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1. Introduccioén

El presente documento El presente documento es el ensayo previo a la obtencion
del titulo de magister en negocios digitales en el que se encontraran las reflexiones
académicas, aprendizajes obtenido y aplicacion de los mismos; sobre los tres
laboratorios que se trabajaron durante el periodo de octubre del 2022 a octubre del
2023 con el equipo de trabajo conformado por Juleisy Echeverria, Mary Figueroa,

Joan Remache, Miguel Yépez, Alex Von Buchwald.

Para el Laboratorio |: “ldealizacion agil y prototipado” se realiz6 el proceso de
creacion de la marca de cacao para promocion en medios digitales, esta marca
estaba nombrada como COWE CACAO la que buscaba una forma de generar algo
gue represente a los pequefios productores de cacao y asi evitar los intermediarios
para que obtengan los beneficios acordes a su esfuerzo; esto aplicando técnicas de
prototipado agil pensando en la representacion ficticia del publico objetivo el que
también es conocido como buyer persona con la finalidad de realizar una correcta
estrategia de marketing y ofertar una buena propuesta de valor al servicio basados
en el mapa de empatia donde se analizaron las posibles caracteristicas de este;
analizando los pro y contras, medios digitales y posibles ecosistemas ante cada idea
generada para el mercado objetivo; tomando como ejemplo las buenas practicas de
marcas que hayan tenido éxito.

El laboratorio 2 denominado “Transformacién digital de procesos” se hizo la revision
del proceso de admisiones de Humane - Instituto de Negocios, el mismo que tenia
muchos inconvenientes para mantener la atencion de las personas interesadas en el
servicio o leads por los tiempos de espera generados, donde se analizaron
minuciosamente los puntos criticos y donde los procesos funcionan de manera
ineficiente o llamados cuellos de botella en base a la perspectiva de los usuarios y la
empresa, para que sientan una mejor atencion de parte de la institucion y asi
mejorar el proceso; se hizo una revision profunda del flujo de todo este proceso para
proponer mejoras y digitalizarlos usando herramientas que la institucién tenia a su
alcance aplicando la ley de proteccion de datos para garantizar a los usuarios la

tranquilidad necesaria respecto al manejo de su informacion.

Por ultimo, en el laboratorio 3 que esta basado en el eje de “Comercio digital’, se

planteé como objetivo el incremento de leads para el proceso de admisiones de
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Humane - Instituto de Negocios, que al momento del desarrollo del proyecto solo
contaba con estrategias de marketing en Meta Ads y se optd por presentar una
propuesta en actualizacion de imagen en base a los gustos y preferencias de las
personas que desean adquirir el servicio o también llamado buyer persona; haciendo
un analisis del uso de canales digitales mas usados por este segmento de mercado;
con una propuesta de marketing mix en lo anteriormente indicado; con un objetivo
financiero claro y estableciendo métricas para realizar las comparaciones del caso
entre la estrategia anterior y la propuesta; tomando consideraciones del tipo éticas,

legales y de ciberseguridad para todo el proceso.
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2. Desarrollo

21 Casol
El primer eje de la maestria trataba sobre la “sociedad digital” en donde se destaca
el uso de las tecnologias digitales que juegan un papel fundamental en la vida
cotidiana de las personas, donde se incluyen el internet, las redes sociales, los
teléfonos inteligentes, las computadoras y otros dispositivos que permiten la
comunicacion, la colaboracién y el acceso a la informacion de forma digital y/o
remota. Con esta premisa y bajo las indicaciones del prototipado agil, se debia

trabajar una propuesta de negocio digital con un minimo viable.

Se empez0 revisando las diferentes areas que como grupo se tenia para emprender,
a la vez se hizo un andlisis del segmento de clientes al que se iba a apuntar. La
segmentacion de mercado es un proceso de identificacion de grupos de
consumidores con necesidades y comportamientos similares (Feijoo, Guerrero, &
Garcia, 2018). Al comprender las necesidades de estos grupos, las empresas
pueden desarrollar productos y servicios que satisfagan sus necesidades y generen

mas ventas.

Ecuador es uno de los mejores productores de cacao por lo que se lo eligio como
protagonista para este primer laboratorio, ideando y creando una marca que
represente a los pequefios agricultores y productores de la provincia de Manabi, con
la finalidad de otorgarles un precio justo por su producto trabajado, ya que en la
actualidad vendian informalmente o, a terceros con valores que no representaba
todo su esfuerzo; con esto se tenia el segmento de mercado definido. Este era uno

de los mayores desafios ya que no se tenia del todo concreta la idea del negocio.

Con la idea un poco mas clara se debia realizar un estudio y analisis de otros
comercios digitales para comparar las buenas practicas y tendencias, esto también
conocido como Benchmarking que como indican Espinoza & Gallegos (2019) es una
forma de aprender de las mejores empresas del sector. Al recopilar informacion
sobre sus practicas, las empresas pueden identificar areas de desarrollo y aplicar las

mejores practicas en su propio negocio.

Se identificaron variables que sean aplicables al modelo de negocio:

Caso 1 - Eje: “Sociedad digital”



Variables para el modelo de negocio

Variable 1: Forma de mostrar la historia del producto

Técnicas de branding. El branding es el proceso de creacion y gestion de la
identidad de una marca. (Razak, 2020) Esta identidad se compone de
elementos tangibles, como el logotipo, el nombre o el packaging, y de
elementos intangibles, como los valores, la mision o la vision, propuesta de

valor.

El objetivo del branding es construir una marca que sea coherente, diferencial
y sostenible en el tiempo. Esto se consigue creando una promesa de marca
gue sea clara y atractiva para el puablico objetivo, y que se cumpla en todas
las interacciones con la marca. Se tomé como referencias las marcas “Tajin”,

“Taragui”, “Cafa Manabita Rose”

Narrativa Transmedia. La narrativa transmedia es una forma de contar
historias que va mas all4 de los medios tradicionales, como la television o el
cine. Se trata de contar una misma historia a traves de diferentes canales,
como libros, videojuegos, redes sociales, etc. De esta forma, la historia se
expande y se enriquece, creando una experiencia mas completa y envolvente
para el publico.

