.3 PLAZA 

 

La Plaza o distribución son todos los medios de los cuales se vale la Mercadotecnia, 

para hacer llegar los productos o servicios hasta el consumidor, en las cantidades 

apropiadas, en el momento oportuno y a los precios más convenientes para ambos. 

 

Gran parte de las satisfacciones, que los productos proporcionan a los clientes, se 

debe a canales de distribución bien escogidos y mantenidos. 
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Para el portal de transacciones de Servipagos se ha escogido un canal de distribución 

masivo como lo es el Internet. 

 

4.3.1 Población Usuaria de Internet 

 

Según la Superintendencia de Telecomunicaciones la población usuaria de 

Internet a noviembre del año 2012 en el Ecuador es del 30% se espera 

incrementar al 50% en próximos años. 

 

La Superintendencia de Telecomunicaciones admite además que no existe una 

distribución equitativa pues el servicio de Internet no se provee en los lugares 

más apartados. 

 

Existen avances y se toman experiencias de otros países para controlar lo que a 

nivel mundial ha generado controversia y que tiene que ver con los delitos que 

se comenten en el ciberespacio tales como robo de la información de cuentas 

corrientes, tarjetas de crédito, de una serie de transacciones que se realizan a 

través de este recurso importante que bien empleado y utilizado resulta exitoso 

para todo el país y el mundo. 

 

Si bien los proveedores de Internet han logrado dar servicio en los lugares más 

apartados del territorio nacional, no es suficiente ya que en muchos sitios no 

tienen acceso a Internet o las condiciones en las que se presta el servicio 

resultan precarias, es decir no hay la calidad ni equivalencia de los servicios 

que existen en diferentes ciudades. 
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Como organismo regulador la Superintendencia de Telecomunicaciones tiene 

como actividad principal el controlar los incidentes informáticos, evitar que 

haya ataques a los sitios web y precautelar las debidas seguridades para la 

información 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 RUMIÑAHUI 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 Díaz M. 
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Como se puede observar existen 7.436.166 personas que tienen una cuenta en 

uno de los bancos que se mencionan anteriormente. 

 

4.3.3 Determinación de Plaza para Portal Transaccional 

 

La empresa Servipagos en la actualidad no posee una cadena de distribución 

para entregar sus servicios, es por tal motivo que es necesaria la creación de un 

portal transaccional a través de un medio masivo como lo es el Internet. 

 

Además, es importante captar a los usuarios actuales de las agencias como 

aquellos que ya realizan sus transacciones en portales similares en bancos. 

 

4.3.4 Justificación de Plaza Determinada 

 

La plaza que se determinó para introducir el portal transaccional para 

Servipagos es el Internet, esto debido a que se trata de un medio masivo que 

alrededor del 30% de los ecuatorianos que disponen de este servicio y que 

tienen una cuenta bancaria podrán acceder de forma fácil a un set transaccional 

desde la comodidad de sus domicilios, trabajos o lugar de estudios con todas 

las seguridades implementadas, de esta forma los usuarios obtendrán beneficios 

como ahorro de tiempo, disminución de tiempo de espera en fila, migración de 

transacciones a canales más baratos y descongestionamiento de agencias. 

 

La plaza del portal transaccional para Servipagos serán todas las personas 

Bancarizadas o aquellas que no tienen una cuenta bancaria, con cuentas en 
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Instituciones Financieras de la red de Servipagos o con tarjeta de crédito en la 

red de Medianet, con acceso a Internet, que requieren hacer varios pagos en un 

solo lugar. 

 

Los usuarios no bancarizados 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, se manejan 

facturas.  La forma de pago de estas facturas es mediante cupones que tienen 

tiempos de vigencia según cada caso en particular y tomando en cuenta las 

vigencias de pago, antes de que se deba pagar intereses. 

 

El portal genera un cupón de pago.  El cliente con este cupón se acerca a 

cualquier ventanilla de Servipagos para realizar el pago por ventanilla.  Si el 

cliente no cancela los valores durante la vigencia del cupón de pago, este se 

anula y se reactiva el estado pendiente de pago de las facturas 

correspondientes. 

 

4.4 PROMOCIÓN Y PUBLICIDAD 

 

La promoción y la publicidad hacen referencia a las estrategias de comunicación que 

va a seguir la empresa para dar a conocer el servicio que 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 promoción y publicidad en un inicio para la 

ciudad de Quito donde se va a iniciar las operaciones y el piloto con el portal 

transaccional. 

 

4.4.1 Planificación de Publicidad 

 

Para la planificación de la publicidad se definen las estrategias de 

comunicación que va a seguir la empresa para dar a conocer su producto al 

igual que el mensaje y los medios que va a utilizar en las actividades de 

comunicación que hayan elegido. 

 

En el caso del portal transaccional para Servipagos se realizará un plan de 

publicidad que se difundirá en primera instancia en la página de Internet, 

posteriormente se lo realizará a través de material publicitario como cuñas 

radiales, vallas, banners, flyers, entre otros. 

 

4.4.2 Objetivos 

 

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

transaccional para Servipagos son: 

 

• Comunicar sobre la aparición del nuevo servicio. 

• Resaltar su utilidad, características y ventajas. 

• Estimular la aceptación del servicio que se está ofertando. 

• Educar al consumidor en el uso del servicio. 

• Persuadir al consumidor de realizar la compra del servicio. 
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4.4.3 Presupuesto 

 

El presupuesto publicitario articula los gastos en que se incurre para 

desarrollar, producir, difundir y retroalimentar una campaña publicitaria.  

