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Resumen Ejecutivo

En el presente trabajo de investigacion se disefid una propuesta de portal web con
capacidad de comercio electronico para la empresa a la que llamaremos “Concrete

Solutions de Nicaragua S.A.”.

El problema formulado es que Concrete Solutions de Nicaragua S.A. actualmente sigue
un proceso tradicional, para la gestion de ventas de sus productos de materiales de
construccion prefabricados, y ver que es posible incursionar en el modelo de comercio

electrénico.

Como fuente de informacion principal, se tomaron los procesos de venta que Concrete
Solutions de Nicaragua S.A. ha implementado desde sus inicios, de su administradora la

Lic. Jahaira Quintero.

Se utilizé un nivel de investigacion descriptivo y de corte transversal, utilizando como
instrumentos de recolecciéon de datos, entrevistas con la Lic. Jahaira Quintero y consultas

bibliogréficas.

Con toda la informacion recabada se logré disefiar una propuesta que beneficie a los

usuarios externos de esta area. Y lograr los objetivos planteados.

La conclusion final a la que se llego es que de implementarse un sistema de Comercio
electronico en Concrete Solutions de Nicaragua S.A, esto seria beneficioso para la
empresa misma, porgue pondria a disposicion de los Clientes informacion valiosa sobre

los productos que se ofrecen y facilita el proceso de compra de los mismos.
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l. Introduccidén

El crecimiento de los avances tecnolédgicos en el mundo actual ha aumentado. Resulta
conveniente que las empresas ofrezcan sus productos y servicios en formas eficaz

llegando a mas personas y espacios.

La necesidad de agilizar e innovar los servicios de compra y venta de un producto ha
generado aumento en la comercializacidn a través de internet. EI comercio electrénico es
considerado como el futuro del comercio y las pequefas y grandes empresas ya que es

de gran importancia para el mejoramiento y asi mantener la competitividad.

CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A. es una empresa que ofrece una amplia
variedad de productos y sistemas de ingenieria relacionados a la construccion y que ha

estado presente en el mercado nicaragiense desde el afio 1974.

El enfoque principal de CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A es incrementar
su alcance a nivel nacional haciendo uso de los medios digitales para brindar toda la
informacion relacionada a su inventario, ofreciendo y vendiendo sus productos de calidad
de la forma mas eficaz y segura posible. Todo esto con la busqueda de la satisfaccion
de la poblacion misma, aportando a su desarrollo y crecimiento Actualmente esta
empresa no cuenta con un entorno de negocio electrénico que le permita romper con las

limitaciones geograficas y tener mayor competitividad en el Mercado nicaragiiense.

En Tecnologia de Informacion y Comunicaciones (TIC) la garantia de calidad de los
servicios y el gobierno de Tl ha dejado de ser una opcidn, para pasar a ser un
requerimiento del mercado para poder participar y/o crecer; o, un factor de diferenciacion.
Por esta razén, COBIT e ITIL han sido utilizados por los profesionales de tecnologia de
la informacién en la gestién de servicios de Tl por muchos afios, ya que proporcionan
orientaciones para la gobernanza y la gestion de Tl relacionados con los servicios de las

empresas Yy la entrega de valor de la division de tecnologia a negocio.
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I. Planteamiento del trabajo

2.1. Antecedentes

Existen pocas investigaciones disponibles y de data reciente que abarquen este tipo de
tema. Aqui se presentan algunos proyectos integradores efectuados en los ultimos afios,
cada uno con aportes valiosos para resaltar la importancia del uso de tecnologias

avanzadas y seguros en el area del comercio electronico.

El primer estudio que se consulté fue, Anthony Edgar Zegarra Aguilar (Universidad
Nacional de San Agustin Arequipa, 2017) desarrollé un proyecto sobre “Propuesta de
Comercio Electronico para El Archivo Técnico de La EPS Sedapar S.A.” con el objetivo
de Identificar la Teoria, elementos y técnicas del comercio electrénico, recabar
informacion necesaria sobre el concepto de Gobierno Electrénico y la normatividad sobre
el acceso a la informacion publica dentro del pais, Identificar la situacién actual del
Archivo Técnico de la EPS SEDAPAR S.A, conocer la oferta y demanda de la
informacion técnica de saneamiento que se resguarda en el Archivo Técnico de
SEDAPAR S.A, poner al alcance de los usuarios externos del Archivo Técnico de la EPS
SEDAPAR S.A. las herramientas necesarias para que puedan acceder de manera
sencilla a la informacion técnica referida a saneamiento a través del comercio electronico

y informacion técnica referida a saneamiento.

Los resultados de esta investigacion permitieron realizar una propuesta de Comercio
Electrénico para el Archivo Técnico de la EPS SEDAPAR S.A que consiste en una tienda
virtual que pone al alcance de los usuarios las herramientas necesarias para poder
acceder de manera sencilla y segura a la informacion técnica sanitaria que resguarda el

Archivo Técnico.

La segunda tesis consultada fue, Daniel Alejandro Hernandez Mejia y Gerardo Mendoza
Flores (Universidad Autonoma del Estado de México, 2018) desarrollé un proyecto sobre

“El Funcionamiento del Comercio Electronico, Categorias Seguridad Para Usuarios y
3|44



Demografia de Usos Habituales” con el objetivo de Fomentar la informacion sobre el uso
del comercio electrénico de sitios web y plataformas y/o aplicaciones, sefialar que
factores sociales impiden el uso del comercio electrénico mostrados en una demografia
gue muestra, clase social, rangos de edad, divisibn de estados dependiendo su
acceso a la informacion y observar el Perfil de los usuarios del comercio electrénico y su

estilo de vida.

En este trabajo se concluyd que permite tener un mayor panorama sobre lo que es el
comercio electronico y sus posibles riesgos. Al tener en cuenta que el uso del el internet
es habitual para casi todos los habitantes es normal que la forma en que
interactuamos con el mudo cambie, a lo largo de este trabajo se ha podido ver que como
la sociedad ha ido evolucionando y encontrando nuevas formas de comercio y como a su
vez las amenazas han crecido y van a la par con los avances tecnoldgicos por o mismo
se debe tener cautela al realizar alguna operacion donde se puedan exponer datos
personales que puedan comprometer la integridad de quienes la realicen. Al tener el
conocimiento sobre lo que es, saber cdmo funciona y las amenazas presentes se pueden
lograr un mejor aprovechamiento de esta herramienta llamada internet. Especificamente
en el comercio electronico se trata de hacer ver a los usuarios las ventajas de este los
riesgos y problemas que conlleva adquirir un producto en linea y de qué manera poder

identificar las amenazas que se puedan presentar para poder evitarlas.
Al conocer el comportamiento de los usuarios se puede determinar cuales son las

barreras y obstaculos que tiene que superar el comercio electronico para que su

utilizacién sea aceptada por los usuarios en su totalidad
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2.2. Planteamiento del problema

Actualmente CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A no cuenta con un portal de
comercio electrénico Este ha sido su mayor problema, ya que en el momento no cuenta
con un sistema que cubra las necesidades del cliente interno y externo. Al contrario,
promocionan los productos en paginas amarillas, redes sociales y en un sitio web sin
mejoras el cual no brinda informacion detallada de sus productos. Todo esto de una
manera desordenada. Esto ha provocado que las ventas disminuyan, ya que no aporta a

sus clientes las facilidades para hacer su compra.

Dicha empresa no cuenta con las mejores funciones ya que se toman los requerimientos
de los clientes via telefénica, por tanto, estos no tienen la oportunidad de ver los productos
solicitados, de alli nace la inconformidad por el servicio prestado, lo cual perjudica el nivel

de atencion al usuario, evitando un creciente empresarial.

Si un cliente desea hacer un pedido de productos, las Unicas opciones son a través de
un depdsito bancario o con tarjeta de crédito o débito directamente en las oficinas
centrales. Envian proformas por correo o en persona y sus métodos de pago son por
transferencia y pagar en persona. Esto implica mucho ya que no ofrecen mas facilidades

de pago ocasionando que los clientes busquen otras opciones.