Esta forma de contar historias esta ganando cada vez mas popularidad, ya
gue los consumidores estan cada vez mas acostumbrados a consumir
contenido a traves de diferentes medios. La narrativa transmedia ofrece una
forma de contar historias que es mas atractiva e interactiva, ya que permite al

publico participar en la historia de diferentes maneras. Para este proyecto se

tomo6 como ejemplo las marcas “La Fageda” “Bodega Dos Hemisferios” “Jonai
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Farm” que ofrecen ese adicional a sus productos para empatizar y crear mas

vinculos con los consumidores.

Variable 2: Tendencias de pequefias marcas de productores B2C

e Uso de plataforma digitales
e Produccién organico — artesanal

e Productos que generen impacto en union con la responsabilidad social

JONﬂi
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Variable 3: Nicho de mercado para el reto

e Las personas que consumen productos organicos y eco-amigables, y que
buscan productos y servicios que ayuden a mejorar el mundo, son el nicho
principal de mercado. Estas personas suelen ser de la generacion centennial
y millenial, que son conocidas por ser mas solidarias y responsables. En
resumen, el nicho principal de mercado son personas que se preocupan por el
medio ambiente, la salud y la justicia social.
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Luego de esa revision y comparacion se debia decidir a quien se ofrecera este
servicio, también conocidos como early adopters que son consumidores que estan
dispuestos a probar nuevas tecnologias y productos desde el momento de su
lanzamiento. Son un grupo importante porque pueden ayudar a las empresas a
validar la viabilidad de sus productos y servicios, asi como a generar entusiasmo y

expectativa por ellos.

Este proyecto requeria de dos lados, siendo esto otro de los desafios del grupo ya
gue se debia priorizar uno del otro; por lo que se identificé como early adopter a los
productores/proveedores y como cliente final o buyer persona a los consumidores

del buen cacao.

Perfil del early adopter
e Duefio/a de finca / hacienda.
e Abierto/a al uso de tecnologia.
e Quiere romper el circulo del productor (sembrar-cosechar-vender).
e Esta abierto a compartir informacion en una comunidad.
e Esta abierto a recibir informacién para mejorar su produccion.
e Podria integrarse hacia adelante (Darle valor agregado a su producto y
servicio) para mejorar sus ingresos.

e Tiene conocimiento del negocio.

El mapa de empatia es una herramienta que ayuda a las empresas a ponerse en el
lugar de sus clientes. Permite comprender sus experiencias, puntos de vista y
necesidades, para poder desarrollar productos y servicios que sean realmente Utiles
y valiosos para ellos. (Ramos, Murillo, & Caeiro, 2022). El objetivo principal del mapa
de empatia es crear productos y servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes. Esta herramienta permite a las empresas comprender mejor las
necesidades, motivaciones y emociones de sus clientes, para poder diseiar

productos y servicios que sean realmente Utiles y valiosos para ellos.

Caso 1 - Eje: “Sociedad digital”
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Perfil consumidor final
e Jovenes familiarizados con compras en linea
e Buscan autenticidad y originalidad
e Conectados a las redes y a su influencia

e Social y ambientalmente responsables
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Luisa Maria

Medio
Entre 25 y 34 afios
Medio - alto

Guayaquil

Compra chocolate con una frecuencia de dos veces por semana.
Estd interesada en adquirir productos organicos.

Se siente responsable con el cuidado socio - ambiental.

Se encuentra familiarizada con las compras en linea.

Se conectan con una frecuencia alta a las redes y su influencia.

Las técnicas de ideacion son herramientas que ayudan a las empresas a generar
nuevas ideas para resolver problemas, mejorar procesos o crear productos y
servicios. Estas técnicas pueden ser utilizadas por cualquier empresa,
independientemente de su tamafio o industria. Se procuré dar respuesta a las

preguntas

.,Como serealiz6?

Se identificaron los puntos mas importantes para poner en marcha la propuesta de

negocio y de esta forma hacerlo mas llamativo para los early adopter:

e Elaborando productos derivados del cacao

e Comercializando los productos en plataformas digitales

e Alianzas con sectores estratégicos

e Tomar como ejemplo asociaciones exitosas en otros tipos de cultivos y/o
paises

e Juntar a los principales productores del sector y conversar acerca de la
iniciativa de la asociacion.

e Analisis de costo + relevancia

Caso 1 - Eje: “Sociedad digital”



» MAYOR COSTO

MENORCOSTO -«

Luego de reunir ideas y evaluar su costo y relevancia, se pudo concluir que esta idea
de negocio resuelve el problema que tienen los productores de cacao al vender su

materia prima y derivados.

¢,Cobmo se soluciona?

Para resolver esta pregunta, se debia pensar en beneficios para las dos puntas del
negocio, como por ejemplo: ofreciendo pedido personalizados por los canales
digitales, motivando la cultura del consumo de cacao nacional, ofreciendo
experiencias virtuales con guias para actividades DIY, creando una trazabilidad del

producto para que el early adopter se dé a conocer y el buyer persona sienta mas
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cercania y genere emocion con el producto, ofertando el catadlogo de productos

como invitacion a los consumidores.

Prototipado

El prototipado en el area de negocios es algo que en lo personal desconocia que se
hacia, con las explicaciones durante las tutorias y sesiones grupales para el
desarrollo del mismo se pudo ir cambiando el criterio para realizar el proyecto. Para
el prototipado se crearon los canales digitales para la difusion de informacion y
compra del producto; mail, pagina web, Instagram, Facebook y WhatsApp. Buscando
la forma de llegar a todo el segmento de mercado ya que no todos los early adopter

tienen los medios o recursos para acceder a la informacion necesaria.

El modelo de negocio consiste en que luego que los productores entreguen los
productos a base de cacao organico, que cumplan con los estandares de calidad
establecidos, seran empacados con la marca que identificara al producto. Estos
productos serdn comercializados a través de plataformas en linea y redes sociales, y
también se promocionaran de manera fisica en ferias y mercados de
emprendimientos. De esta manera, se llegara a potenciales consumidores del
Ecuador, quienes podran conocer la historia de los productores detras de los

productos.

