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Glosario

Area critica: Se identifican a través de los indicadores de control y los resultados
alcanzados por la gestion dentro de los objetivos y las metas trazadas en el tiempo.

Canales digitales: Se denomina canal digital, a las vias de contacto que utilizan internet como
medio de comunicacion y/o gestion.

Comunicacion asertiva: La comunicacion asertiva es la habilidad para exponer opiniones
0 comentarios de forma respetuosa, sin que nadie se sienta ofendido y evitando la posibilidad de
que se generen conflictos.

Disefio: El disefio es el proceso de configuracién mental preliminar, o «prefiguracion», que
precede a la busqueda de soluciones para que un producto resulte Util y atractivo. Se aplica
habitualmente en el contexto de la industria, ingenieria, arquitectura, comunicacion, marketing y
otras disciplinas que requieren creatividad.

Estrategias: Es un plan general para lograr uno 0 méas objetivos a largo plazo o generales
en condiciones de incertidumbre.

Evolucion tecnoldgica: Evolucion tecnoldgica es el nombre dado a una teoria de los
estudios de ciencia, tecnologia y sociedad, para describir el desarrollo historico de la tecnologia,
explicitada por el fildsofo checo Radovan Richta.

Hosting: El alojamiento web u hospedaje web es el servicio que provee a los usuarios de
Internet un espacio de almacenamiento en linea, también conocido como webs pace, que permite
publicar todo el contenido relacionado con un sitio web.

Implementacion: Una implementacién es la ejecucion o puesta en marcha de una idea
programada, ya sea, de una aplicacion informatica, un plan, modelo cientifico, disefio especifico,

estandar, algoritmo o politica.
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Indicadores: Dato o informacion que sirve para conocer o valorar las caracteristicas y la
intensidad de un hecho o para determinar su evolucién futura.

Joyeria: Es un término que puede referirse al comercio de joyas, a su elaboracion, al
establecimiento donde se realizan esas actividades, sean tiendas o talleres, asi como a las propias
joyas

Marketing digital: EI mercadeo digital o marketing digital es el componente de la
mercadotecnia que utiliza internet y tecnologias digitales en linea, como computadoras de
escritorio, teléfonos moviles y otras plataformas y medios digitales para promover productos y
servicios.

Plan de accion: Un plan de accién es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas
importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accion se
constituye como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a
cabo un proyecto.

Taller: Taller es el espacio en el que se realiza un trabajo, manual en su origen, bien de
tipo artesanal o fabril.

Trabajo en equipo: Es el trabajo hecho por un grupo de personas, donde todos tienen un
objetivo en comdn. Para que se considere trabajo en equipo o cooperativo, el trabajo debe tener
una estructura organizativa que favorezca la elaboracion conjunta del trabajo y la solucion conjunta

de problemas.
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Resumen

Titulo: Disefio De Un Plan De Accién Para Implementar Canales Virtuales De Comercializacion
En El Taller Pietro Joyeros En La Ciudad De Bucaramanga*.

Autora: Adriana Carolina Carrillo Lizarazo**
Palabras claves: Canales Digitales, Marketing, Implementar, Plan de accién, Joyeria.
Descripcion:

En el presente documento se realiza la descripcion de la implementacion del plan de accién de la
nueva area de comercio digital, durante la practica empresarial en la organizacion, se colaboré en
la elaboracion de los documentos internos de la empresa: politicas de calidad de servicio, mision
y Visién, no habia registro de estos, se organiz0, se archivd y se gestiond la parte de documentacién
interna, todo esto con la respectiva autorizacion del gerente y la administracion.

Esta investigacion es de caracter descriptivo, se utilizo los métodos de la observacion, inductivo y
deductivo para la recoleccién de los datos, con esta informacién se estructurd las encuestas y
entrevistas. Las encuestas fueron aplicadas a 12 clientes, lo que representa el 10% de la poblacién
que le gustan joyas en oro y la entrevista fue dirigida a los empleados del taller en su totalidad
fueron 10, ejecutando su respectivos andlisis y graficas, para este documento se tomo los resultados
mas relevantes que fuese de ayuda para implementacion de los canales virtuales.

En el plan de accion se describioé de manera detallada las acciones de cada objetivo, indicadores,
tiempo, los responsables del desarrollo, la importancia del trabajo en equipo, en la nueva area de
comercializacion se hizo necesario que la gerencia estableciera un lugar adecuado para el
desarrollo de esta, al igual hacer una inversion de equipos de computos y contratacion del personal
idéneo, a medida que se iba trabajando se hizo el control y seguimiento a cada objetivo.