Existen varias formas de determinación del presupuesto publicitario, sin 

embargo, las más empleadas son: 

 

La paridad competitiva: El presupuesto se fija como una estrategia de "peso 

vs peso" hasta alcanzar una cuota que la empresa destina para igualar el gasto 

en promoción y publicidad que efectúan sus competidores, por ejemplo si un 

competidor lanza una campaña de publicidad de respuesta directa, bajo el 

esquema de paridad competitiva el anunciante asignará un presupuesto para 

lanzar una campaña equivalente. 

 

Presupuesto fijado arbitrariamente: Las circunstancias o condiciones en que 

se lleva a cabo la venta de un producto no siempre influyen en la asignación de 

fondos publicitarios.  El presupuesto de la publicidad es arbitrario cuando se 

asignan recursos de manera ocasional y además la asignación es subjetiva dado 

que depende de las apreciaciones y los juicios de valor del anunciante.  Por 

ejemplo, durante el lanzamiento de un producto novedoso, antes de estimular 

las ventas el anunciante puede estar interesado en promover el conocimiento de 

su producto, en consecuencia, estará dispuesto a desembolsar una cantidad de 

dinero significativa para crear una campaña publicitaria que solo fortalezca la 

demanda de tal producto a mediano plazo. 
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Porcentaje sobre la cifra de ventas: Dependiendo del estado general de la 

demanda se asignan los respectivos fondos publicitarios.  El pronóstico de 

ventas estima las cantidades máxima y mínima que se venderán del producto 

en un periodo de tiempo definido, dentro de ese rango se determina el 

presupuesto publicitario que se ha de aplicar en el periodo en cuestión, como 

un porcentaje sobre la estimación de ventas más probable. 

 

Porcentaje en función de la coyuntura: Los fondos publicitarios también 

pueden determinarse en función de la coyuntura económica o del ciclo de vida 

del producto.  En ambos casos el presupuesto publicitario disminuye si la 

demanda estimada del producto es fuerte en un periodo de tiempo definido, por 

el contrario, aumentará si la demanda se debilita, por lo tanto, el anunciante 

decide el porcentaje de fondos que se aplicarán a la publicidad basado en una 

percepción cíclica de las ventas esperadas. 

 

Presupuesto por objetivos y tareas: El presupuesto publicitario también se 

puede asignar definiendo los objetivos que se quieren lograr y en consecuencia 

las tareas que deben emprenderse.  En esta forma de presupuestar el gasto en 

los medios de difusión y los costos derivados de la producción y edición de los 

mensajes de la campaña son los rubros principales del presupuesto de 

publicidad.  El publicista deberá analizar este conjunto de costos de acuerdo 

con un criterio que vincula objetivo-medio-mensaje.13 

 

                                                 
13 EMAGISTER.  [http://www.emagister.com/curso-sintesis-teorica-comunicacion-publicitaria/presupuestos-

publicidad]. 
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Con respecto al presupuesto asignado para la difusión y el plan de marketing 

del portal se lo realizará de la siguiente manera: 

 

TABLA N° 27 

PRESUPUESTO DE MEDIOS DE COMUNICACIÓN CAMPAÑA PORTA L 

SERVIPAGOS 

Flowchart 2013 

  

 

 

Inversión  

USD$ 

BUSES, VALLAS Y BTL  

BUSES $ 3.680,00 

  

BTL $ 7.000,00 

Inversión Mensual ($) $10.680 

PRENSA  

ULTIMAS NOTICIAS $ 4.600,00 

EL COMERCIO $ 16.380,00 

Inversión Mensual ($) $16.380 

RADIO  

CUÑAS $ 528,00 

INVERSION $ 13.450,75 

Inversión Mensual ($) $13.979 

  

Total Inversión $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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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4.4.4 Plan de Comunicación y Medios 

 

TABLA N° 28 

ACTIVIDAD 
COSTO TOTAL 

ACTIVIDAD 

PUBLICIDAD EN BUS URBANO COMPLETO (LATERAL 

IZQUIERDO Y POSTERIOR) 
$ 3.680,00 

 

MEDIDAS RUTAS 

Lateral Izquierdo 5 mts X 1.40 mts. 
RUTA 1: Guamaní, Chillogallo, 

Centro 

Posterior 1.85 mts X 1.40 mts. 

RUTA 2: Amazonas, Brasil, 12 de 

Octubre, América, Calderón.  

Carapungo, Comité del Pueblo 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

GRÁFICO N° 33 

 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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TABLA N° 29 

PUBLICIDAD EN BUS URBANO COMPLETO (LATERAL IZQUIERD O Y 

POSTERIOR) 

COSTO MENSUAL 

UNITARIO 
No. DE BUSES TOTAL 

$ 160,00 8 $ 1.280,00 

$ 160,00 15 $ 2.400,00 

  $ 3.680,00 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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TABLA N° 30 

Portal Transaccional Servipagos 

CUADRO DE RADIOS PROPUESTO 

FRECUENCIA EMISORA RATING PROGRAMA DIAS HORARIO No. CUÑAS TARIFA TOTAL

106.5 RADIO CANELA 1,57 ROTATIVO
Lunes a 
Sábado

08H00
20H00

144 3.900,00       3.900,00       

91.3 LA OTRA 1,55 ROTATIVO
Lunes a 
Sábado

08H00
20H00

144 2.700,00       2.700,00      

107,3 J.C. RADIO (LA BRUJA)         1,47 ROTATIVO
Lunes a 
Viernes

08H00
20H00

120 5.500,00       5.500,00      

97,7 CENTRO (40 PRINCIPALES)       1,34 ROTATIVO
Lunes a 
Viernes

08H00
20H00

120 1.800,00       1.800,00      

TOTAL 528 13.900,00$  

(-) 20% Dsc. 
Medio

2.780,00      

Valor Neto 11.120,00    

(+) 8 % 
Comisión UM

889,60        

Base Imponible 12.009,60    

(+)12% IVA 1.441,15      

Total a Pagar 13.450,75$   
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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TABLA N° 31 