La propuesta de valor

Al hacer pruebas con marcas nuevas e inclusive ya existente, y conforme se
actualiza la informacion sobre las tendencias del consumidor el mercado ha ido
adaptando formas de fidelizar a su clientela; la emocién que genera el uso de un
producto o servicio ante las necesidades del consumidor, las recomendaciones,
entre otros; es lo que se conoce como el valor diferencial que ofrecen los comercios,

esto es uno de los aprendizajes de realizar este laboratorio.

Segun Néjera, (2020) la propuesta de valor es lo que hace que una empresa sea
Unica y valiosa para sus clientes. Es el conjunto de productos, servicios y beneficios

gue ofrece la empresa, que satisfacen las necesidades y expectativas de los

10
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clientes. En la figura a continuacién se muestra el proceso realizado para identificar

claramente lo que el consumidor de la marca requeria.

La Propuesta de Valor

Creadores de alegrias

Aliviadores de frustraciones

®
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2.2 Caso 2
El caso 2 estaba basado en la “transformacion digital de procesos”, como grupo se
decidi6 revisar los procesos del “Instituto Humane” e identificar los principales

problemas para centrarse en uno y proponer mejoras.

El proceso de admisiones de Humane presentaba varios problemas al momento de
ejecutarse por lo que este fue el flujo seleccionado para aplicar los conocimientos de

este laboratorio con el objetivo de crear una experiencia mas agradable al usuario.

Entre los conocimientos adquiridos y uno de los mayores desafios fue identificar las
fronteras del proceso, ya que el flujo que habia compartido Humane no los tenia
correctamente definidos. Las fronteras de procesos son los limites que separan un
proceso de otro ya que mejora la comprension de los procesos, identifica
oportunidades de mejora y mejora la comunicacién y la colaboracion (Miranda,
2012). Las fronteras del proceso pueden tener un impacto significativo en la
eficiencia y la eficacia de una organizacién. Las fronteras rigidas pueden dificultar la
comunicacion y la colaboracion entre los diferentes procesos, lo que puede provocar
retrasos, errores y costes innecesarios. Por el contrario, las fronteras flexibles
pueden facilitar la comunicacion y la colaboracion, lo que puede conducir a una

mayor eficiencia y eficacia.

Fronteras del Proceso — Admisiones Humane

Lista de documentos y
requisitos

CLAVES DE CODIFICACION

Prospectos Prospecto evaluado
interesados y aprobado

Prospecto con
propuesta de pago Alumno matriculado
autorizada y ejecutada

w
= -
3 i

3
a 2
o b=
2 ©
e :
B o
@ c
9] =
= 3
<

Prospecto evaluado y Lista de documentos y
Leads receptados Prospectos interesados requisitos

Prospecto con
propuesta de pago
autorizada y ejecutada

Malla y cohorte

Se optd por limitar el proceso en el ingreso de los leads captados por las estrategias

de marketing previas, hasta el punto de los alumnos matriculados. Se identificaron
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los puntos mas destacables para genere de manera éptima el proceso en captacion,

pruebas finanzas y colecturia y el ingreso.

Departamento Comercial Proceso: Admisiones Fecha de Revisidn: 2 de mayo de 2023 Pag. 1/3

Jafe Comarcial

Prospecto

Sistema Odoo

Asesor comercial

Bienaestar
estudiantil

Departamento Comercial Proceso: Adm siones Fecha de Revision: 2 de mayo de 2023 Pag. 2/3

Jefe Comercial

Pros pecto

SkEtema Odoo

Asesor comercia |

Sisterma ODOO
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Otro de los aprendizajes obtenido durante el desarrollo de este laboratorio es sobre
los puntos de friccion. Los puntos de friccion son cualquier cosa que haga que sea
dificil o molesto para los clientes, empleados o0 socios comerciales interactuar con
una empresa. Pueden ser pequefios, como un formulario de contacto que es
demasiado largo, o grandes, como una politica empresarial que es demasiado
compleja. Cuando se habla de disefiar experiencias para los clientes, a menudo se

centra en la importancia de crear experiencias sin friccion. (Clark, 2014)
Entre los puntos de friccion o tambien denominados “problemas” se constatd que:

e Los prospectos perdian el interes y abandonaban el proceso al no tener
contacto inmediato.

e Los prospectos no recibian una esperiencia personalizada sobre la carrera, ya
gue los asesores no eran especialistas en cada tipo de oferta.

e Otra de las problematicas que se palpo fue el abandono del proceso al
conocer el monto de inversion.

¢ Mucho de los prospectos que hacian sus rimeros pagos tenian problemas con
el proceso de recepcion y validacion del mismo

e La emision de facturas se realizaba aun despues de 48 horas de recepcion
del pago debido a que el proceso es manual

e Aun con el inicio de clases existian alumnos que no estaba conrrectamente

inscritos por la demora de la entrega de los documentos

Basados en los puntos de friccion y las problematicas generades se pueden
identificar los cuellos de botella. Un cuello de botella es una etapa de un proceso que
ralentiza el flujo de trabajo. Esto puede deberse a una falta de recursos, a una mala
planificacion o a una combinacién de ambos factores. Los cuellos de botella pueden
tener un impacto negativo en la productividad y la eficiencia de un proceso.

(Avedafio & Silva, 2018). Los cuellos de botella identificados fueron:

e Los asesores de Admisiones y su tiempo de respuesta.
e Limitada capacidad del area Financiera.
e Los tiempos de entrega de documentacion.

e La comunicacion masiva se realiza manualmente.

15
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Andlisis de las variables, factores claves del éxito y los objetivos estratégicos
Con las problematicas diferenciadas se trabajo con una matriz como herramienta en
base a la mision del Instituto Humane, siendo este otro de los desafiis claves ya que
a través del tiempo se ha tenido presente que las mejoras en cualquier proceso
deben solventar las necesidades de la empresa o institucion, pero con este
laboratorio se cambio la prespectiva ya que debe ser pensado en el cliente sin dejar

de lado la empresa, el cambio de mentalidad entre las perspetivas se volvia un reto.