Ademas, la empresa cuenta con domino propio de su pagina web, se realiz6 prueba piloto de la
nueva plataforma para conocer el funcionamiento de las botones de compra, opciones de pagos, al
igual conocer y saber si la pagina web se interrelacionaba con Facebook, Instagram y WhatsApp
Business de la empresa, lo cual fue exitoso.

*Trabajo de grado

**|nstituto De Proyeccién Regional Y De Educacién A Distancia. Gestion Empresarial. Director: Oswaldo Mufioz Rubio
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Abstract

Title: Design of an Action Plan to Implement Virtual Marketing Channels in the Pietro
Jeweler Workshop in the City of Bucaramanga*

Author: Adriana Carolina Carrillo Lizarazo**
Keywords: Digital Channels, Marketing, Implement, Action Plan, Jewelry
Description:

This document describes the implementation of the action plan of the new digital commerce area.
During the business practice in the organization, we collaborated in the preparation of the
company's internal documents: service quality policies, mission and vision, there was no record of
these, the internal documentation part was organized, filed and managed, all of this with the
respective authorization of the manager and administration.

This research is descriptive in nature, observation, inductive and deductive methods were used to
collect data, with this information the surveys and interviews were structured. The surveys were
applied to 12 clients, which represents 10% of the population that likes gold jewelry and the
interview was directed to the employees of the workshop in total, there were 10, executing their
respective analysis and graphs, for this document took the most relevant results that were helpful
for the implementation of virtual channels.

The action plan described in detail the actions of each objective, indicators, time, those responsible
for development, the importance of teamwork, in the new marketing area it became necessary for
management to establish an appropriate place for the development of this, as well as making an
investment in computer equipment and hiring suitable personnel, as work was being done, each
objective was controlled and monitored.

In addition, the company has its own domain for its website, a pilot test of the new platform was
carried out to understand the operation of the purchase buttons, payment options, as well as to
know and know if the website was interrelated with Facebook, Instagram and WhatsApp Business
of the company, which was successful

*Degree work
**Institute for Regional Projection and Distance Education. Business management. Director: Oswaldo Mufioz Rubio
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Introduccion

Este proyecto se hace debido a la necesidad de crear e implementar un disefio de un plan
estratégico de canales virtuales que se puedan comercializar los productos y servicios que presta
el taller Pietro Joyeros en la ciudad de Bucaramanga. Dentro del documento encontraran
diferentes items y su desarrollo para contextualizar se menciona a continuacion.

En generalidades, encontraran toda la resefia histdrica del taller Pietro Joyeros, como
fueron sus inicios y toma de decision para la realizacion de los suefios del sefior Pedro Emilio
Diaz Lizarazo, duefio y representante legal del taller, encontraran la evolucién corporativa que
ha venido cambiando y transformaciones de la empresa, conoceran el perfil estratégico del
taller, mision, vision, politicas, objetivos corporativos entre otros.

En el analisis del sector podran conocer en contexto como se encuentra en el sector de
la orfebreria, la competencia, la ubicacion geogréfica del taller Pietro Joyeros, los portafolios
de servicios del taller, leyes que rigen el sector minero en Colombia.

En el capitulo del diagnostico, se detalld la situacion del estado actual del taller, para
esto el investigador se apoy6 con los avances realizados del anteproyecto como entrevista,
encuesta, la observacion directa, ademas utiliz6 herramientas de diagnésticos como: Ishikawa,
PCl y POAM, la cuales fueron de gran ayuda para identificar las falencia, debilidades que
presenta el taller Pietro Joyeros, con estas herramientas y sus resultados se pudo lograr la
identificacion del area critica del taller y hacer un plan estratégico para brindarle mejoras para
que sus debilidades se convierta en fortalezas.

En el procesamiento de la informacion, se elaboraron las tablas de las herramientas de
diagndsticos y se realizaron con informacion que la investigadora del proyecto ha venido

recolectando durante la realizacion del anteproyecto y datos suministrados por el representante
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legal de la empresa, datos que sirvieron para las estrategias del plan de accién, al igual con todo
esta informacion se elabor6 las responsabilidades, tiempo, indicadores, metas y actividades en
el plan de accion estratégico para implementar los canales digitales del taller Pietro joyeros,
finalizando encontraran las conclusién y recomendaciones que el taller debe tener para lograr

el éxito en los objetivos propuesto para incursionar e innovar en el markiting digital.
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1 Generalidades
1.1 Resefia Historica De La Empresa