Portal Transaccional Servipagos 

REVISTAS PROPUESTAS 

Medio Producto Ubicación Formato Color # Avisos Valor Unitario Descuento Valor negociado

Ultimas Noticias Portal Transaccional Servipagos Pagina Derecha 1/4 Pagina B/N 2 2.300,00$        4.600,00$            

El Comercio Portal Transaccional Servipagos Pagina Derecha 1/4 Pagina B/N 6 2.730,00$        16.380,00$          

8 20.980,00$           
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

4.4.5 Evaluación 

 

El plan de comunicación tiene como sentido el cumplir con los objetivos 

planteados que son el difundir las características, beneficios, uso del portal 

transaccional es por este motivo que se realizará una evaluación posterior a 

haber implementado las acciones mencionadas. 

 

 



 

 

5 CREACIÓN DEL PORTAL TRANSACCIONAL 

 

Un Portal de Pagos es un Sistema de Presentación y Pago de facturas en línea que le 

permite consultar, programar y pagar sus facturas de los comercios afiliados las 24 horas 

del día los 365 días del año, con cargo a una cuenta corriente o de ahorros. 

 

El Portal de Servipagos además contará con la posibilidad de realizar transacciones con los 

principales Bancos del País. 

 

Las Instituciones Financieras en el tiempo han ido migrando a canales tecnológicos y las 

operaciones tienden a realizarse sin visitar las agencias.  Existe una necesidad de las 

instituciones anexas a Servipagos en poder dar este servicio. 

 

Servipagos necesita buscar nuevos nichos por lo que debe desarrollar este nuevo canal, 

considerando que ya tiene un aplicativo transaccional Web. 

 

En otros países como México, Chile y Argentina ya existen portales de pagos con buenos 

resultados. 

 

El Grupo Financiero Producción al cual es miembro Servipagos tiene como estrategia el 

migrar las transacciones a canales más baratos para hacer más eficientes sus operaciones. 
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GRÁFICO N° 34 

 
Fuente: Servipagos 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

Las fortalezas de crear un portal transaccional para Servipagos son las siguientes: 

 

• No existe un Portal similar en el país.  Muchas Instituciones Financieras asociadas a 

un solo punto. 

 

• Variedad de transacciones en un solo Portal Web. 

 

• Buen posicionamiento de la Marca Servipagos en el mercado ecuatoriano. 

 

• Know How Administrativo y la capacidad para desarrollar tecnología. 

 

• Ahorro de tiempo para el usuario. 

 

• Seguridad y comodidad para el usuario al realizar las transacciones. 
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5.1 COMPORTAMIENTOS ANTE EL USO DEL INTERNET 

 

5.1.1 Comportamiento Psicológico 

 

El uso de Internet y los dispositivos móviles han revolucionado la forma de 

comunicación, de hacer negocios y la manera de obtener información.  Muchos 

beneficios han surgido de las nuevas tecnologías, pero a la par también han 

crecido las amenazas que ponen en riesgo la identidad e incluso la economía. 

 

La mayoría de la sociedad realiza un uso diario del ordenador, cuya utilización 

tiene lugar sobre todo en el hogar y en el lugar de trabajo por tanto, se puede 

decir que gran parte del uso tiene un objetivo laboral. 

 

Según el expertos, los usuarios no toman en cuenta que Internet es un medio 

abierto y que no tiene control del uso o destino de lo que se observa, por tal 

razón es importante contar con herramientas tecnológicas y hábitos sanos de 

comportamiento en línea. 

 

Según estudios de McAfee del presente año, actualmente se presentan 7,500 

nuevas amenazas por día en Internet.  Esta vulnerabilidad queda expuesta con 

el aumento en el uso de dispositivos móviles, pues se sabe que casi la mitad de 

los usuarios almacena información confidencial en sus teléfonos inteligentes, 

tablets y computadoras portátiles. 

 

El problema de garantizar seguridad al realizar compras y pagos en Internet es 

quizá una de las mayores resistencias que puede tener el cliente..  La mayor 
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parte de la gente teme dar su número de tarjeta de crédito, número de teléfono 

o dirección porque no sabe si alguien es capaz de utilizar esa información sin 

su consentimiento. 

 

Existen ya tecnologías que mediante un cifrado de los datos de la tarjeta donde 

sólo el banco y el cliente puedan leerlos alejan la incomodidad y temor de los 

usuarios para hacer pagos y cobros a través de su PC. 

 

5.1.2 Comportamiento Empresarial 

 

El comercio electrónico por Internet se ofrece como un nuevo canal de 

distribución sencillo, económico y con alcance mundial las 24 horas del día 

todos los días del año, y esto sin los gastos y limitaciones de una agencia 

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

 

En escaso tiempo Internet se ha hecho imprescindible en cualquier empresa, y 

su influencia, es tal que las personas lo utilizan constantemente. 

 

Se avistan casos de empresas en las que los conceptos tradicionales 

desaparecen a consecuencia de Internet como es cambio de tendencias de 

cobros y pagos. 

 

Los empresarios consideran el uso del Internet como una fuente masiva para 

dar a conocer sus productos y servicios así como también como una 

herramienta mucho menos costosa que el resto de medios de difusión de 

información. 
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Inclusive en la actualidad las empresas utilizan herramientas de búsqueda para 

conocer el perfil de los candidatos que se acercan a ellas en busca de un 

empleo; y a veces una fotografía demasiado reveladora, la exposición de 

comportamientos poco serios e incluso las opiniones ante temas polémicos 

pueden cerrar las puertas laborales a los recién egresados. 