Con este problema nace la necesidad de emplear una mejor estrategia para que
CONCRETE SOLUTIONS mejore su forma de seguir en el mercado nicaragiiense y
brindar a sus clientes existentes y nuevos una mejor atencion y comodidad Viendo sus
oportunidades de mejoras podemos crear muchas estrategias que ayudaran a generar
mas oportunidades de negocio Su efecto principal serian una mejora de la calidad, asi
esto brindaria reducciones de costo y una competencia de calidad, tanto para la empresa
como para los clientes. Permite conocer las necesidades de sus clientes y ofrecer un trato

personalizado que mejore los servicios de venta y Pueda ser mas competitiva.
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2.3. Justificacion

Con este trabajo se pretende buscar estrategias que le permita a CONCRETE
SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A superar las dificultades planteadas por un mercado

cada vez mas competitivo.

La propuesta de un entorno de negocio electrénico seguro resultaria de gran utilidad para
gue CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A para que tenga disponible las bases
necesarias que en un futuro permita a su junta directiva tomar la decision de
implementarlo con el propdsito de expandirse en todo el pais y asi poder brindar a sus
clientes potenciales las facilidades de acceso a informacién y compras de sus productos
y de esa manera poder lograr el incremento de sus ventas y tener un mayor alcance
dentro de la industria de comercio de materiales de construccion prefabricados.

Es por esto que adoptamos el comercio electrénico como principal herramienta para
coordinar la busqueda de beneficios, con el fin de crear competitividad tanto en lo

econémico y comercial.
Indudablemente el presente proyecto serviria de aporte e incentivo al Gerente Propietario,

ya que se pretende establecer las condiciones basicas necesarias que favorezcan al

desarrollo de la empresa y con ella el progreso econémico de la misma.
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2.4. Objetivos

2.4.1. Objetivo General:
e Crear propuesta de disefio de un portal web con capacidad de  comercio

electronico seguro para CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A, haciendo
uso de los procesos y buenas practicas propuestos por el framework COBIT 5 e
ITIL a fin de que la empresa tenga un punto de partida en caso de decidir

implementarlo en el futuro.

2.4.2. Objetivos Especificos:
e Formular el analisis de requerimientos haciendo uso de la encuesta, con el fin de

especificar las caracteristicas operacionales que el disefio debe incluir.
e Examinar todas las tecnologias de comercio electrénico existentes haciendo uso
del internet y asi saber cual se adapta mejor a las necesidades de de la empresa.
e Generar una propuesta que se adapte a las tecnologias que actualmente utiliza la
empresa CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A. por medio de un disefio

gue plantee una solucién viable a las necesidades de la empresa.
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ll. Marco Referencial

3.1. Bases Tebricas

3.1.1. Generalidades

3.1.1.1. Conceptos Basicos

3.1.1.1.1. Definicion de Comercio Electréonico

El comercio electronico, traducido del término en inglés e-commerce, puede ser definido
como la actividad econémica que permite el comercio de productos y servicios a partir de
medios digitales, como péaginas web, aplicaciones méviles y redes sociales. Por medio
de la red virtual los clientes pueden acceder a diversos catalogos de servicios y productos

en todo momento y en cualquier lugar (Carcamo, 2020).

3.1.1.1.2. Historia del Comercio Electrénico

Localizamos el origen del comercio electrénico a finales del siglo XIX en Estados Unidos,
con la venta por catalogo y mediante correo postal. Este nuevo modelo comercial rompio
esquemas, pudiendo comprar desde casa por primera vez. La venta por catalogo dio un
paso mas con la aparicion del teléfono y la llegada de los pedidos telefénicos
(EmpresaActual, 2020).

En 1914 Western Union genera un punto de inflexion con el lanzamiento de la primera
tarjeta de crédito. Aunque no se popularizé hasta la década de los cincuenta, los
consumidores comenzaron a familiarizarse con este nuevo método de pago
(EmpresaActual, 2020).

Los afios 70 fueron de innovacion tecnoldgica, con los primeros ordenadores
empresariales. La informacion de la actividad comercial de las empresas se
intercambiaba telematicamente, a través del IED (Intercambio Electronico de Datos), que

permitia procesar con mayor rapidez las operaciones y la llegada a un mayor nimero de
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clientes. En esta primera etapa, estas operaciones se circunscriben al ambito
interempresarial, o sea al B2B (Business to Business) (EmpresaActual, 2020).

Con el cambio de década, los afios 80 llegan con un nuevo planteamiento comercial: la
teletienda. Como en su momento pasoé con el teléfono, en este momento la television se
incorpora al canal de ventas, mostrando sus productos en todos los hogares y cerrando
la compra via telefonica. Evidentemente, el IED como las tarjetas de crédito fueron

esenciales para poder procesar el gran volumen de ventas (EmpresaActual, 2020).

En 1981, la agencia de viajes Thompson Holidays realizé la primera venta online B2B,
cuando conect6 a sus agentes de viajes para que pudieran acceder en tiempo real a su
catalogo disponible y poder ofrecerlo a sus clientes, mientras que la primera venta de

teletienda se produjo en Reino Unido en 1984 (EmpresaActual, 2020).

Al final de los afios 80 empiezan a producirse hitos tecnoldgicos relevantes que cambian

el paradigma conocido y la historia del comercio electrénico (EmpresaActual, 2020):

e 1989 se crea la World Wide Web (WWW) y se comienza a usar Internet por
particulares.

e 1991 la National Science Foundation (NSF) permite el uso de Internet con fines
comerciales.

e 1992 nace la primera libreria online mediante un sistema de tablon de anuncios
llamada Book.com

e En septiembre de 1993 se vende el primer anuncio en Internet por Global Network
Navigator a un despacho de abogados en Silicon Valley.

e 1994 Netscape desarrolla la tecnologia SSL (Secure Socket Layer) que permite
cifrar las comunicaciones y con ello hacer la transferencia de datos para las
compras seguras.

e En octubre de 1994 AT & T compra el primer banner publicitario que aparece en

la Web de la revista Wired.
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e Entre 1995y 1998, Amazon, Ebay y Zappos inauguraron sus primeros servicios e-
commerce, lo que significé una revolucion en las compras digitales.

e 1997 Coca-Cola hizo posible comprar sus productos por SMS vy recibirlos en los
hogares de los compradores.

e 1998 Ritmoteca (precursora de iTunes o Spotify) comenz6 su e-commerce en el
sector de las descargas musicales.

e 2001 Amazon.com lanza su eCommerce mobile.

e 2002 eBay compré PayPal.

e 2003 Apple lanza su propia tienda: iTunes.

e En 2004 se estandarizaron los pagos NFC y las adquisiciones relacionadas con la
geolocalizaciéon. También se creé el Consejo de Normas de Seguridad de la
Industria de Tarjetas de Pago (PCI).

e 2005 Aparece la Web 2.0, que convierte a los sitios en mas interactivos.

e 2007 Se funda Prestashop, la empresa de software para crear eCommerce mas
importante del mundo.

e 2008 Se lanza Magento, el gran competidor de Prestashop.

Su evolucién ha sido pasar de los 16 millones de usuarios en 1995, con una penetracion
del 0,4%, a los 4.131 millones en 2019 y una penetracion mundial del 55%. Estos datos

confirman el potencial del e-commerce (EmpresaActual, 2020).

En 2019, a nivel mundial, el e-commerce alcanza el 75% de todos los usuarios de Internet,

la mitad de los cuales lo hacen a través de dispositivos méviles (EmpresaActual, 2020).

EAE Business School realizé un estudio, en 2018, sobre la situacion y perspectivas del
comercio electronico minorista mundial, donde recoge algunas previsiones hasta 2021.
Concretamente, se estima que el comercio minorista superara el 15% de la cuota del

mercado global, acercandose a los 4.500 millones de délares (EmpresaActual, 2020).

A su vez, este afio 2020, We are Social y Hootsuite han presentado su informe conjunto

Digital 2020 Global Digital Overview. En este reporte el aumento en el uso de internet se
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sitia en los 4.540 millones de personas, 298 millones mas que en 2019. De todos ellos,
un 64% estan preocupados por el uso que las empresas hacen de sus datos personales

y casi la mitad bloquea los anuncios (EmpresaActual, 2020).

En cuanto a las compras, el 74% de los usuarios de Internet de 16 a 64 afios compraron
un producto online en el Gltimo mes, mientras que el 52% hizo una compra a través de

un teléfono movil (EmpresaActual, 2020).

3.1.1.1.3. Situacién del comercio electréonico en Nicaragua

En Nicaragua desde hace unos afios atrds hemos visto cOmo poco a poco algunas
empresas empezaron a dar sus primeros pasos en linea, ofertando sus productos a través
de sitios ecommerce, asi como también algunas aplicaciones de Delivery de alimentos y

de pasajeros (Carcamo, 2020).