Mision del Instituto Humane

Somos un instituto tecnoldgico especializado
en negocios que buscamos influenciar
decisivamente en el rumbo y desarrollo de la

region y el pais; a través de la formacion de
lideres con valores y una profunda conciencia
social y un nivel 6ptimo de competencias
humanas,

La misién de la organizacion define sus objetivos y valores. A partir de esto, se
identificaron las variables que son clave para el éxito. El proceso de admisiones es
una parte importante de la misién de una organizacién, ya que es responsable de

seleccionar a los estudiantes que mejor se adapten a sus objetivos y valores.

FACTORES ALINEADOS A LA
MISION

VARIABLES DE LA MISION FACTORES CLAVES DE EXITO OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Docentes con experiencia

empresarial Aumentar en un 10% las personas que
Experiencia Expertos en negocios Consultoria empresarial. quieren un préximo contacto

Actualizados en tendencias de ({,qué valor agrega al cliente?

negocios

Formacion desde la doctrina social
Trayectoria . de la Iglesia - valores catolicos

. Lideres con valores .
Conocimiento de la filosoffa Personas con frayectoria y
testimonio.
Conocimiento de la realidad social
y las comunidades mas
Responsabilidad social Conciencia social necesitadas.
Vinculo con la Fundacion Accidn
Solidaria.

Incrementar en un 20% los interesados.

Aumentar en un 15% las personas
interesadas

Docentes expertos en desarrollo
de competencias blandas
Docentes con experiencia
empresarial en las carreras
ofertadas

Docentes con experiencia en
liderazgo empresarial y proyectos.

Competencias humanas, técnicas
y directivas

Aportar con un 5% adicional del objetivo

Aprendizaje y crecimiento.
P ey trazado.

Mejoras en el proceso de admisiones Humane
Con esto se pudo identificar los objetivos extrategicos para el alcance de los factores

claves en el proceso y presentar soluciones a las problematicas y el flujo mejorado.
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Problema

Al no ser confactados de inmediato, hay
prospectos que se desinteresan y abandonan
el proceso.

Los leads no tienen una experiencia
personalizada en base a la carrera que buscan.

Se evidencia que hay prospectos que
abandonan luego de conocer la inversion de
deben realizar.

Luego del pago, se genera una mala
experiencia por la validacién manual que realiza
el drea Financiera, ocasinando demoras en el
registro.

Hay demoras mayores a 48 horas en la enfrega
de la factura, generando refrasos en el proceso
de inscripcion.

Existe demora en el e-mailing con los
prospectos, generando una pésima
experiencia.

Se inicia el periodo con alumnos que no estan
correctamente inscritos.

Caso 2 — Eje: “Transformacion digital de procesos”

Solucion en Nuevo Flujo

El sistema genera recordatorios para que se
contacte a los inferesados en menos de 24
horas

El sistema asignara el asesor especializado de
acuerdo a la carrera solicitada.

La formacion de los asesores serd enfocada en
las necesidades de cada arquefipo por carrera
¥ cierre de ventas.

Se amplian las soluciones de pagos y becas
como opciones a los leads.

Se realiza el pago a fravés de canales digitales,
eliminando la validacion manual y
automatizando el envio de informacion a
Admisiones y Colecturia.

Se aplica un proceso de automatizacion del
proceso de facturacion, vinculando la
informacién de Financiero con la de
Académico.

Se mejora el sistema de etiquetas, y los leads
se cargan automaticamente en el modulo de
Marketing por email

Registrar al alumno con una documentacion
minima, y durante el primer trimestre se
realizaran recordatorios sobre lo que falta, ¥
existiran bloqueos en el avance del flujo
cuando no sean entregados a iempo.
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Flujo del proceso mejorado

Departamento Comercial | Proceso: Admisiones Revisado Fechade Revisidn: 25 de mayo de 2023 Pdg. 1/3
k=
2
w
£
3
&
k]
£ L 4
ﬁ Da clic en la pautay
§ fink pam dar la i
= conta:
N
o
5]
-
[=]
Z
)
]
s
2
w
g epta lainformacién de los
i*] eads
=
o
&
#
o
L o=
= E
b
-
£ 3
Z
af
Departamento Comercial Proceso: Admisiones Revisado Fecha de Revision: 25 de mayo de 2023 Pag. 2/3
=
e
8
]
=
7]
o Reyromeles 1t B y
a2 axprmasy o
§ inquistude:
o x
i
8 Pragama el s
pe para el 5
£ thasta § seasi
g s
P
wy
¥ v
v

Adualiza ol estadoy finaliza

Realiza nueva llamoada para
confim.acian

Asesor comercial

Sistema ODOO

Caso 2 — Eje: “Transformacion digital de procesos”



Departamento Comercial Proceso: Admisiones Revisado Fecha de Revisidn: 25 de mayo de 2023 Pag. 3/3

Bignestar
aestudiantil

Reafiza ol pagna través de . Enwegaladacumentacion

- 1 | perate creaciin I las canals dectrdnicas redizar laingriadan

‘ | ¥ J ¥y . 4
°_’ Exicalospmcioaylas | || 7o emen e ‘ et msdaioay Erwia o dam e

farmasde pago

Frospecto

Sistema Odoo

Asesor comercial

¥

Activa el pracesade Fin deel prosess

-0

Colecturia

Otro de los aprendizajes enriquecedores del caso es que los cuellos de botella
siempre existiran, lo ideal es tratar de buscar soluciones que ayuden a reducir los
tiempos, pero hay que tener claro que no desapareceran. Y al dar soluciones para
mejorar estas situaciones no necesariamente se deben realizar inversiones o

inversiones grandes ya gque esto no garantiza que existan cambios.

¢,Como se logro identificar estas mejoras?

Se menciond anteriormente que los procesos deben ser actualizados o mejorados a
partir de la perspectiva del consumidor, dado esto se procedio a realizar la
identificacion del buyer persona.

e Estudiante graduado de colegio. (seleccionado)
e Estudiante de Validacion Profesional — emprendedor o empresario.
e Estudiante de Validacion Profesional — empresa.

e Estudiante que no culmind su carrera universitaria.
Humane tiene 4 tipos de buyer persona, e proyecto esta centrado en el proceso de

admisiones para los estudiantes graduados de colegio.
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BUYER PERSONA

CARACTERISTICAS

Fiel a una causa: servicio solidario, pet lover, eco friendly.