Pietro Joyeros nacio gracias a la idea de su fundador, Pedro Emilio Diaz Lizarazo en el afio
2005, este fue el afio que inicid a plasmar sus ideas en realidad, en un pequefio taller ubicado en el
Barrio San Miguel, carrera 123 # 12- 34, Bucaramanga, Santander, donde se fundia oro para crear
piezas que se transformaban en aretes, cadenas, anillos y demas productos de orfebreria, en el afio
2012 el sefior Diaz toma la decisidon de hacer su registro Mercantil en Camara de Comercio de
Bucaramanga. Hoy Pietro Joyeros se define como una mezcla de lo moderno y lo clasico dénde
los detalles son protagonistas y juega un papel central en el disefio. Actualmente estan en la misma
direccién y sus instalaciones han venido creciendo, asimismo sus servicios y productos.

1.1.2 Informacién Corporativa (Antecedentes, evolucion de la empresa, objeto social)

El taller Prieto Joyero, tiene més de 17 afios de experiencia en fabricacion de productos de
orfebreria, aunque legalmente su registro mercantil fue en el afio 2012, desde entonces sus
principales clientes han sido empresas comercializadoras de joyerias con disefios exclusivos y
personas del comdn que recomiendan a otras para la elaboracion de sus prendas en oro porque han
conocido el trabajo del duefio del taller, la calidad y responsabilidad de sus productos y servicios.

En el transcurso de estos afios la empresa ha venido creciendo, con la gracia de Dios, la
disciplina y compromiso de su duefio. Desde sus inicios el sefior Diaz, el ejercia todas las
actividades del taller (aseo, pulir la prenda, estar en el horno, contabilidad, compra de oro,
comercializar, domiciliario, secretario, entre otras labores de un emprendedor) una de sus
estrategias para conseguir clientes era llevar sus productos elaborados y ensefiar la calidad del oro
con la que €l trabaja, llevaba diferentes disefios a las tiendas comercializadoras de Joyerias,

también le informaba a los comercializadores que él estaba en la capacidad de disefiar lo que el
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cliente de su tienda deseara, al igual les decia que sus productos los podrian pagar con un 50%
inicial y el otro 50% al entregar la prenda, los costos de la prenda varia segun su gramaje, si el
cliente quiere a todo costo. Cuando el cliente trae el oro para la elaboracion de las prendas, por
cada gramo de oro trabajado se estd cobrando $15.000 mil pesos en la actualidad.

Con esta estrategia el taller Pietro Joyeros pudo obtener muchos clientes y mantenerlos al
igual por su calidad, entrega, responsabilidad de los productos, a medida que iba creciendo los
pedidos, también iba creciendo la locativa del taller, se vio en la necesidad de emplear a
colaboradores con experiencias y calificados para cumplir con la demanda de la clientela, en la
actualidad el taller cuenta con diez empleados, con todas las prestaciones de servicios, sus
instalaciones han mejorado, tiene puesto de trabajos definidos, su area administrativa viene
mejorando cada dia.

La forma de buscar cliente ha cambiado, la empresa no sale con sus productos a buscar a
los clientes potenciales, ahora los clientes buscan del servicio del taller por su calidad y
recomendaciones de otras joyerias comercializadoras, ademas, el taller Pietro Joyeros quiere
incursionar en el mercado como comercializadores directo, llegar a sus consumidores finales por
medios alternativos los canales virtuales mostrando sus productos y servicios, sin dejar de lado a
sus clientes principales las tiendas de comercializacion de Joyerias .

Esta decision la ha tomado el empresario debido a que, en sus 17 afios de estar prestando
sus servicios al pablico, no han aumento el valor a cobrar en la elaboracion de las prendas, por
cada gramo de oro trabajado se esta cobra en la actualidad $15.000 mil pesos, el propietario ha
hecho propuestas de un alza en la mano de obra a las comercializadoras de las joyerias donde las
respuestas obtenidas han sido negativas. Se quiere dar a conocer que el taller es generador de

empleo, cuenta con diez colaboradores porque tiene gran afluencia de demanda de pedidos por lo
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econdémico de su mano de obra, pero estos ingresos proporcionado no son suficientes para
mantener toda la némina de los empleados y asegurarle un empleo digno, todas las ganancias de
sus trabajo y reconocimiento los obtienen las tiendas de Joyeria (Comercializadora), conocemos
la calidad y el desempefio de cada uno de los orfebres, trabajan con amor.

Este es el motivo por el cual se propone de disefiar un plan de accion para implementar e-
commerce (canales virtuales) de comercializacion en el taller Pietro joyeros para que sean sus
propios comercializadores de sus productos, implementando las herramientas tecnolégicas donde
se mueve los mercados actualmente, obteniendo los créditos de su trabajo, calidad e innovacién
gue ofrece en cada producto realizado.