En este primer trimestre del afio 2020, bajo el contexto actual del distanciamiento social
como una de las principales medidas de prevencion ante la pandemia del COVID-19,
hemos visto en muchas empresas como a través de sus medios digitales empezaron a
tener mas relevancia que nunca, esto por ser uno de los canales mas seguro de ventas
para sus consumidores, por lo cual pudieron ajustar su estrategia rapidamente y unir

todos los esfuerzos para vender en linea (Carcamo, 2020).

BAC ya cuenta con su propia pasarela de pagos y un Plugin ya listo para ser integrados
para paginas web disefiadas bajo WordPress y Woocommerce. Para ello se debe solicitar
una afiliacion con ellos y en cuestion de dias ya se puede contar con ella (Carcamo,
2020).
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Beneficios

-
v
+

LY

Presencia mundial, extiende al mundo entero la
cobertura de sus negoeios

Fortalece el posicionamiento de su marca

O

Acceso al sistema para revisar el listado de pagos y
administrar sus transacciones de comercio
electronico

Acceso a diversos sistemas de seguridad para las transacciones

3D Secure

Sistema de seguridad para comercio electrdnico, que
permite verificar la identidad del comprador durante la
transaccidn en linea. Implementado por Visa y MasterCard
con el objetivo de reducir las compras fraudulentas.

—

Validacién con cédigo CVV

El comercio puede utilizar la verificacion de identidad por
medio del codigp CVV de la tarjeta, como una medida de
seguridad adicional en sus ventas de comercio electrénico.

Brinda comodidad y crea valor agregado a sus clientes

M

Sistema de procesamiento de pagos para aplicaciones
méviles de su negocio

a

Tenemos alianzas con proveedores que ofrecen el
desarrolle de la pagina web

= B
-

Validacion de AVS

Puosibilidad de validar que la direccién de facturacion de la
tarjeta del cliente, en Estados Unidos, coincida con la
direccién reportada por el tarjetahabiente en el momento
de la compra.

Figura 1: Publicacion del sitio oficial del BAC del sistema de procesamiento de pagos que ellos ofrecen (BAC

REQUISITOS

Estar afiliado a BAC Credomatic.

Credomatic, s.f.).

Solicitar el servicio a través de una carta indicando lo siguiente: giro de negocio, direccion URL
en donde se instalara el servicio, moneda de procesamiento, estimado de facturacion mensual
y monto maximo por transaccion a permitir.

Contar en la pagina web con una pasarela de pago, que es donde el tarjetahabiente ingresa el
numero, fecha de vencimiento y cédigo CVV de la tarjeta con la que realizara el pago.

Contar con una aplicacidn de “Carrito de Compras”™.

Contar con un catalogo web de productos con precios.

Contar con un certificado de Seguridad TSL 1.2.

Contar con politicas claras de devolucion y envio, también conocidas como “Términos y
condicionas™

Maostrar en la pagina los datos de contacto del comercio para servicio al cliente: nombre,
direccién, nimero de teléfono, correo electrénico.

Incorporar los logos de las marcas de tarjetas aceptadas. (Visa, MasterCard, American
Express, Diners Club, Discovery, JCB).

Incorporar el logo del programa 3D Secure (no aplica para la aplicacion mavil).

Aportar copia de la escritura del comercio.

Aportar copia de RTN del comercio.

Aportar copia del documento de identidad del representante legal.

Firmar el addendum 3D Secure.

Figura 2: Publicacion del sitio oficial del BAC de los requisitos para poder obtener el sistema de procesamiento de

pagos que ellos ofrecen (BAC Credomatic, s.f.).
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3.1.1.1.4. Tecnologias Disponibles en la Actualidad

3.1.1.1.4.1. Herramientas SEO/SEM:

El posicionamiento en buscadores es clave para el éxito de una tienda online.
Especificamente para aumentar las ventas por Internet. Este tipo de herramientas tienen
la funcionalidad de ayudarnos a figurar en los primeros puestos de busquedas en Google.
Este trabajo pasa por una buena eleccion de las palabras clave y seguimiento de las
visitas. A continuacién, se listan las herramientas con mayor auge en la actualidad
(ANDALUCIA ES DIGITAL, 2017):

e Google Adwords: Es un planificador de palabras clave gratuito. Es una
herramienta para una tienda online, tanto para comenzar, como para seguir
creciendo y descubrir si las keywords que se eligieron en su dia estan funcionando
como se esperaba.

e Keyword Density: Esta herramienta online es gratuita y permite calcular la
densidad de las palabras clave de un sitio web. De ello depende el posicionamiento
en buscadores de una tienda online.

e SEO Quake: Otra herramienta gratuita. SEO Quake se integra en la pestafia de
busquedas y ofrece resultados en rankings de posicionamiento en Internet como
Semrush, Alexa, Bing, asi como un analisis SEO de un sitio web y sus palabras
claves. Una de las grandes ventajas de SEOQuake es que también ofrece datos
de la competencia.

e Google Analytics: Con este servicio gratuito de Google se puede identificar desde
aspectos basicos como el numero de visitas a tu tienda online, a opciones mas
avanzadas como el resultado y seguimiento de campafias de marketing.

e Crazy Egg: Es una herramienta gratuita que permite conocer qué productos de tu

tienda atraen mas atencién de tus clientes.
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3.1.1.1.4.2. Herramientas de marketing para una tienda online
Si se desea tener éxito y aumentar las ventas en Internet, se debe contar con la

importancia del marketing para impulsar un proyecto de ecommerce. A continuacion, se
listan algunas herramientas de marketing disponibles en la actualidad (ANDALUCIA ES
DIGITAL, 2017):

e Mail Chimp: Permite ponerse en contacto con los clientes e informarles de
novedades a través de sus newsletters o promover campafias de publicidad online
y segmentarlas todo lo que se desee. Mail Chimp dispone de una versién gratuita
y otra de pago.

e Jango Mail: Permite automatizar las campafias de email marketing y llevarlas
hasta un maximo de 200 usuarios en su plan gratuito. De la misma manera, permite
generar informes de seguimiento o newsletter para anunciar ofertas y promociones
gue atraigan nuevos clientes a una tienda online.

e Photoslurp: Permite recopilar las imagenes de los clientes que siguen tu marca y
compran tus productos para, de esta manera, incorporarlas a tu catalogo online,
darles las gracias por su fidelidad y promocionar tu tienda en Instagram, Facebook,
Pinterest; redes sociales que debes tener muy en cuenta si tienes una tienda

online.

3.1.1.1.4.3. Herramientas de disefio y funcionamiento para una tienda online

Un buen disefio es clave para el éxito de una tienda online. Existen plataformas para
crear una tienda online que disponen de plantillas gratuitas, pero también existen otras
posibilidades que ayudan a mejorar la imagen del sitio web y de los productos que se
ofrecen en ella (ANDALUCIA ES DIGITAL, 2017):

e Bounce: A través de la herramienta se puede enviar el sitio a quien se desee

(amigos, posibles clientes, etc.) y pedirles opinion y sugerencias. En la misma
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herramienta tus amigos o clientes podran hacer anotaciones en las capturas de
pantalla de la tienda online para que se pueda conocer exactamente qué les gusta
0 qué cambiarian.

Kraken.io: Es una herramienta para optimizar las imagenes que subas a tu tienda
online. Silas imagenes tardan mucho en cargarse, el cliente se cansara de esperar
y se marchara. Esta herramienta comprime las imagenes para conseguir que tu
sitio cargue a mayor velocidad. También permite instalar un plugin para el
navegador, que rastrea tu sitio para detectar de forma automatica qué imagenes
de tu tienda deben ser optimizadas.

Moqups: Permite plasmar, a modo de boceto, cada una de las secciones y
apartados que integran una tienda. De la misma manera, se pueden afiadir los
botones y probar el funcionamiento. Las maquetas se pueden compartir y trabajar
de forma colaborativa, incorporando los cambios y sugerencias.

Responsinator: Permite comprobar si la visualizacion de la web es correcta en

smartphones y tablets.

3.1.1.1.4.4. Herramientas para la atencion al cliente de tu tienda online

El contacto directo con el cliente es clave en cualquier estrategia de venta online. Si se

tiene una tienda online se necesitan estas herramientas para resolver cualquier duda,
reclamo o sugerencia que puedan hacer los clientes (ANDALUCIA ES DIGITAL, 2017):

Zendesk: Permite desde atender reclamos y visualizar su seguimiento, como
recopilar los mensajes sobre la marca en redes sociales, asi como elaborar guias
de ayuda y de resolucion de dudas mas frecuentes.