Lleva una vida agitada, trabaja, estudia y con una vida social activa

Es aventurera, le gusta viajar, vivir nuevas experiencias, conocer nuevos lugares.
Tiene mucha actividad en redes ial

Piensa en el hoy, no en el ayer ni en el manana.

CYNTHIA
EDAD 21 afos :QUE DESEA? ¢QUE LE MOLESTA?

Tener materias muy pesadas

No poder descansar, viajar, reunirse
con sus amigos.

ESTADO CIVIL Soltera Educacién préctica y de calidad La injusticia y que la juzguen

Seguir una maestria Materias de relleno que no aportan a

SEXO Muijer Graduarse réapido
Aprender y emprender

OCUPACION Estugr:a;ttee,ntéia:: J:I t nuevos cor su crecimiento

piblico

Ella desea obtener rapido su titulo, en su pensamiento esta el que no se debe pagar cantidades exageradas de dinero por educacion de
calidad y a su vez que esta no dure tanto tiempo.
No quiere ser el tipico estudiante que desea ser el nimero 1 ni seguir caminos convencionales

Para medir la experiencia que vivia el buyer persona se trabajoé en un costumer
journey o mapa del disefio de experiencias; el Customer Journey es una herramienta
gue permite comprender la experiencia del cliente desde su primera interaccion con
la empresa hasta la tltima (Serrano & Lépez, 2020). Esta herramienta se puede
utilizar tanto para diagnosticar problemas existentes como para innovar y crear

nuevas experiencias para los clientes.
Este proceso se puede dividir en diferentes etapas, que incluyen:

e Conocimiento: El cliente se da cuenta de que tiene una necesidad o un
deseo.

e Consideracion: El cliente investiga las posibles soluciones a su necesidad o
deseo.

e Compra: El cliente decide adquirir un producto o servicio.

e Uso: El cliente utiliza el producto o servicio.

e Recomendacion: El cliente comparte su experiencia con el producto o

servicio con otros.

El Customer Journey también se puede mapear utilizando una matriz de empatia.
Esta matriz ayuda a las empresas a comprender las emociones y las necesidades

del cliente en cada etapa del Customer Journey.
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Riegos y vulnerabilidades en el proceso de admisiones del Instituto Humane
Todo proyecto digital se ve expuesto a riesgos de ataque informaticos, entre las
mejoras que se propusieron se encontraban los cambios en el Sistema Odoo y la
implementacion de pagos a través de canales digitales, o que conlleva a ofrecer a
los usuarios las garantias del caso respecto a su informacion personal. Estos

pueden estar expuestos a

e Robo de identidad

e Pérdidas financieras

e Pérdida de productividad
e Fallo en la privacidad

e Dafio a la reputacion

e Ingenieria social

e Ransomware

e Entre otros

Existen un sinfin de plataformas para evaluar que tan expuestos se encuentran los
negocios, se realizé un cuestionario en el Instituto Nacional de Ciberseguridad,

donde se resolvié que tenia un riesgo alto de recibir ataques.

Evaluador Personas Procesos Tecnologia Indice

Joan Remache
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Miguel E. Yépez

Juleisy Echeverria

Mary Carmen Figueroa

Alex von Buchwald

PROMEDIO GENERAL

Acciones para implementar ante los riegos y vulnerabilidades en el proceso de

admisiones del Instituto Huma
PERSONAS

Campafas de concientizacion

Actualizar sistema operativo y

ne

TECNOLOGIA

software en equipos.

Limitar accesos a los sistemas

PROCESOS

Restringir el ingreso a paginas web

Adquirir licencias para el
software de los equipos.

Seguridad perimetral

Que los colaboradores sepan la
importancia de mantener los
ordenadores bloqueados

Aplicar antivirus y sistemas
cortafuegos en los equipos de
los colaboradores.

Establecer politicas para
respaldos y resguardo de la
informacion.

Tener credenciales de acceso para

cada area de trabajo !

Establecer un respaldo de la
nformacion de los equipos que
sea automatico, en la nube.

Constante revision y
actualizacion de la legislacion
de seguridad informética

Establecer una politica de gestion
de contrasefias seguras

Actualizar los clientes de las
plataformas para evitar los
riesgos.

Reglamentar el Proceso de
desvinculacion

Los dispositivos moéviles usados
deben tener control en la gestion
de aplicativos para que estos sean
netamente de trabajo

Activar VPN en los
computadores que, por
motivos laborales, tengan libre
navegacion en la web.

Otorgar equipos moviles a los
colaboradores que necesiten
el mismo y su informacién sea
fragil

Evitar el uso de dispositivos
moviles personales para uso de
correo electronico laboral

Restringir el acceso en los
computadores de laboratorios,
oficinas y de uso de docentes.

Bloqueos de puertos

Establecer redes Wifi para
invitados y para colaboradores

Redisefiar las redes
inalambricas para separar las
de trabajo con los invitados.

Definir politicas para la
chatarra electrénica

Establecer una clausula de
seguridad de la informacion dentro
del contrato laboral

Politicas para teletrabajo.

Politicas de respaldo de
informacion

Caso 2 — Eje: “Transformacion digital de procesos”
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2.3 Caso 3
Para el caso 3, basado en el eje de “comercio digital” se selecciond el proceso de
captacion de leads para el Instituto Humane. Un lead es una persona que ha
expresado su interés por una empresa o sus productos o servicios, y que ha
proporcionado su informacion de contacto, se convierte en un cliente potencial para

la empresa.

Humane Instituto de Negocios quiere que su proceso de admisiones sea una
experiencia que refleje sus valores y que atraiga a mas estudiantes. Para ello,
necesita disefiar una campafna de marketing digital que comunique estos valores a
los jovenes y que llegue a los segmentos de poblacién con mas probabilidades de

estar interesados en estudiar en la institucion.