 

5.2 EVOLUCIÓN DE PORTALES 

 

Internet, por su propia naturaleza, es estructurada, y desde que empezaron los 

primeros intentos de Arpanet a finales de los años 60, no existió ni existe orden ni 

clasificación previa, con lo que desde sus orígenes fue necesario realizar esfuerzos 

encaminados a facilitar la navegación y la localización de los crecientes recursos 

existentes en la red. 

 

Yahoo! (http://www.yahoo.com), creado en 1994.  Allí, un grupo de personas se 

dedicaba a recoger información sobre el contenido de aproximadamente un 20% del 

1.000.000 páginas existentes por entonces, ofreciendo la posibilidad de recuperar 

información de dos maneras, mediante un motor de búsqueda y mediante una 

clasificación temática o índice de esos contenidos.14 

 

Es en esta situación cuando se debe empezar a hablar de portales.  De forma simple 

se puede definir portal como un punto de entrada a Internet donde se organizan sus 

contenidos, ayudando al usuario y concentrando servicios y productos, de forma que 

le permitan a éste hacer cuanto necesite en Internet sin tener que salir de dicho 

                                                 
14 COLOMBIA.  APRENDE EN LÍNEA.  [http://aprendeenlinea.udea.edu.co/lms/moodle/file.php/87/ 

documentos/definicion-portales.pdf]. 
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website.  El objetivo pretende ser fidelizar a los usuarios para conseguir no solo que 

éstos coloquen dicha página en su bookmark, sino que dicha página sea la página de 

inicio del navegador del usuario, con lo que se generará un tráfico en ese web que 

garantice la supervivencia en la red. 

 

Hasta ahora un portal de carácter general ofrecía servicios de valor añadido como 

comunidades virtuales, espacio web gratuito, información de diverso tipo, 

personalización de la información, chat, e-mail gratuito, mensajes a teléfonos 

móviles, software gratuito, grupos de discusión, comercio electrónico, buscador, etc. 

 

Sin embargo este modelo empieza a quedarse obsoleto, pues a ese nivel tan amplio 

solo pueden sobrevivir unos pocos y empieza a haber demasiados portales 

generalistas, orientados a usuarios principiantes y basados en servicios poco 

especializados inadecuados para los usuarios más expertos lo que está haciendo 

necesario redimensionar este mercado a través de la especialización geográfica, 

temática o corporativa.15 

 

Lo que se destaca de las citas mencionadas anteriormente, es que los portales han 

venido evolucionando a lo largo de las décadas como herramientas más avanzadas y 

sofisticadas que han permitido que las personas puedan realizar de forma simple y 

ordenada sus búsquedas, investigaciones y transacciones. 

 

La rápida popularidad del fenómeno portales web ha potenciado la aparición de 

diversos productos software que ayudan a la construcción de portales personalizados, 

adecuados para las instituciones. 

                                                 
15 ESPAÑA.  UM.  [http://www.um.es/gtiweb/juancar/curri/portales.htm]. 
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5.2.1 Portales Importantes a Nivel Mundial 

 

Se destacan los siguientes portales a nivel mundial: 

 

• Google 

• Facebook 

• YouTube - Broadcast yourself 

• Yahoo! 

• Baidu.com (Buscador de la República 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 con una variedad de cobros y 

pagos en un solo site, sin embargo en los portales web bancos como es el de 

Banco Pichincha, Banco Bolivariano, Banco Internacional, se puede realizar 

transferencias de dinero, pagos de servicios básicos, recargas a operadoras, esto 

quiere decir que el servicio es limitado. 

 

5.3 TECNOLOGÍA A EMPLEARSE EN LA CREACIÓN DEL PORTAL 

 

Entre los principales objetivos de la empresa se destacan la implementación de 

procesos optimizados, que tengan 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 implementación de esquemas de servicios de soporte que pueden estar 

alejados de la actividad principal a la que Servipagos se dedica.  Es aconsejable la 

búsqueda de un proveedor tecnológico con conocimiento profundo y amplia 

experiencia en la prestación de tales servicios. 

 

Para esto cabe mencionar que Servipagos está analizando según precios varias 

empresas que aporten con la creación y desarrollo del portal transaccional. 
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5.3.1 Especificaciones Tecnológicas 

 

El portal tendrá el mismo concepto de la red actual, es decir prestar servicios a 

las diferentes Instituciones Financieras, empresas públicas y privadas. 

 

• Debe ofrecer múltiples servicios tanto financieros como de comercio 

electrónico.  Se implementarán todas las transacciones que se ofrecen en 

Servipagos (Cobros, Pagos, Compras, entre otros. 

 

• Transferencias entre Instituciones Financieras clientes de Servipagos. 

 

• Las cuentas bancarias, tarjetas de crédito y demás formas de pago de 

cada una de las Instituciones Financieras clientes de Servipagos, serán las 

diferentes formas de pago que ofrezca el portal para el comercio 

electrónico. 

 

• Debe ser un soporte del canal físico a través de la implementación del 

modulo de transacciones pre-realizadas. 

 

• Por medio de una afiliación podrá acceder al sitio transaccional en el 

portal. 

 

• El portal debe ser un medio de comunicación interactivo con los clientes, 

esto es contar con módulos de demostración de uso del portal, 

simuladores, notificaciones. 
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• Se propiciará la venta cruzada en cada una de sus páginas de navegación. 

 

• Se dará énfasis a la generación pro-activa de demanda transaccional para 

pagos, es decir notificar con anticipación al cliente los vencimientos de 

pago de sus cuentas. 

 

• Brindarle la posibilidad de afiliarse a un sistema de gestión de sus pagos 

y ofrecerle un servicio de retroalimentación de sus pagos. 