Api.ai: Con esta herramienta se puede crear y disefiar un chatbot especificamente
para el negocio online que, ademas puedes integrar en redes sociales como
Facebook o Instagram.

Get satisfaction: Con esta herramienta se puede incorporar formularios de
satisfaccion con los que se puede obtener interesantes resultados y la vision
directa de los clientes sobre qué funciona y qué no en tu tienda online.
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3.1.1.1.45. Herramientas de Redes Sociales en una tienda online

Las redes sociales se han convertido en un poderoso canal de venta y promocion para
cualquier tienda online. Es imprescindible que a la hora de elegir herramientas para una
tienda online se tenga en la lista alguna que se ocupe especificamente de la gestion de
las redes sociales. A continuacion se listan algunas de las tecnologias disponibles para
realizar este tipo de funcion (ANDALUCIA ES DIGITAL, 2017):

e Hootsuite: Permite automatizar mensajes y programar contenidos en redes
sociales como Facebook, Twitter e Instagram. Hootsuite es gratuito.

e Sprout Social: Con esta herramienta se puede disponer de opciones como la
gestion de los reclamos y consultas en redes sociales, la monitorizacién de la
marca y la opcion de disefiar y realizar un seguimiento de cualquier campafa o
promocién que inicies en redes sociales.

e Followerwonk: Permite buscar hashtag y temas de interés en Twitter y, a partir
de ahi, localizar perfiles influyentes que pueden convertirse en una fantastica
herramienta de promocion para el negocio en Internet.

e Facebook Marketplace: Facebook se ha convertido en una poderosa herramienta
de marketing y en una opcidbn mas que aconsejable para impulsar un negocio
online. A esta funcionalidad hay que sumarle una importante novedad: Facebook
ha lanzado Marketplace, su apuesta por la venta de productos de segunda mano
0 entre particulares. El objetivo es competir con plataformas tan consolidadas
como Wallapop. Para comprar o vender articulos a través de Marketplace, los
usuarios tienen que realizar una fotografia del articulo, introducir una descripcion
y un precio y confirmar su localizacién. Desde ese momento, otros usuarios

pueden ver el articulo, hacer ofertas y acordar un pago y entrega.
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3.1.1.1.4.6. Protocolo HTTPS

El protocolo HTTPS (Hyper Text Transfer Protocol Secure) en eCommerce es uno de los
motivos que pueden hacer la diferencia para el éxito de un buen negocio en linea
(Redsys, 2017).

HTTPS puede conseguirse a través del certificado SSL (Secure Sockets Layer). EI SSL
tiene como fin cifrar la informacién compartida entre cliente y servidor. De esta forma, el
SSL encripta la informacion confidencial de los usuarios de un eCommerce y la envia al

servidor donde se aloja la tienda online (Redsys, 2017).

Si se visita una péagina con https, quiere decir que estas visitando un sitio confiable y se
te mostrara ademas un candado en verde que no te dejard ninguna duda. Esta opcién es
de lo més ideal para una tienda online y tiene consecuencias positivas incluso de
posicionamiento, pues desde algunos afios Google y otros motores de busqueda valoran
positivamente que una web esté asegurada con un protocolo https y un certificado SSL.
Esto hace que un eCommerce puntle de mejor manera en el ranking de los motores de
basqueda. De hecho, un informe de Moz de 2016, empresa especializada en SEO,
sostiene que el 30% de los resultados que aparecen en primer lugar son paginas que

cuentan con https (Redsys, 2017).

A continuacion, se listan algunas de las ventajas del uso de protocolos HTTPS (Redsys,
2017):

1. Seguridad de datos: El certificado HTTPS nos permite “blindar® nuestra
informacion enviada.

2. Verificacion de identidad: Garantiza que la informacién que el usuario envia llega
al destino correcto y queda registrado tal y como ha escrito el usuario.

3. Confianza: El protocolo HTTPS aporta una confianza extra al consumidor.
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4. Mejora el posicionamiento orgéanico de la web: el sitio web aparecera en
posiciones mas altas si cuenta con el certificado de seguridad HTTPS.

5. Favorece las ventas: Este protocolo ayuda a que se produzcan mayores
conversiones en tu sitio web.

6. Mejora la satisfaccion del usuario: Al ganar en confianza y seguridad el usuario

guedara mas satisfecho con su experiencia en la web.

3.1.1.1.5. Tipos de Comercio Electrénico

El comercio electrénico o e-commerce consiste en intercambiar informacion comercial -
bien sean productos o servicios y consta de cinco tipos que se clasifican de manera
distinta. Los tipos de comercio electronico mas populares en la actualidad son los B2B y
B2C (F5 Group, 2020).

Consumer Business Administration Employee Investor

(€) (B) (A) (E) (U

Business

(B)

Consumer

(9]

Administration
(A)

Tabla 1: Principales modelos de negocio e-commerce (EmpresaActual, 2020).

3.1.1.151. B2B

B2B es la abreviacion de business to business (negocio a negocio o de empresa a
empresa) y es aquel en donde la transaccion comercial Unicamente se realiza entre

empresas que operan en Internet (F5 Group, 2020).

Ventajas de los ecommerce business to business
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Venta Unica a empresas: Se trata de ofrecer productos o servicios exclusivamente a
otras empresas. Esto puede deberse a la naturaleza del producto, como por ejemplo
productos industriales, o por cantidades de venta, como es la venta al por mayor. Estos
procesos de venta estan adaptados a las necesidades del cliente, como por ejemplo en

meétodos y plazos de pago (F5 Group, 2020).

Venta indistinta a empresa y cliente: Este tipo de transacciones se da mayormente
entre los pequefios comercios. No diferencian en productos, precios o condiciones

independientemente de si compran empresas o clientes finales (F5 Group, 2020).

Venta diferenciada entre empresas y clientes: Los comercios que ofrecen sus
productos tanto a empresas como a particulares en ocasiones tienen tiendas
diferenciadas para cada target. Asi, en el area de empresas suelen mostrar los productos
sin IVA, ofrecen mayores cantidades de producto e incluso descuentos en relacion a las
cantidades compradas. Un ejemplo lo encontramos en las tiendas de telefonia, donde los
productos, ofertas y precios son distintos para particulares y para empresas (F5 Group,
2020).

3.1.1.15.2. B2C

Uno de los tipos de comercio electronico mas habitual es el que corresponde a las siglas
B2C. Hacen referencia al comercio de empresas a particulares. En este caso las
empresas ofrecen sus servicios o productos a través de la web. Algunos ejemplos serian
Amazon, Carrefour, MediaMarkt, etc (F5 Group, 2020).
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3.2. Compresion de la situacion actual de la empresa:

3.2.1. Generalidades

CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A. es una empresa pequeiia que se
encuentra en el mercado desde 1974. Es la primera empresa en Nicaragua en producir
el Blokeroka el cual brinda un ahorro en la construccién y logra dar un aspecto
consistente, sélido y agraciado que no se logra conseguir de formas tradicionales.

Actualmente cuenta con un total de 21 colaboradores, siendo el departamento de
produccion el més grande, compuesto de un 38.10% del total de colaboradores de la

empresa.

Aproximadamente, un 90.00% de las decisiones de alto nivel son tomadas por el Ing.
Winston Wallace Smith, propietario y Gerente General de la misma. La Lic. Jahaira
Quintero, es la administradora y es quien se encarga de asegurarse que todos los
departamentos de la empresa estén funcionando de manera 6ptima. Actualmente no
existe un descriptor de puestos, asi que, al momento de contratar personal nuevo, sus

tareas son explicadas de forma verbal.

A continuacién, se lista un grafico que describe la distribucién de los colaboradores por

departamentos:
Gerencia y Administracion 2 0.52%
Contabilidad y Finanzas 2 9.52%
Recursos Humanos 1 4.76%
Disefio y Proyectos 2 9.52%
Mercadeo 3 14.29%
Produccién 8 38.10%
Almacén 1 4.76%
Compras 1 4.76%
Concerje 1 4.76%,
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Tabla 2: Tabla de distribucion de colaboradores de CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A. por
departamento. Fuente de elaboracién propia.

Distribucion de Colaboradores por departamento
CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A.

Concerje

Compras

Almacén
Produccion
Mercadeo
Disefioy Proyectos
Recursos Humanos

Contabilidad y Finanzas

Gerencia y Administracidn

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

Figura 3: Grafico de distribucion de colaboradores de CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A. por

departamento. Fuente de elaboracién propia.