El marketing digital es el conjunto de estrategias de comercializacion que se llevan a
cabo en los medios digitales, como internet, las redes sociales, el correo electrénico
y los dispositivos mdéviles. (Bricio , Calle, & Zambrano, 2018). El objetivo del
marketing digital es llegar a los clientes potenciales y generar leads, ventas y

fidelizacion.
Como en todo proyecto se procedié a plantear los objetivos:

e Crear una nueva forma de atraer a potenciales estudiantes, con el objetivo de
aumentar la matricula en un 10% en un primer momento.
e Aumentar la tasa de conversion de estudiantes de 8% a 12% en el proceso de

admision de este afio, con el objetivo de alcanzar un 15% en el afio 2024.

Buyer persona
Se identificé el buyer persona a quien se le presentaria la nueva estrategia de

marketing con caracteristicas como:

e Estudiante que quiere emprender, pero al mismo tiempo aportar
positivamente en el mercado laboral

¢ No quiere recibir materias de “relleno”, si no aprender lo esencial y rapido

e Busca educacion practica que le per

e mita aprender y al mismo tiempo dedicarse a sus otras pasiones y hobbies

e Quiere crear conexiones a lo largo de su carrera estudiantil

e No busca caminos convencionales, busca su propio destino.
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Uno de los aprendizajes obtenido de este laboratorio fue la importancia de saber
identificar los medios por los que se deben transmitir la informacion a los potenciales

consumidores, para este buyer persona se identificé que los mas frecuentados eran:

e Tiktok

e Instagram

e Google (esta ultima para dedicarse a la busqueda de oferta académica por

parte de centros universitarios)

ANGELICA
RAMOS

Sobre Angélica

Edod: 30 anecs

Casada, con 2 hijos

Profesion: Arquitecta

Esta empezando su negocio de
artesaniaos

Caracteristicas

s Se levonto temprand para

préparar el desayuno de sus
hios

88 van, desayuno

tandole de las

prendimiento
¢ Quiere manejar sus Hempos, no
le Incomoda tener que

socrificorse por sur

¢ Slente quo e hacen falta mas
onocimiantos poro emprender,
sitio paro hacer

a olros
DY"[','I"'(XI'T‘T"I"Y-
e Estd en e chat de “oay
Multitosk”
* Quisiera estudiar, pero 0igo que

$6Q "corto y 0 o vena
* No quisre gastar mucho tsmpa,
y monaos, dinero

Su pensamiento
"Cuando sea mi propio
Jefe.”

“No me da el tiempo”

BUYER PERSONA

£Qué desea?

« Aprender y poner en practica
(emprender)

= Estudior a su ntme

« Tener mas contoctos para
desarrollor su idea

* No tiene idea de esas
metodologias modernos

* Quisiera que su negocio fuera en
linea

éQué le duele?

= Estudiar los carreras de siempre

* No tener “networking”

« No saber como adifundir su
negocio, cunque la idea la tiene
clora

Su trasfondo

* Quiere tener su iIndependencia
financiera

* No le llaman lo atencion los
trabajos tradicionales

|.+umcne

Para alcanzar el primer objetivo, se realizo una prueba piloto con Google Ads, una

plataforma que hasta ahora no se ha utilizado para atraer a posibles estudiantes.

Esta prueba fue importante, ya que era la primera vez que se utilizaba este canal

para captar interesados.

Para alcanzar el segundo objetivo, se propuso mejorar el proceso de admision para
gue sea mas sencillo y eficiente para los potenciales estudiantes. Ademas, de lanzar
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una camparfa de marketing digital que muestre los testimonios de los estudiantes

actuales y graduados de Humane.

Estrategia de marketing Mix

Una de las herramientas de analisis utilizadas en este laboratorio fue la matriz de
referentes que se utiliza para comparar a una empresa con sus competidores; se
puede utilizar para identificar las fortalezas y debilidades de una empresa en
comparacién con sus competidores. También se puede utilizar para identificar

oportunidades de mejora.

Se hizo una investigacion para ver los mejores referentes directos que estaban
ubicados en el mismo nicho de mercado, indirectos y ostras industrias que no
guardaban relacion directa con el nicho de mercado, pero sus estrategias eran

buenos ejemplos para implementar en Humane.

De este andlisis de destaca la forma en la que ofrece cursos Scoolinary, ya que
busca crear experiencias gastrondmicas Unicas. El seguimiento posterior a las
personas que tomaron cursos en linea para ofrecer mas opciones de crecimiento

profesional.

Redes principales y secundarias
Se hizo una investigacion sobre las tendencias de consumo de redes sociales del
buyer persona, aqui existioé un reto ya que basado en esto se tuvo que tomar

decisiones e identificar las redes principales y secundarias.

QoOoOQooOoo00000000000
Qo000000000000000000
i

Las redes sociales que se usaran para esta campafa seran las de Meta (Instagram

Caso 3 — Eje: “Comercio digital”
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y Facebook) y Tiktok, mientras que las secundarias que se utilizaran son: LinkedIn,
YouTube, y X. Las principales redes que fueron mencionadas se seleccionaron
debido a la popularidad que tienen dentro del target ya que:

e Constan como las redes mas consumidas de la actualidad.

e Son de los principales canales de informacion.

e Permiten generar contenidos llamativos, cortos y precisos.

e El formato de “Reels” permitira exportar los videos a la plataforma TikTok y
viceversa. Y a su vez, sirven para publicar contenido en las redes

secundarias.

Redisefio de posteos

Humane ha guardado una forma en la que presentan sus publicaciones en redes
sociales; el idear una nueva forma de mostrar las publicaciones fue un reto para el
equipo ya que al ser una propuesta que tenia que implementarse debia ser

presentada a los altos ejecutivos y de esto dependia que se acepte.

Diseno actual Nueva estrategia (Rediseno)

GRADUACION

HUMANE
2023

Publicaciones anteriores:
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Publicaciones con redisefio

X ' 2
*ggomos HUMANE

:SABES QUIEN QUIERES
SER?

. ¥ .
A _‘/

Copy:

Nuestros alumnos disfrutan de hacer lo que mas les gusta, y los preparamos para

que esa pasion los lleve al éxito que desean. Nosotros somos Humane. WP
Y ta ¢ Sabes quién quieres ser? ® Consulta por nuestros planes de estudio.