 

5.3.2 Lineamentos Tecnológicos 

 

El diseño de la arquitectura de un sistema es el proceso por el cual se define 

una solución para los requisitos técnicos y operacionales del mismo.  Este 

proceso define qué componentes forman parte del sistema, cómo se relacionan 

entre ellos, y cómo mediante su interacción llevan a cabo la funcionalidad 

especificada, cumpliendo con los criterios de calidad indicados como 

seguridad, disponibilidad, eficiencia o funcionalidad. 

 

Los lineamentos tecnológicos se basan en la construcción de la Aplicación 

Web usando tecnología Microsoft.  Con el framework.Net 4.0 y SQL Server.  

Esto bajo un esquema arquitectónico que sea sólido y flexible. 

 

• La Institución en su portal crea las transacciones de pago de las 

diferentes empresas de Servicio. 
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• Realiza un débito a las cuentas del cliente y compensa con Servipagos las 

diferentes transacciones. 

 

• Servipagos genera mallas de compensación con las diferentes Empresas 

de Servicio 

 

GRÁFICO N° 35 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

El esquema propuesto implica 4 fases de trabajo 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 (Institución Financiera). 

• Realización del pago utilizando la información anterior. 
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Detalle del proceso de pago 

 

• 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 número de identificación del suministro previamente registrado. 

 

Ejemplo: 

 

Pago luz eléctrica de la Empresa Eléctrica el medidor Número 2232444333. 

 

• Servipagos se conecta con la Institución 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 Institución Financiera 

registradas.  Tales como: 

 

Banco del Pichincha, Cuenta de Ahorro número 34342222 

 

American Express, número de tarjeta de crédito 

 

• Servipagos se conecta con la Institución Financiera para tramitar el 

débito a la cuenta o el cargo a la tarjeta de crédito. 

 

• La Institución Financiera tramita el pago y devuelve el estado del trámite 

a Servipagos. 
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• Servipagos recibe la respuesta de la Institución Financiera pasa la 

información de la transacción al Portal y genera una comunicación de 

acuerdo a la personalización: mail, mensajes de texto. 

 

• El portal de Servipagos notifica el resultado de la transacción al cliente. 

 

5.3.3 Creación del Portal Web 

 

En este proceso se espera tener las definiciones y especificaciones que el 

proyecto requiere para avanzar sobre una base firme. 

 

5.3.3.1 Arquitectura 

 

• Se define la plataforma Microsoft de trabajo. 

 

• Se define el manejador del Portal de información. 

 

• Uso de frameworks y patrones para la capa de presentación: Punto 

net. 

 

Propuestas de imagen institucional, despliegue de contenido y 

navegación del Portal, para que sea probado y aceptado por las áreas de 

Mercadeo y Comercial de Servipagos. 
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5.3.3.2 Seguridades 

 

• Políticas y definiciones de seguridad del Portal Transaccional. 

 

• Esquema de integración del portal con los servicios web de 

Servipagos. 

 

• Definiciones de logs de auditoría que registren un detalle de las 

acciones de los usuarios. 

 

• Revisión de los requerimientos PCI (Peripheral Component 

Interconnect) "Interconexión de Componentes Periféricos" 

aplicables al Portal. 

 

5.3.3.3 Diseño Gráfico 

 

• Diseño institucional del Portal aprobado: tipos de presentaciones, 

imágenes, colores, estilos, entre otros. 

 

• Se realizará varias sesiones y alternativas de diseño, hasta llegar a 

la aprobación del diseño que cumpla con las expectativas de 

Servipagos. 

 

• Bases gráficas para uso de los desarrolladores que construirán el 

portal web. 
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5.3.3.4 Fases de Construcción e Implantación 

 

Con el conocimiento detallado de los requerimientos que debe tener el 

Portal transaccional de Servipagos, se definirá el equipo de trabajo o 

empresa que desarrollará el producto, se ajustará el cronograma de 

trabajo de la fase de construcción, pruebas y puesta en producción: 

 

• Se reconfirma el equipo de trabajo a conformarse para la fase de 

construcción. 

 

• El plan de construcción tendrá fases y entregables parciales para ir 

presentando funcionalidad del portal de forma incremental. 

 

• Servipagos proveerá los casos de pruebas donde queden 

identificados los diferentes escenarios y datos de prueba. 

 

Para definir los contenidos del portal se debe considerar los siguientes 

aspectos como factores críticos de éxito: 

 

• Simplicidad para efectuar consultas. 

 

• Calidad de la información disponible. 

 

• Información de los servicios. 

 

• Información de canales, su ubicación y usos. 
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• Información de productos, disponibilidad y acceso a los mismos. 

 

• Grado de asesoramiento y formación. 

 

• Soporte y asesoramiento en línea (Chat). 

 

• Demostraciones de funcionalidad. 

 

• Afiliación amigable. 

 

• Administración de alertas y notificaciones. 

 

• De rápida descarga, presentación amistosa, intuitivo y fácil de 

manejar. 

 



 

 

113 

TABLA N° 33 

1E
R

A
 F

A
S

E

TRXS ACTUALES APLICATIVO WEB TRXS EN DESARROLLO OTRAS TRANSACCIONES
Pago de Servicios Básicos Historia Laboral IESS Transferencias Bancarias

Pago de Televisión por cable SRI Prerealizada Impuesto predial
SRI RISE SRI Traspaso de Dominio Pago de pensiones

Compra de tiempo aire. Matriculación Vehicular Pago de Tarjeta de Crédito
Pacificard Ordenes de Giro

Pago de Revisión Vehicular. Cobranzas Varias, Venta de entradas

1E
R

A
 F

A
S

E
2D

A
 F

A
S

E
2D

A
 F

A
S

E

IMPLEMENTACIÓN DE NUEVOS PRODUCTOS

2D
A

 F
A

S
E

Trxs Prerealizadas para personas no bancarizadas.