3.2.2. Mision de Concrete Solutions de Nicaragua S.A.

Somos una empresa dedicada a la distribucion de materiales prefabricados para la
industria de la construccién. Trabajamos con el compromiso de satisfacer las
necesidades de calidad y compromiso de entrega a nuestros clientes, dentro de una

relacion de respeto mutuo.

3.2.3. Vision de Concrete Solutions de Nicaragua S.A.

Segquir ofreciendo productos de alta calidad, mantener un crecimiento constante para su
proyecciéon en mercados mas amplios, trabajando en equipo con la mejor gente para

buscar resultados 6ptimos.
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3.2.4. Organigrama Fisico

A continuacién, se presenta el organigrama institucional fisico de la empresa
“CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A.”:

CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUAS.A

Gerencia General

Informética ; .
Mercadeo|| Administracion || Disefio de Proyectos

Contabilidad Ingenieria

www.concretesolutions.com.ni

Figura 4: Organigrama Fisico de Concrete Solutions de Nicaragua S.A. Fuente de elaboracion propia.

3.2.5. Organigrama Légico

CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A.

Ing. Winston Wallace Smith

Gerente General

Lic. Winston Wallace Palliais b Lic. Jahaira Quintero > Ing. Douglas Rosales

Gerente de Mercadeo Administradora Gerente de Disefio y Proyectos

v ' Equipo de Ingenieria

Lic. Ricardo Hernandez Produccidn

Contador Mantenimiento

www.concretesolutions.com.ni

Figura 5: Organigrama Logico de Concrete Solutions de Nicaragua S.A. Fuente de elaboracion propia.
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3.3. Departamento de TI

3.3.1. Generalidades

Actualmente CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A. no cuenta con un
departamento de informatica interno ya que estos servicios son proveidos por un tercero.
Por esta razon el Departamento de informatica no pertenece al organigrama institucional

a nivel fisico, aunque si pertenece a nivel légico.

3.3.2. Servicios:

El departamento o area de TI de CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A. Se
encarga de administrar las herramientas tecnolégicas de las que hacen uso los
colaboradores de las diferentes areas. Ademas, se encarga de garantizar la seguridad y
el correcto funcionamiento de todos los elementos, asi como en ocasiones incluso deben
gestionar el acceso a internet de los empleados y establecer limites en cuanto a su uso,

con el fin de garantizar la seguridad de la empresa.

Colaboradores por area

35
3
25
2
15
1
: n
0
Gerenciay Contabilidad y Disefio y Mercadeo Ventas
Administracion Finanzas Proyectos

Figura 6: Colaboradores de CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A. area a las que el departamento de TI
brinda soporte. Fuente de elaboracion propia.
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3.3.3. Diagrama de Red:

A continuacion, se presenta el Diagrama de red de CONCRETE SOLUTIONS DE
NICARAGUA S.A.:
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Figura 7: Diagrama de red de CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A. Fuente de elaboracion propia.

3.4. Causas

3.4.1. Baja disponibilidad y seguridad de pago

Actualmente para que CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A logre vender
alguno de sus productos, el cliente potencial tiene que solicitar una proforma ya sea por
llamada telefonica, para recibirla por correo electronico, o llegar a la oficina. Las formas
de pago son efectivas, tarjeta de crédito/débito o realizar un depdsito bancario.

Page 24|44



3.4.2. Ineficiencia en las compras

Ademés de contar con una forma tradicional de venta de los productos, los clientes
actualmente tienen que llegar a facturar y retirar el producto de forma presencial. Si hay
mas de un cliente realizando compras, los clientes que llegaron de ultimo tienen que

esperar entre 15 minutos y media hora para lograr ser atendidos.

3.4.3. Cobertura limitada
Los productos que CONCRETE SOLUTIONS DE NICARAGUA S.A oferta, solo tienen

presencia en la ciudad de Managua y algunos departamentos vecinos.

3.5. Ventajas del Comercio Electrénico

3.5.1. Ubicuidad

El comercio electrénico tiene el don de la ubicuidad, est4 en todas partes y a cualquier
hora. Una persona puede comprar online desde su casa, su automovil o desde la oficina.
No hay horario para el e-commerce sus puertas estan abiertas todo el tiempo y esta es

una de sus ventajas mas notables (Yabiku, 2017).

3.5.2. Catalogo Virtual

El comercio electrénico ofrece un catalogo virtual de productos a sus clientes de donde
pueden elegir, hacer pedidos y pagos online utilizando diferentes medios y pasarelas de
pago online (Yabiku, 2017).

3.5.3. Alcance Global

De acuerdo al producto o servicio que se venda, el mercado es global, toda persona
conectada a la red es un cliente potencial de tu sistema de ventas por internet, las
dimensiones que alcanza asi el comercio electronico son siderales, ampliando el mercado

de manera exponencial (Yabiku, 2017).
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3.5.4. Compradores mas informados

El comercio electrénico esta generando un tipo de consumidor més informado, con mayor
capacidad de eleccion y multiplicidad de opciones, con lo que la competencia se hace
mayor, sobre todo porque en los marketplace virtuales, una modalidad cada vez mas
extendida de ecommerce, se tiene la competencia a un click de distancia y con ello se
tiene también informacion en grandes cantidades. El lado bueno es que los clientes hoy
son mas exigentes y presionan para mejorar la calidad de los productos y estan

dispuestos a pagar la calidad que se ofrece (Yabiku, 2017).

3.5.5. Espacio virtual

El ecommerce no requiere de un espacio fisico, los productos a vender se ubican en un
website al que se ingresa a través de una computadora, Smartphone o Tablet, conectados
a Internet. Este es uno de los factores de ahorro mas importantes a tomar en cuenta al
momento de implementar un espacio de comercio virtual, ya que en términos reales el
ecommerce requiere de una infraestructura minima y gastos operativos bajos respecto
de una tienda fisica (Yabiku, 2017).

3.5.6. Contacto con el cliente

Todo el contacto con el cliente en el comercio electrénico es online desde la eleccion del
producto hasta el pago, el tnico momento presencial es el momento de la entrega de la
compra (salvo para el caso de productos digitales que generalmente se “bajan” de la red).
Lo que no elimina la enorme importancia de la post venta en la relacion con el cliente si
de veras se desea un mayor nivel de fidelizacion y la satisfaccion permanente del cliente.
(Yabiku, 2017)
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V. Metodologia

4.1. Tipo de Estudio:

El nivel de investigacion es de tipo descriptivo y de corte transversal, debido a que
caracteriza hechos, fendbmenos para establecer su estructura o comportamiento. Este tipo

de estudio mide de forma independiente las variables.

4.2. Areay Sujeto de Estudio:

Geograficamente el &rea de estudio se encuentra situada en 25 Av. Suroeste, Managua.
Su ubicacion es la siguiente en grados, minutos y segundos (DMS): 12°06'24.0"N
86°18'04.1"W.

4.3. Métodos e Instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas que se utilizaron en el proceso para la recoleccion de la informacion son la

guia de observacion directa y la entrevista.
4.4. Procesamiento y plan de analisis de la informacién

Los instrumentos tuvieron el proceso de ordenamiento, codificacion y su correspondiente

andlisis.

En el procesamiento y analisis de los datos se utilizaron las técnicas Logicas (Analisis,

sintesis y diagramas de flujo), asi como también se utilizo la técnica de los 7 ¢ por que?
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V. Diagnostico Técnico

Como resultado del instrumento utilizado para la recoleccion de datos y considerando que
es de naturaleza cualitativa, el analisis de los resultados se presenta basados en la matriz
de FODA.

¢, Qué es el andlisis FODA?

La siguiente imagen nos ayudara a comprender lo que FODA es y como realizarlo paso

a paso:

VARIANTE: DAFO (AMENAZAS Y OPORTUNIDADES PRIMERO)

El objetivo

Las amenazas son los
riesgos que pueden
desviarnos del resultado.
Son externos y no estan
bajo nuestro control

Se debe tener clara la razén
por la cual se realizara un
andlisis FODA.

Se deben definir las
amenazas priorizando entre
las més importantes.