>l Contactanos para mas informacién: 098 869 0326 - 098 860 3817

Caso 3 — Eje: “Comercio digital”
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El “copy” es la informacion que se agrega al post en redes sociales, el texto extra
donde se ofrece mas contenido a los consumidores, por lo que debido a la tendencia
de los buyer persona se propuso agregar emoticones y hacer los textos un poco
retadores, ara de esta forma calar en la mente de los prospectos.

Estrategias de posicionamiento digital
Existen estrategias de posicionamiento digital para llegar a un publico objetivo; lo

organico (SEO) y lo pagado (SEM).

SEO es un conjunto de técnicas que se utilizan para mejorar el posicionamiento de
un sitio web en los resultados de busqueda. (De la Torre & De la Torre , 2017). Esto
se logra haciendo que el sitio web sea mas relevante para las consultas de
busqueda que realizan las personas. Cuando un sitio web es mas relevante, es mas
probable que aparezca en las primeras posiciones de los resultados de busqueda.
Esto conduce a un aumento del trafico del sitio web, lo que puede generar mas

leads, ventas y clientes potenciales.

El SEM es una estrategia de marketing digital que busca posicionar un sitio web en
los resultados de busqueda. Esta estrategia incluye tanto técnicas de pago como de
posicionamiento organico. (De la Torre & De la Torre , 2017). Las técnicas de pago,
como la publicidad en Google Ads, permiten que un sitio web aparezca en las
primeras posiciones de los resultados de busqueda, incluso si no tiene un buen
posicionamiento organico. Esto se debe a que los anuncios de pago se muestran en

funcion de las palabras clave que los usuarios buscan en los buscadores.

Como aprendizaje se tiene que de estas técnicas se puede destacar que no siempre
las estrategias pagadas cumplen con el objetivo planteado, por lo que se debe
pensar bien en tener una mezcla entre las dos técnicas para ir escalando en el

posicionamiento en la web.

Uno de los objetivos era implementar una estrategia de posicionamiento marketing
digital en una nueva plataforma, por el momento Humane contaba con publicidad en
Meta Ads y TikTok, por lo que se presentd una propuesta de inversion para publicitar

en Google Ads.
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Tipo de Campaiia Plataforma |Valor x 30 dias| Total $%%
Presupuesto Campafia $ 83,33
Alcance Google Ads $ 379,33
Presupuesto Campafa $ 296,00
Conversion
Presupuesto remarketing % -

Objetivo financiero - ROI
Este caso fue enriqguecedor en varios aspectos que lo que mas destaco fue el &mbito
de las finanzas y la importancia de estas; ya que el plan puede ser muy bueno, pero

sin esta informacién no se encuentra completa la propuesta.

El retorno sobre la inversion de la propuesta era positivo lo que generaba mas
atractivo a la misma. Para esto se tuvo que realizar varios célculos como el plan de
inversion donde se hizo un desglose de los activos y el capital, las proyecciones de
ventas entre los clic y leads captados, un estado de costos y gatos donde se
identificaron cada uno de los actores que intervenian en la propuesta de negocio, los
estados de resultado proyectado para este caso solo a dos afios ya que esta es la

duracion de la carreray el flujo de caja.

A continuacion de muestran los indices financieros y KPI’s

INVERSION INICIAL 11.194,85
INGRESOS GENERADOS 120.704,01
ROI 978%
TIR 71%
VAN 4.236,00

wn
O
o
—
O
r
<
<
L.

% LEADS/VENTA 14,5%
2 9% ABANDONO DE CARRITO 90,0%
&  COSTO MARKETING / ALUMNO 373,16

% CONVERSION VENTA 10,0%
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Modelo CANVAS

Segun Lozano, Caicedo, Fernandez , & Onofre, 2019; el modelo Canvas es una

herramienta que permite a los emprendedores describir y analizar su modelo de

negocio de forma sencilla y visual. Se compone de nueve bloques que representan

los diferentes aspectos del negocio, como los segmentos de clientes, la propuesta

de valor, los canales de distribucion y los flujos de ingresos.

El modelo Canvas es una herramienta flexible que puede utilizarse para cualquier

tipo de negocio, desde una startup hasta una empresa establecida. Es una forma

eficaz de visualizar y entender el modelo de negocio, y puede ayudar a identificar

areas de mejora.

Con esta herramienta se pudo visualizar con una mejor perspectiva como ha

cambiado el estado del negocio para de esta forma hacerlo mas atractivo para los

consumidores.

LIENZO CANVAS - HUMANE INSTITUTO DE NEGOCIOS

Socios clave

* Unidad de
Consultoria
(Humane Consulting
Group).

* Fundacion Accion
Solidaria.

« Sector empresarial.

Actividades clave
% p Captacion de leads

» Carreras practi
« Titulo en corto plazo.
* Docentescon

» Metodologia completa.
* Desarrollo de

* Preciosacordes a la

+ Camarasy gremios

afines Recursos clave

* Lideresdel areade | Sistema ODOO.
Talento Humano. [ Aula virtual

+ Rect d Plataforma Zoom
ectoresde b Google Ads.
colegios.

* Graduadosen
Humane.

» Bolsa de empleo con

» Formacion para

* Facil insercionen el

Propuesta de valor T==_1 | Relacién con los
n clientes
AN ,
cas. oG

experiencia

habilidades blandas

realidad economica
actual.

empresas referentes
del sector.

emprender.

mercado (30 meses).

digital

Segmento de 8 g
clientes Y
&2

» Estudiantesrecién

graduados de colegio

* Jovenesde 17 a 22

anos

+ Jovenes que buscan

oportunidades
laborales inmediatas

« Jovenes que buscan
impactar socialmente.
« Jovenes que quieren

emprender.

Estructura de costes

0 de docentes

wias de software

Ci
A -
Campanas de maz
* Mantenimiento de

) de personal admmnistrativo y de venta

! |® Fuente de ingresos

* Cobrode matricula
. 'C j
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Sockos Clave
Quién te puese syudar?