Venta de bienes y servicios: Lotería, Dinero virtual, etc.
Venta de espacios de Publicidad

Alianzas con otros sitios web y conexión con otras Ifis.
Etc.

CRM: Recordatorios de facturas y pagos. Mails masivos, etc.

 
Fuente: Servipagos 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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5.3.4 Mantenimiento y Análisis de Resultados 

 

Dentro de los factores críticos para el éxito del proyecto de implementación se 

encuentran: 

 

• Asignar un Administrador para las herramientas quien apoyará la 

ejecución del proyecto y realizará las labores de administración de la 

plataforma. 

 

• Disponibilidad de la información relevante para la implementación de la 

solución. 

 

• Disponibilidad del personal de Servipagos en las reuniones de trabajo y 

capacitaciones en las cuales sea necesaria su presencia para la toma de 

decisiones. 

 

• Establecer un Plan de Comunicaciones entre los miembros del equipo de 

proyecto. 

 

• Seguimiento a las actividades del proyecto. 

 

• Contar con el hardware/software requerido, para el correcto 

funcionamiento y mantenimiento de la plataforma del Portal. 

 

 



 

 

6 ESTUDIO FINANCIERO 

 

La inversión de este proyecto está dada por las cotizaciones que se presentan a 

continuación mismas que son proporcionadas por empresas especializadas en el desarrollo 

de soluciones tecnológicas. 

 

6.1 COTIZACIÓN DEL PORTAL TRANSACCIONAL 

 

Tres proveedores han planteado cotizaciones para la empresa Servipagos, donde el 

desarrollo del portal transaccional es externo y todos los costos de forma terciaria. 

 

• La empresa LOGICSTUDIO presenta la cotización que se detalla a 

continuación: 

 

TABLA N° 34 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 



 

 

116 

• La empresa BAYTEQ detalla lo siguiente propuesta 

 

Costos del proyecto 

 

El costo del proyecto es de $112,150.25 ejecutados en un período de 180 días. 

 

• La empresa MAINT se presenta con la siguiente cotización para la realización 

del portal para la empresa Servipagos. 

 

TABLA N° 35 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

6.2 FINANCIAMIENTO 

 

Es el conjunto de recursos monetarios financieros para llevar a cabo una actividad 

económica, con la característica donde generalmente se trata de sumas tomadas a 

préstamo que complementan los recursos propios.  Recursos financieros que el 

gobierno obtiene para cubrir un déficit presupuestario.  El financiamiento se contrata 

dentro o fuera del país a través de créditos, empréstitos y otras obligaciones 
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derivadas de la suscripción o emisión de títulos de crédito o cualquier otro 

documento pagadero a plazo.16 

 

6.2.1 Financiamiento Propio 

 

Al ser Servipagos parte de un grupo financiero el financiamiento es con dineros 

propios de la institución y no se requiere de un préstamo. 

 

La forma de pago será de acuerdo al proveedor que se contrate siendo éstas las 

siguientes: 

 

• Para la empresa LOGICSTUDIO la forma de pago propuesta es: 100% al 

final de cada mes hábil, contra reporte de actividades que satisfaga a las 

partes y según la cantidad de tiempo y perfiles utilizados durante el mes. 

 

• Para la empresa BYTEQ la forma de pago sería el siguiente esquema: 

 

• Primer Pago: 

 

A la firma del contrato. 

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

 

                                                 
16 DEFINICION.ORG.  [http://www.definicion.org/financiamiento]. 
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• Segundo Pago 

 

A la entrega del informe final del análisis y diseño del portal. 

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

 

• Tercer Pago 

 

A la entrega del portal con certificación de pruebas 

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

 

Todos los valores son cotizados sin incluir el IVA. 

 

Los costos de la logística de traslado y trabajo fuera de Quito serán 

cubiertos por el cliente. 

 

• La empresa MAINT presenta las siguientes condiciones de pago: 

 

TABLA N° 36 

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

6.3 PRESUPUESTO DE INGRESOS 

 

Para realizar el presupuesto de ingresos que arrojará el portal transaccional es 

necesario contar con elementos como la demanda potencial del mercado, la 

penetración del Internet y la participación histórica de recaudaciones de Servipagos. 
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El precio promedio por cada servicio que se recaudará en el portal es de 0,30 

centavos incluido el Impuesto al Valor Agregado (IVA), con estos antecedentes el 

presupuesto transaccional y de ingresos a diez años es el siguiente: 
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TABLA N° 37 

Proyección Transaccional a 10 Años 

MES/AÑO 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        

TOTAL 85,770          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     

TRANSACCIONES

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 



 

 

121 

GRÁFICO N° 36 

EVOLUCIÓN TRANSACCIONAL POR AÑO
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Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

TABLA N° 38 

Proyección de Ingresos a Diez Años 

MES/AÑO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 507$             3,805$          10,400$            23,083$        40,838$        51,074$        55,195$        59,317$        63,438$        67,559$        
2 761$             4,311$          11,414$            24,605$        41,853$        51,417$        55,539$        59,660$        63,782$        67,903$        
3 1,015$          4,820$          12,429$            26,127$        42,868$        51,761$        55,882$        60,004$        64,125$        68,246$        
4 1,268$          5,326$          13,444$            27,649$        43,882$        52,104$        56,226$        60,347$        64,469$        68,590$        
5 1,522$          5,834$          14,459$            29,171$        44,897$        52,448$        56,569$        60,690$        64,812$        68,933$        
6 1,775$          6,342$          15,473$            30,692$        45,911$        52,791$        56,913$        61,034$        65,156$        69,277$        
7 2,030$          6,849$          16,488$            32,214$        46,926$        53,134$        57,256$        61,377$        65,499$        69,620$        
8 2,284$          7,356$          17,502$            33,737$        47,941$        53,478$        57,599$        61,721$        65,842$        69,964$        
9 2,536$          7,863$          18,517$            35,258$        48,956$        53,821$        57,943$        62,064$        66,186$        70,307$        