M ¢Tendencias a favor? ¢ Algin
T evento préximo? ¢ Cambio
Las oportunidades sonlos 7 en el mercado? Define los
factores positivos que se . factores positivos que no
deben aprovechar. e  puedes controlar.
: ¢Qué me hace distinguir de
+  los demas positivamente?
Las fortalezas son los  ®  Define tus fortalezas. Lo que
factores positivos ¢ ofros opinan de ti también
internos. : servird.
o

Las debilidades son los
factores negativos
internos.

De éxito: ¢( Cémo usar
nuestras fortalezas para
aprovechar nuestras
oportunidades?

De reaccién: ;Cémo usar

1\ nuestras fortalezas para
mitigar las amenazas?

¢Que aspectos negativos
puedes mejorar por ti
mismo?

De adaptacién: ; Como
aprovechar las

u oportunidades para corregir

nuestras debilidades?

De supervivencia: (Cémo
podemos mantenernos en
pie aun con las amenazas
vistas?

Figura 8: Diagrama de FODA (Betancourt, 2018).
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5.1. Fortalezas:

» F1: Actualmente la empresa brinda asesoramiento personalizado al cliente,
orientandose en sus necesidades, y en los plazos de entrega.

» F2: La empresa ofrece productos que la competencia no ofrece ya que tienen
convenios con marcas importantes.

» F3: El equipo de ingenieria esta constantemente redisefiando los productos a fin

de mejorar constantemente.

5.2. Oportunidades:

» O1: El sitio web con capacidad de comercio electronico puede ayudar a mejorar
los tiempos de respuesta a los clientes y la disponibilidad de los productos.

» 02: Con la integracion de un ecommerce la empresa tendria la oportunidad de
crecer aun mas y llegar a mas personas y empresas.

» 03: Como resultado, las ventas y nimero de clientes incrementarian.

5.3. Debilidades:

» D1: La empresa actualmente no posee un plan de negocios claro que les permita
tener una vision lo suficientemente clara de que es lo que la diferencia de la
competencia. No existe un analisis real de la competencia.

» D2: De acuerdo con la informacion recolectada, se determind que actualmente la
empresa no cuenta con los recursos tecnolégicos para poder implementar un sitio
web con capacidad de comercio electrénico ni con el personal capacitado para
subir contenido al mismo.

» D3: El sitio web que actualmente posee la empresa es muy pobre en contenido y
disefo, y al parecer nunca fue terminado, ya que aun contiene texto de la plantilla
original.

» D4: Actualmente, la empresa no llena los estandares de COBIT® 5 e ITIL para

garantizar la seguridad y gobierno de la informacion.
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5.4. Amenazas:

» Al: Empresas de pequefio tamafio que ofrecen marcas alternativas para los
mismos productos prefabricados, pero a costos mas bajos.

» AZ2: Latendencia alcista del délar que aumenta los costos de los productos que se
importan.

» A3: Que otras se den cuenta de la gran oportunidad ofrecida por el ecommerce y
lo implementen antes que Concrete Solutions de Nicaragua S.A.

5.5. Auditoria basada en COBIT® 5

Durante el desarrollo de la investigacion se elaboré la Guia de Auditoria, con el objetivo
correspondiente  a la Seguridad de la Informacién, a partir de esto se procede con la
seleccion de los procesos de COBIT 5. En la siguiente tabla se puede apreciar los
procesos seleccionados para evaluar la seguridad de la informacion:

Meta

COBITS relacionada con
las Tl
Seguridad de la

informacian,
infraestructura
de
procesamiento y

Dominios Procesos

aplicaciones.

Gestionar el Marco de
APODL Gestion de Tl
Gestionar los Recursos
APOOY Humanos
Gestionar los acuerdos
APOD9 de servicio

s

APO13 Gestionar la Seguridad P
Gestionar el s
BAI08 conocimiento

Gestionar Servicios de

DSS05 Seguridad

Supervisar, evaluar y valorar el sistema de
MEAD2  |control interno

Tabla 3: Procesos de seleccionados para evaluar la seguridad de la informacion (ISACA®, 2012).
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En la siguiente tabla se puede apreciar las practicas de gestion por proceso seleccionado:

DOMINIO

Alinear, Planificary
Organizar
(APO)

PROCESO
APQOL Gestionar
el Marco de
Gestion de TI

PRACTICAS
APO01.01 Definir la estructura organizativa

APO01.02 Establecer roles y responsabilidades.

APO01.03 Mantener los catalizadores del sistema de gestidn

APQO7 Gestionar
los Recursos
Humanos

APO07.01 Mantener la dotacion de personal suficiente y
adecuado

APO07.02 Identificar personal clave de Tl

APO07.03 Mantener las habilidades y competencias del
personal

APQOOD9 Gestionar
los acuerdos de

APO09.01 Identificar servicios Tl

AP009.02 Catalogar los servicios de Tl

APO13 Gestiomar
la Seguridad

APO013.01 Establecer y mantener un Sistema de Gestion de
Seguridad de la Informacion

Construir, Adguirir
e Implementar (BAI)

BAIOB Gestionar
el conocimiento

BAI08.02 Identificar y clasificar las fuentes de informacidn

Entrega, Servicio y

DS505 Gestionar

DSS05.01 Proteger contra software malicioso

D5505.02 Gestionar la seguridad de la red y las conexiones

DSS05.03 Gestionar la seguridad de los puestos de usuarios
finales

DSS05.04 Gestionar la identidad del usuario y el acceso

y Valorar
(MEA)

evaluar y valorar
el sistema de
control interno

Soporte Servicios de  |logico
(Dss) Seguridad D5505.05 Gestionar el acceso fisico a los activos de Tl
DSS05.06 Gestionar documentos sensibles y dispositivos de
salida
DSS05.07 Supervisar la Infraestructura para detectar eventos
relacionados con seguridad
MEAD2 MEAD2.01 Supervisar el control interno
Supervisar, Evaluar Supervisar, MEAD2.02 Revisar la efectividad de los controles sobre los

procesos de negocio

MEAD2.03 Realizar autoevaluacion de control

MEAD2.04 Identificar y comunicar las deficiencias de control

Tabla 4: préacticas de gestién por proceso de COBIT 5 seleccionados (ISACA®, 2012).

Hallazgos mas importantes identificados

» Concrete Solutions de Nicaragua S.A. no posee una estructura organica funcional
de TI definida.

» No existe un area de Seguridad de la informacién que defina, administre y
supervise el Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI).

» No posee un Comité de Direccion de la Seguridad de la Informacion.

Y

No se han definido Politicas y Procedimientos de Seguridad de la Informacion.
» Ausencia de control interno de la Seguridad de la Informacién
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VI.  Propuesta Técnica

6.1. Arquitectura de datos

Para el desarrollo de este trabajo, se considerard una arquitectura multicapas cuya

estructura consiste en tres niveles légicos o capas.

6.1.1. Capa de presentacion

Es la que ve el usuario (también se la denomina capa de usuario), presenta el sistema al
usuario, le comunica la informacion y captura la informacién del usuario en un minimo de
proceso (realiza un filtrado previo para comprobar que no hay errores de formato).
También es conocida como interfaz gréfica y debe tener la caracteristica de ser

«amigable» (entendible y facil de usar) para el usuario. Esta capa se comunica

Uanicamente con la capa de negocio.
-
CONCRETE SOLUTIONS
NICARAGUA S.A -
R —— G ) | carrito T®
cantidad por metro Caracteristicas
Usos

Precio por metro 205 15
@ Parqueos, andenes, terrazas, calles residenciales

8 Delivery D Pick up Dimensiones

10x20x8cm  largo 20cm  Ancho 10ecm  alto 8cm

puedes también arreglar un pago en 7 libras
efectivo con nuestro ogente de Whatsapp

: Blogue decorativo de concreto, ideal Resistencia
Bloquep'so para la construccion de muros
perimetrales, fachadas de viviendas, 3,000PSI
jardineras, etc.
)
e consulta directamente con un agente ‘ v,SAJ ‘@‘

Figura 8: Propuesta de disefio de interfaz de usuario. Fuente de elaboracion propia.
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6.1.2. Capa del negocio

Es aqui donde se establecen todas las reglas que deben cumplirse. Esta capa se
comunica con la capa de presentacion del sitio de comercio electrénico, para recibir las
solicitudes y presentar los resultados, y con la capa de datos, para solicitar al gestor de

base de datos almacenar o recuperar datos de él.

1. Capa de presentacion 2. Capa de negocio 3. Capa de datos

\-“ \-\\:
N ;
= =
SERVIDOR DE SERVIDOR DE BASE
CLIENTES NEGOCIACION DE DATOS

Figura 9: Gréfico de arquitectura en tres capas elaborado por el Ing. William Fernando (WikiPedia, 2013).