* Unicad de Consuitona [Humane
Consuzing

MODELO CANVAS HUMANE INSTITUTO DE NEGOCIOS ACTUAL

Actividades Clave
£Que neras pera cumpir i
propussta de vaior?

» Acraer esTudanies

* Capracion oe Wads

* Disefio de metls curricuier

© Alpnzas con sector empresariel
o Aule virtal y Satema de #D0Y0

Recursos Clave
(Qué recursos necesitas pers
le Propuests ce vaior?
o Siztemes Odco
* Auls virtual
* Pistatorma Zoom
* Fersons! a0mMNIS2OV0 y 0€ 8POYO

* Equipo de fimacién

* Equipos de 2udio y video
o Dispfo de marca y campada
o Costo de coptacion oef Leac

© Sueldo de perscoa’ administrativo y . Mol

ventas
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* Maianimients oe infraestruciura

Propuesta de Valor
@ 2Qué haces Stererce de @
competenca’

o Carreras practices

o Yituio en corto pazo

* Docentes con experticia
* Metcdol

® Desarroio de habitdedes blandas

* Precios acarde 8 la reaiidad eccndmica
acnal

o Boisa 08 eMpiee e empeesas
refereraws del sector

* Rispon;abitdad soCiooutural

o Formecion emprencecors

* insercidn en el mercado aboraten 30
meses

Segmento de Clientes
(Aquien syuderds?

* Estudantes recn graduados de

colegio.

® Jowenes de 158 22 ahcs

* jovenes dependientes de sus Dadres

® jéwenes en tusce de oportunidades
azceales inmeciatas

* josenes responsadies £on 18 socecad

o jvenes Adaplanies 3l Lamiio

* JEnes Que BusGan Bmprender

Canales
LMo Sagas a o Santes’

* Visita presential & las sistalaciones

A Fuente de Ingresos
2Cudntos ingresos tendras?

* Coore ge menriculs

* Cooro o mensualdaces
* Cobre par conswterla empresaral
© Becar emtucanties gubemamientaes

31



3. Conclusiones
1. La planificacion y la definicién de objetivos son fundamentales para el
éxito de cualquier proyecto.

e La buena sinergia y convergencia entre cada eje tematico ensefiado, lo que
implica una planificacion integral y coherente.

e Ante la presentacion de una propuesta a inversores o earlier adopters,
siempre se debe tener los objetivos claramente definidos y limitados.

2. El andlisis del perfil del consumidor es esencial para el desarrollo de
productos y servicios exitosos.

e No todos los entornos digitales son aplicables para todos los buyer persona o
consumidores.

e Definir el modelo de negocio ayuda a tomar decisiones.

e Una forma de generar vinculo con los consumidores es analizar el perfil y
ponerse en su lugar para cubrir sus puntos de dolor.

3. Lainnovacion y la creatividad son fundamentales para el desarrollo de
nuevos negocios.

e No todos los cuellos de botella tienen una solucidn costosa o un redisefio, se
puede ser recursivo.

e De las buenas précticas de la competencia pueden sacer buenas ideas.

4. La proteccién de los datos personales y de los métodos de pago es una
prioridad paralos consumidores.

e Una forma de dar tranquilidad a los consumidores es demostrando una buena
forma de proteger sus datos personales y métodos de pago ante
ciberataques.

5. El marketing digital es una herramienta poderosa para llegar a los
consumidores, pero no es una garantia de éxito.

e Las estrategias de marketing digital pagadas no garantizan que el producto
los servicio tenga una buena acogida.

e Una buena planificaciéon de marketing en plataformas digitales ayuda a que se

capte la atencidn de los potenciales consumidores de manera organica.

32
Cierre



4. Bibliografia

Avedafio, E., & Silva, H. (Septiembre de 2018). Analisis de los cuellos de botella en la logistica
internacional de las Pymes de confecciones en Colombia. Colombia.

Bricio, K., Calle, J., & Zambrano, M. (2018). EL MARKETING DIGITAL COMO HERRAMIENTA EN EL
DESEMPENO LABORAL EN EL ENTORNO ECUATORIANO: ESTUDIO DE CASO DE LOS
EGRESADOS DE LA UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL. Revista Cientifica de la Universidad de
Cienfuegos, 103-109.

Clark, E. (03 de Septiembre de 2014). Friccién productiva en los negocios. México. Obtenido de
https://www.forbes.com.mx/friccion-productiva-en-los-negocios/

De la Torre, C., & De la Torre , M. (2017). SCProgress. Obtenido de
https://www.scprogress.com/NOTICIAS/e-commerce9-20170918.pdf

Espinoza, M., & Gallegos, D. (28 de Octubre de 2019). Revista Espacios. Obtenido de
https://www.revistaespacios.com/a19v40n37/a19v40n37p16.pdf

Feijoo, I., Guerrero, J., & Garcia, J. (2018). Editorial UTMach. Obtenido de
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/14270/1/Cap.2-
Segmentaci%C3%B3n%20del%20mercado.pdf

Lozano, L., Caicedo, J., Fernandez, T., & Onofre, R. (11 de 10 de 2019). EL MODELO DE NEGOCIO:

METODOLOGIA CANVAS COMO INNOVACION ESTRATEGICA PARA EL DISENO DE PROYECTOS

EMPRESARIALES. Babahoyo, Ecuador.

Miranda, J. (Junio de 2012). CIAT. Obtenido de

https://www.ciat.org/Biblioteca/Revista/Revista_33/Espanol/rev33-4-jose_miranda_lopez-

ok.pdf

Najera, J. (Septiembre de 2020). Research Gate. Obtenido de

https://www.researchgate.net/publication/352726770_Propuesta_de_Valor_de_los_servicio

S

Ramos, N., Murillo, V., & Caeiro, M. (2022). Mapas de empatia para conectar con el alumnado
emocionalmente. Dialnet, 67-81.

Razak, A. (Enero de 2020). Brafluence. Obtenido de https://www.branfluence.com/que-es-branding/

Serrano, J., & Lopez, M. (2020). Customer Journey: Experience Desigh Map. Espafia.

Bibliografia

33