10 2,790$          8,371$          19,532$            36,781$        49,970$        54,165$        58,286$        62,408$        66,529$        70,650$        
11 3,043$          8,878$          20,546$            38,303$        50,478$        54,508$        58,630$        62,751$        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$        

TOTAL 22,830$        79,140$        191,764$          377,442$      555,252$      635,552$      685,012$      734,467$      783,928$      833,380$      

INGRESOS

 
Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

6.4 PRESUPUESTO DE GASTOS 

 

Para la realización del presente estudio se toman en cuenta todos los gastos que 

permitan poner en operación el proyecto, dentro de estos se incluyen gastos de 

publicidad, mantenimiento, publicidad y administrativos. 

 

El valor de los sueldos incluido beneficios a pagar para los participantes del proyecto 

se los ha establecido conforme a situación actual de la empresa. 
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TABLA N° 39 

Presupuesto de Gastos 

CARGO 
NUMERO DE 

PERSONAS 
SUELDO TOTAL 

Consultor, Arquitecto de soluciones 1 $ 3.000 $ 3.000 

Desarrollador de aplicaciones 4 $ 2.500 $ 10.000 

Recurso de control de calidad 2 $ 2.100 $ 4.200 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

6.4.1 Estado de Resultados 

 

Con el fin de medir los resultados de forma ordenada y detallada, se presentan 

las cuentas de costos y gastos en el Estado de Resultados proyectado a diez 

años para la factibilidad de la creación de un portal transaccional para 

Servipagos. 
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TABLA N° 40 

Presupuesto de Gastos 

AÑO 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 17.200 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 4.200 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 15.000 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 14.000 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: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 
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6.4.2 Valor Actual Neto (VAN) 

 

El supuesto básico es que el dinero aumenta su valor en el tiempo.  Esto 
significa que una cantidad determinada que se recibirá en el futuro vale 
menos que la misma cantidad en el presente.  Esto se debe a la preferencia 
de los consumidores por el consumo corriente contra el consumo futuro y la 
posibilidad de invertir los recursos en proyectos que tienen un rendimiento 
real.17 

 

Este es una de las principales técnicas para medir la rentabilidad de un 

proyecto, Consiste en traer los flujos del proyecto a valor presente, descontados 

a una tasa de descuento, en el caso del portal transaccional el Costo Promedio 

de Capital ponderado del 20%, mismo que se ha determinado según las buenas 

prácticas financieras y la experiencia. 

 

Al ser la empresa Servipagos parte del Grupo Financiero Producción tiene que 

aplicar el 20% de tasa de descuento esto debido a que todos los proyectos 

realizados en el Grupo se los realiza de esa manera y se espera al menos 

alcanzar la Tasa de Interés Pasiva más el Riego País determinados por el Banco 

Central del Ecuador. 

 

TABLA N° 41 

VAN 

TASA DE INTERÉS PASIVA RIESGO PAÍS TASA DE DESCUENTO 

4,53% 7,04% 11,57% 

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

 

                                                 
17 Zbigniew, KOZIKOWSKI.  Matemáticas financieras.  El valor del dinero en el tiempo.  McGraw-Hill. 
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Si el VAN es positivo, se considera como un proyecto viable para su ejecución.  

El resultado del estudio del proyecto es el siguiente: 

 

                 n   

VAN =     ∑ V t _ I 

               t= 1 (1 + k) t  

 

 Representa los flujos de caja en cada periodo t. 

 es el valor del desembolso inicial de la inversión. 

 es el número de períodos considerado. 

 

El tipo de interés es k 

 

TABLA N° 42 

Presupuesto de Gastos 

ÍNDICES DE EVALUACIÓN 

VA $ 421.523,97 

VAN $ 269.194,02 

Fuente: Investigación realizada 
Elaborado por: Carolina Díaz M. 

 

El Valor Actual Neto presentado es de $ 269.194,02 esto 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 interna de retorno (TIR), debe aceptarse 

una inversión si su tasa interna de rentabilidad es superior al costo del capital 
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pata la empresa.  La tasa interna de rentabilidad de una inversión se define 

como la tasa de descuento que iguala a cero el valor actual de toda la serie de 

flujo de fondos asociados con el proyecto.” 

 

Uno de los principales índices para medir la rentabilidad del proyecto es el 

cálculo de la Tasa Interna de Rentabilidad, para este cálculo se utilizan los 

flujos de caja del proyecto.  El resultado del estudio es el siguiente: 

 

TIR 43% 

 

Para que un proyecto se considere viable a través de la TIR, se debe comparar 

con la Tasa de Descuento del proyecto en este caso el 43% (Costo de Capital 

Promedio Ponderado), de ésta comparación se deduce que la TIR del proyecto 

es 20% superior que la tasa de descuento, por lo que se considera un proyecto 

viable, ya que supera las expectativas de los inversionistas. 

 

 



 

 

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

7.1 CONCLUSIONES 

 

La presente investigación para la creación del portal transaccional para la empresa 

Servipagos arroja según lo realizado en los capítulos anteriores las siguientes 

conclusiones: 

 

• En los últimos años los bancos del país y las entidades públicas como el 

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, el Servicio de Rentas Internas, 

Instituto Ecuatoriano de Créditos Educativos y Becas han creado plataformas 

que permiten reemplazar algunos trámites presénciales. 

 

• En la actualidad son menos las ventanillas presénciales para realizar cualquier 

tipo de transacciones esto debido a que las necesidades de los clientes han 

cambiado, por ejemplo el realizar filas, tiempo de espera, facilidades 

tecnológicas que se pueden emplear. 