6.1.3. Capa de persistencia o de datos

La capa de Datos representa la estructura de la Base de Datos, su funcion es
interactuar con la capa de negocios para brindarle soporte al sistema, en esta capa se

lleva a cabo el almacenamiento, recuperacién, mantenimiento e integracién de los

datos.

33 | 44



VIl. Conclusiones

Se elabor6 una propuesta de disefio de un portal web con capacidad de comercio
electronico para Concrete Solutions de Nicaragua S.A.

Durante el desarrollo de la presente investigacion se identificaron los conceptos
bésicos de comercio electrénico.

Se logré formular el analisis de requerimientos haciendo uso de la encuesta.

Se examino todas las tecnologias de comercio electrénico existentes y se evaluo
cuales se adaptan mejor a las necesidades de Concrete Solutions de Nicaragua
S.A.
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VIlIl. Recomendaciones

Se recomienda a la empresa elaborar un plan de negocios claro que les permita
tener una vision lo suficientemente clara de los objetivos que persigue y que es lo
gue la diferencia de la competencia.

Se sugiere al gerente y administradora de la empresa evaluar los hallazgos méas
importantes identificados basados en COBIT 5 y gestionar los cambios
respectivos, a fin de garantizar la seguridad de la informacién tanto corporativa
como de los clientes.

Se recomienda implementar un portal web con capacidad de comercio
electrénico basados en el disefio propuesto.

Se aconseja replicar este tipo de trabajo de investigacion, en otras lineas de
negocios de Nicaragua, ya que ayudara a mejorar el servicio que se provee a los

clientes.
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X. Anexos

Cronograma de actividades:

Actividades

Octubre

Noviembre | Diciembre

1 Planificacion

1.1 Entrega de requisitos para formato de aprobacion del
tema

1.2 Elaboracién del protocolo de investigacion

2 Ejecucion de la monografia

2.1 Elaboracién de los instrumentos de recoleccion de
informacion

2.2 Aplicacion de los instrumentos de recoleccion de
informacion

2.3 Procesamiento y analisis de la informacion

2.4 Elaboracién de documento de tesis

2.5 Correccidn o ajuste a los borradores de la tesis

X|X|X[X |X

3 Presentacion de resultados de la monografia

3.1 Pre-defensa

3.2 Entrega del documento final

X | X

3.3 Defensa

Presupuesto:

Producto Precio

Dominio (Subscripcidn anual) S 20.00
Servicio de Hosting + 100 cuentas de correo (Subscripciéon Anual) S 90.00
Licencia WooCommerce S 40.00
Plugin del BAC para pasarela de pagos (Subscripcién Anual) S 100.00
Camara fotografica profesional (Para fotos de los productos) S 420.00
Implementacion y desarrollo del sitio S 650.00
Plugins adicionales como SEO S 30.00
Antivirus S 20.00
$ 1,370.00
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Formulario de entrevista

Informacién general

Nombre Completo:

Jahaira Quintero

Correo Electrdnico:

quintero@concretesolutions.com.ni

¢Cudl es el nombre de su empresa?

Concrete Solutions de Nicaragua S.A.

¢Cual es el URL actual (o previsto)?

www.concretesolutions.com

¢Cudles son los contactos principales de la organizacién y quién puede dar el visto bueno final al
proyecto?

Nombre: |Jahaira Quintero

Cargo: Administradora

Correo: quintero@concretesolutions.com.ni
Teléfono  [s5802-2243

Nombre: |Winston Wallace

Cargo: Gerente General

Correo: allace@concretesolutions.com.ni
Teléfono [g437.5253

Nombre:
Cargo:
Correo:
Teléfono

¢Cudl es la fecha de lanzamiento prevista del nuevo sitio? ¢ Existen algunas consideraciones
externas que puedan afectar al programa (por ejemplo, lanzamientos, ferias, informe anual)?

No tenemos feaca prevista




¢Dispone de algun presupuesto aproximado ya establecido para el proyecto? ¢ Puede el proyecto
dividirse en fases que adapten las restricciones presupuestarias y de plazo?

No existe un presupuesto establecido en este momento

Sitio Actual

éCree que el sitio actual promueve una experiencia de usuario favorable? éPor qué o por qué no?

No, el sitio actual no es muy amigable y requiere buena conexion a interenet para que cargue rapido.

¢Qué areas especificas del sitio actual cree que tienen éxito? ¢Por qué?

El area en la que se ofrece el catalogo de productos, por que es la que mas informacion ofrece sobre los
productos que se ofertan.

¢Qué defectos ve en el sitio actual, y qué tres cosas cambiaria ahora en el sitio si pudiera?

Es muy pesado, el disefio no es muy bueno y no es tan facil de navegar.

¢Ha realizado pruebas de usabilidad o recopilada informacién del usuario para el sitio actual? En
caso afirmativo, écudnto hace? Incluya cualquier hallazgo o informacidn.

No, no se han realizado pruebas de usabilidad.




¢Qué grado de importancia tiene mantener el aspecto y sensacién, el logotipo y la marca actuales?

Logotipo y Marca actual es muy importante mantener. El aspecto del sitio puede ser mejorado.

¢éCudles son los objetivos comerciales principales que pretende conseguir con el redisefio del sitio?
¢Cudles son los objetivos secundarios? (Los ejemplos incluyen el aumento de las ventas, la

conciencia de marketing/marca, y pocas llamadas al servicio de atencién al cliente.) Discuta los
objetivos a largo y corto plazo.

Principalmente lograr vender mas productos y como objetivo secundario tener presencia en todo el pais.

¢Cual es el principal problema comercial que espera resolver con el redisefio del sitio? ¢Cédmo va a
calcular el éxito de la solucion?

Lograr que mas clientes tengan acceso a nuestros productos y que puedan realizar ordenes en linea. El indicador
de la solucion sera que recibamos ordenes a través de nuestro sitio web.

¢Qué estrategia (tanto on-line como off-line) existe para satisfacer los objetivos comerciales?

Constantemente innovar con los productos que ofrecemos a nuestros clientes.

Audiencia/Accion deseada

Describa la visita de un usuario tipico al sitio. ¢ Con qué frecuencia estd el usuario on-line y para
que suele usar la Web? ¢Qué edad tiene el usuario y a qué se dedica? (Sea lo mas detallado
posible a la hora de perfilar el usuario. Perfile mas de un tipo segun el caso.)

Generalmente, tienen que ser personas que laboran en el ambito de la construccién o personals que tienen algin

proyecto construccion de muro perimetral u otro proyecto para que el que nuestros productos sean una solucion
viable.




¢Cudl es la accién principal que debe acometer un usuario cuando entre en el sitio (hacer una
compra, convertirse en socio, buscar informacion)?

Realizar una compra.

éCuales son las razones principales por las que el usuario elige los productos y/o servicios de su
empresa (coste, servicio, valor)?

Valor.

¢Cudnta gente (que tenga conocimiento) accede al sitio sobre una base diaria, semanal y mensual?
¢Cémo se calcula la utilizacidn? ¢ Prevé que se va a incrementar la utilizacidon después del
lanzamiento del sitio y en qué medida?

No poseemos esos datos

Percepcion

Utilice unos cuantos adjetivos para describir como debe el usuario percibir el nuevo sitio (entre los
ejemplos se incluyen los sitios prestigiosos, amables, corporativos, divertidos, innovadores y que
incorporen tecnologia avanzada). ¢ Difiere esto de la percepcidn actual de la imagen?

Util, conveniente, bonito




¢Cémo se percibe la empresa off-line? ¢ Desea que el sitio web incorpore ese mismo tipo de
mensaje?

Se percibe como una empresa pequefia, pero cuyos productos y atenciéon son excelentes. Si, mismo mensaje.

¢Cémo se distingue la empresa de la competencia? ¢Cree que la audiencia actual se diferencia de
la de su competencia? Enumere los URL de la competencia.

slendo una empresa pequena, ponemos gran atencion al detalle para cubrir las necesidades de nuestros clientes
y nuestra audiencia es mayormente para edificaciones de escala baja o media a diferencia de nuestra
competencia que va dirigida mayormente a grandes proyectos.

www.concreteratotal.com

Enumere los URL de los sitios que encuentre convincentes. ¢Qué le gusta en especial de estos
sitios?

www.concreteratotal.com
La facilidad con la que encuentras la informacion y puedes contactar con ellos.

Contenido

¢Va a utilizar este sitio contenido existente del sitio actual? En caso afirmativo, écual es la fuente,

équién es el encargado de dar el visto bueno, se ha auditado el contenido? En caso contrario, éva a
crear contenido a nivel interno o va a utilizar un proveedor externo?

si, se utilizara contenido del sitio actual y la informacion es basada en medidas estandarizadas, la cual es
previamente auditada por nuestros expertos en la materia que forman parte de la produccion.




¢Cual es la estructura basica del contenido y cémo esta organizada? ¢Se trata de una revisién

completo del sitio actual o de una ampliacién?

se continuara utilizando la estructura base, la cual incluye informacion general de la empresa y su trayectoria
ademas de los productos ofrecidos, se pretende mejorar en aspectos generales el contenido, pero como principal
objetivo tenemos la implementacion de la tienda en linea con todas las facilidades posibles.

Describa los elementos visuales, el contenido o el material de marketing que se pueda utilizar del
sitio actual (logotipo, combinacién de colores, navegacidn, nomenclaturas, etc.).

todo el contenido relacionado a la informacion general de la empresa asi como sus productos y descripciones y
la combinacion de colores utilizada.

¢Cémo se ampliard o deferira el contenido de este sitio (junto con la funcionalidad y la
navegacion) con respecto al sitio actual? ¢Dispone de un mapa del sitio existente para estructurar

el sitio? ¢Dispone de un mapa del sitio o de un perfil para el redisefio propuesto?

no se dispone de un mapa del sitio y el principal objetivo es reorganizar todo el contenido existente y mejorar la
organizacion del mismo, asi como la implementacion de una tienda que garantice la seguridad y brinde opciones

a los clientes.

Tecnologia

¢éCuales son la plataforma y el navegador de destino (si los conoce)?

se pretende la compatibilidad con los navegadores mas populares asi como su facilidad de uso en un movil, una
web responsive.

¢Existen tecnologias especificas (Flash, DHTML, Javascript, Real Audio) que le gustaria usar en el
sitio? En caso afirmativo, écdmo mejoraran la experiencia del usuario? Describalo detalladamente.

aun no esta decidido, estamos estudiando que seria lo mejor para los visitantes.




¢Dispondra de funcionalidad para bases de datos (generacién de contenido dindmico, opciones de
busqueda, personalizacidn/inicio de sesidn)? éDispone ya de una base de datos? Describalo
detalladamente, incluyendo la informacidn especifica relativa a los programas y software
existentes.

se planea una implementacion de base de datos para los registros de los usuarios de la tienda en linea.

¢Va a necesitar transacciones seguras (de comercio electrdnico)? ¢ Ofrece ya transacciones on-
line? Describalo detalladamente.

Aun no se ofrecen las transacciones en linea, por el momento solo contamos con las contizaciones solicitadas via
correo.

¢Va a requerir otras necesidades de programacion especificas (como la personalizacion o la opcion
de busqueda)? Describalo detalladamente.

se requeria del uso de base de datos y el uso de frameworks para el aspecto y comportamiento de la web.

Marketing/Actualizacién

¢Cémo conoce la gente la existencia del sitio web actual? ¢ Qué métodos de distribucion del URL
existen ya en la empresa?

Por medio de nuestras redes sociales




Brevemente, ¢cuales son los planes de marketing a corto plazo (especificamente, para el redisefio
del sitio y los doce meses siguientes al lanzamiento)?

Utilizar Tas plataformas sociales para promovernos luego de finalizar el periodo de mejora y actualizacion del sitio
y las formas en las que los clientes pueden contactarnos, conseguir informacion y productos.

¢Dispone de una estrategia de marketing existente o planificada que promueva el rediseno del
sitio? En caso afirmativo, describala.

actualmente no

¢Va a mantener el sitio actualizado? En caso afirmativo, écon qué frecuencia? ¢Quién es la
persona responsable de actualizar y proporcionar el contenido?

se actualizaran los datos del sitio en caso de que se afiadan nuevos productos, existan cambios en los precios o
promociones de temporada. De momento no existe una persona especifica encargada.

Notas/Comentarios adicionales




CONCRETE SOLUTIONS

NICARAGUAS.A

INICIO NOSOTROS

PRODUCTOS

CONTACTO

Bloquepiso

Blogue decorativo de concreto, ideal
para la construccion de muros
perimetrales, fachadas de viviendas,
jardineras, etc.

Bm nsulta directamente con un agente

@ consulta los costos

Blokeroca

Adoquines decorativo para trafico
peatonal y vehicular, ideal para la
construccion de andenes, parqueos,
calles, etc. Usos Parqueos, andenes,
terrazas, calles residenciales

B consulta directamente con un agente

@ consulta los costos

Losetas prefabricadas

Losetas y postes prefabricados de
concreto, lisas y decoradas, para la
construccion de muros perimetrales,
viviendas, divisiones, etc.

o consulta directamente con un agente

@ consulta los costos

Encuentra videos de nuestros productos y mas n

NUESTRA EMPRESA

Concrete Solutions S.A El primero en Nicaragua en
producir el Blokeroka el cual brinda un ahorro en la
construccion y logra dar un aspecto consistente, solido
y aﬁraciadn que no se logra conseguir de formas
tradicionales.

Direccion y contacto

+505 2222 2222

Nuestra direccion Centro 2c., 1c

proyectos@concretes.com.ni

Horarios de atencion

Lun-Vier: 8:00-17:00
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CONCRETE SOLUTIONS

NICARAGUA S.A E CE
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cantidad por metro (G- Caracteristicas

Precio por metro 265 15 @ Usos

Parqueos, andenes, terrazas, calles residenciales

Z Delivery Pick up Dimensiones

10x20x8cm largo 20cm  Ancho 10cm alto 8cm

[l Comprar ahora Peso

puedes también arreglar un pago en 7 libras
efectivo con nuestro agente de Whatsapp

. Bloque decorativo de concreto, ideal Resistencia
Blnqueplsn para la construccion de muros
perimetrales, fachadas de viviendas, 3,000PS|

jardineras, etc.

o consulta directamente con un agente [V'SA] [@]

cantidad por metro (S S Caracteristicas

Disefio : Seglin Normas NTON 12 008-09

Precio por metro 365 25 @ Clasificacion : Bloque Esplitado

W Delive i Resistencia a la compresion del bloque ofertado por
4 i Pick up GPC-Prefanicsa:1,265 psi

% de absorcion maxima del bloque sugun su norma

oy . u
["1 Comprar ahora : 10%

puedes tambien arreglar un pago en , L
efectivo con nuestro agente de Whatsapp % de absorcion maxima del bloque ofertado por

GPC-Prefanicsa 8%

Adoquines decorativo para trafico peatonal y

Blokeroca vehicular, ideal para la construccion de ,
andenes, parqueos, calles, etc. Usos Area Neta: 43.551n2
Parqueos, andenes, terrazas, calles Area Bruta : 83in?

residenciales
o consulta directamente con un agente [V,SA] [@] Peso:27.87lbs { 12.67 kg j

cantidad por metro (N SRR R Caracteristicas
Precio por metro J-:"3‘5.|!|,l_i @ Espesor 4cm
Altura 50cm
. Longitud 1.91m
V¥ Delivery Pick up Resistencia 3000PSI
Peso 50.9kg

[l Comprar ahora

puedes también arreglar un pago en
efectivo con nuestro agente de Whatsapp Seccion 14cm x 14em

Altura 3.15m y 3.80m

Postes

Losetas y postes prefabricados de
Losetas concreto, lisas y decoradas, para la Resistencia 3000PSI

Prefabricadas construccion de muros perimetrales,
viviendas, divisiones, etc.

o consulta directamente con un agente [V'SA] [@]
Encuentra videos de nuestros productos y mas - o @ @ »

Peso 113.63kg y 136.36kg

NUESTRA EMPRESA Direccion y contacto
4 . i
lutions S.A El primero en Nicaragua en f Nuestra direccion Centro 2c., 1c
lokeroka el cual brinda un ahorro en la
y logra dar un aspecto consistente, solido +505 2222 2222 _
que no se logra conseguir de formas proyectos@concretes.com.ni
S. 4

Horarios de atencion 4

f , Lun-Vier: 8:00-17:00




	INVESTIGACIÓN.pdf (p.1-44)
	Entrevista Requerimientos .pdf (p.45-52)
	Diseño.pdf (p.53-54)