 

• Se determina que existe la necesidad de la creación de un portal transaccional 

para la empresa Servipagos, esto debido a las exigencias y demandas del 

mercado actual.  Esto se refleja en que el 53% de las personas que realizaron 

las encuestas donde mencionan que utilizarían el portal para realizar sus 

transacciones. 
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• El sitio Web para la empresa Servipagos es pensada para acceder desde 

cualquier computador con navegador de Internet, digitar la dirección, ingresar 

los datos requeridos y empezar con la utilización y navegabilidad del mismo. 

 

• La digitalización de estos procesos para la sociedad requiere de mayor atención 

puesto que las personas no están acostumbradas o tiene que aprender mientras 

los cambios suceden.  Se pretenden que los cambios no sean bruscos debido a 

que habrá usuarios que no se adapten de inmediato pero el beneficio de 

practicidad prevalecerá. 

 

• El desafío más fuerte para el portal transaccional para Servipagos será llegar a 

aquellos sectores populares; según datos de la presente investigación existe 7,3 

millones de usuarios de Internet. 

 

• El sistema adoptado para el portal transaccional para la empresa Servipagos 

tendrá como prioridad brindar una plataforma totalmente segura para sus 

usuarios. 

 

• Según los datos obtenidos de la tasa de descuento de la investigación se logra 

predeterminar un VAN de $ 269.194,02 dólares a diez años de proyección.  

Adicionalmente se determinó una tasa interna de retorno del 43%. 

 

7.2 RECOMENDACIONES 

 

Se realizan las siguientes recomendaciones para la factibilidad de la creación del 

portal transaccional para la empresa Servipagos: 
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• A través de la segmentación realizada se puede llegar de mejor forma y 

optimizando los recursos a aquellas personas que no están acostumbradas a 

realizar sus actividades transaccionales a través del Internet, como por ejemplo 

soporte técnico, link para preguntas frecuentes, foros o despejar dudas en 

tiempo real. 

 

• Se debe tomar ventaja de la marca Servipagos que se encuentra ya establecida 

en el mercado ecuatoriano para que este nuevo producto tenga crecimiento 

sostenible a lo largo del tiempo.  Se debe realizar retroalimentaciones 

periódicamente sobre el portal transaccional para que se entienda de mejor 

manera las necesidades de los usuarios e irlas incorporando al nuevo servicio. 

 

• Se recomienda determinar un staff de áreas como desarrollo, producción, 

comercialización e innovación que de acompañamiento y el seguimiento 

debido para que el portal transaccional para la empresa Servipagos tenga la 

masificación, desarrollo, control y monitoreo que permita sea un completo 

éxito para la empresa. 

 

• La creación de un portal transaccional para la empresa Servipagos repercutirá 

principalmente en que se pasa a otro nivel en cuanto a volumen, servicio e 

imagen institucional, éstos factores agregan valor a la empresa convirtiéndose 

en algo que no tiene precio. 
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ANEXO 1 

 

ENCUESTA 

 

INVESTIGAR LA VIABILIDAD DE LA CREACIÓN DE UN PORTA L 

TRANSACCIONAL PARA LA EMPRESA SERVIPAGOS 

 

1. Edad: 

 

2. Ocupación: 

 

3. Género: 

 

4. ¿Es usuario frecuente de las agencias Servipagos? 

 

Primera vez___          Ocasionalmente___          Nunca___          Siempre___ 

 

5. ¿Qué día elije usted para realizar sus transacciones? 

 

Laborales___          Fines de semana___ 

 

6. ¿Por qué razón utiliza usted los servicios de Servipagos? 

 

Cercanía___          Horarios extendidos___          Servicio___          Seguridad___ 

Rapidez___          Variedad de Transacciones___          Otros___ 

 

7. ¿Qué método prefiere para realizar transacciones? 

 

Presencial en agencia___  Portal transaccional___ 

 

8. ¿Dónde realiza un mayor uso del Internet? 

 

En el trabajo___          En lugar de estudios___          En casa___ 
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9. ¿Cuál es su nivel como usuario de Internet? 

 

Básico___          Medio___          Avanzado___ 

 

10. ¿Con qué frecuencia utiliza Internet? 

 

Todos los días, varias horas ___          Una vez al día    ___ 

Algunos días de la semana ___          Una vez a la semana  ___ 

Una vez al mes     ___          Menos de una vez al mes ___ 

 

11. ¿Utiliza usted servicios de Internet para realizar cobros y pagos? 

 

Sí___          No___ 

 

12. ¿Utilizaría usted un portal transaccional para realizar cobros y pagos de 

Servipagos? 

 

Sí___          No___ 

 

13. ¿Utilizaría usted un portal transaccional de Servipagos por? 

 

Comodidad___          Rapidez___          Ahorrar tiempo___ 

Variedad de transacciones en un solo lugar____          Funcionalidad___ 

 

14. ¿Cuál de los siguientes aspectos le atraen de un portal transaccional a través del 

Internet para Servipagos? 

 

Que es nuevo___          Que es necesario___ 

 

15. ¿Si 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 cuál sería el precio que está dispuesto a pagar? 

 

$0,30___          $0,50ctvs___          $0,75ctvs____          $1,50___ 
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16. ¿A través de que medio le gustaría recibir información sobre el portal 

transaccional de Servipagos? 

 

Internet____          Correo___          Radio___          Televisión___ 

 

17. ¿Tiene cuenta Bancaria? 

 

Sí___          No___ 

 

La información proporcionada es totalmente confidencial y será utilizada únicamente en 

trabajo de investigación académica.  GRACIAS 
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ANEXO 2 
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ANEXO 3 
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