El objeto social del taller Pietro Joyeros, es ser una empresa generadora de empleo,
contribuir una estabilidad socio econdémica a sus colaboradores, dar oportunidad a nuevos
aprendices de artesanos de orfebreria para que esta hermosa labor siga creciendo, suplir las
necesidades y deseos de sus clientes en dar un detalle exclusivo y con disefios a sus seres queridos,
con calidad del producto elaborados, al igual, utilizar todas las herramientas informéticas para
reducir gasto de papel, ya sea en publicidad, presentacion de la empresa, entre otras.

1.1.3 Perfil Estratégico (Mision, vision, politicas, objetivos)

En taller Pietro, ha venido fortaleciendo sus areas de operacion debido a su demanda de
servicio, crecimiento laboral y organizacional, el &rea administrativa es una de ellas, en cuanto al
perfil estratégico, el taller solo tiene elaborado el logo y su lema. En cuanto a la mision, visién 'y
politicas de calidad, no lo tenian plasmado en documento como tal, solo tenian ideas sueltas, a lo
cual se construy6 junto al representante legal y duefio de la empresa, se tuvo en cuenta libros y

teorias de calidad empresarial que sirvieron de guia para su realizacién, ademas se cOonsidero las



19
TALLER PIETRO JOYEROS

necesidades, objetivos y metas a futuro de la organizacion, esto se realiz6 en tiempo que desarrolle
las practicas empresarial dentro de la empresa.
A continuacion, se presenta el logo y su lema:

Figura 1. Logo del Taller Pietro Joyeros

PIETRO

Nota *Imagen tomado de los Documentos del taller Pietro Joyeros. Elaborada por el
duefio y representante legal.

Descripcion de logo del taller:

o EL Color negro significa la elegancia, el profesionalismo, la calidad de los
productos y respecto por sus clientes

. El color dorado significa riqueza, pasion por las prendas elaborada, confianza,
ademas representa el metal, denso, blando y de color amarillo intenso que es el oro.

o La palabra PIETRO, significado se debe a la composicion de dos nombres Pedro,
el primer Pedro fue el primer y Unico socio que le aposto y creyd en las habilidades del duefio y
ahora representante legal del taller, el cual su nombre es también Pedro, los trabajadores les decian
Pietro, en el momento de colocarle nombre al taller para identificarlo, le colocaron el que los
trabajadores y la gente los conocia.

o La palabra Joyeros, hace referencia a las joyas o prendas que elaboran en el taller.
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Lema: “Fabricamos tus suefios”, el lema hace referencia que el taller hace joyerias
personalizadas, lo que desee el cliente, el taller le hace realidad sus suefios. El taller se caracteriza
por complacer a sus clientes por medio de sus prendas, es una obra de arte lo que hacen los
artesanos de la orfebreria.

1.1.3.1 Mision. Producir, disefiar, entregar productos y servicios de joyeria de alta y
mediana gama con excelente calidad, desde la produccién hasta la entrega al cliente generando
confianza en la marca y preferencia de nuestros clientes, alcanzando encuentros memorables,
celebrando suefios y conquistando corazones al pasar del tiempo.

1.1.3.2 Visién. Ser reconocidos para el afio 2025 como pioneros a nivel nacional por la
alta calidad de nuestros productos, la cercania de nuestros servicios, crecer significativamente en
disefios y materiales de joyeria, consolidando nuevos mercados y nuevos clientes, asi conquistar
su afinidad por nuestra marca Prieto Joyeros, y participacion en el desarrollo de nuevas tecnologias
que nos apalanquen en el e-commerce, creando una cultura cercana con las necesidades vy
satisfacciones de nuestros clientes de modo virtual y/o presencial.

1.1.3.3 Objetivos. El objetivo principal de taller Pietro Joyeros, es brindar servicios y

productos de calidad con disefios exclusivos o personalizados a sus clientes.

o Entregar en las fechas establecidos sus productos a los clientes

o Prestar servicios personalizados y disefios exclusivos

o Garantizar calidad del oro del producto que se vende en el taller.

. Abrir una tienda comercializadora fisica y virtual

. Comercializar los servicios y productos por todos los canales virtuales.
o Crear buen ambiente laboral

. Cuidar el medio ambiente
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o Respectar las creencias de sus empleados

o Posicionar la marca a nivel local, nacional e internacional

1.1.3.4 Politica de Calidad. Dentro del diagnoéstico inicial que realizamos también
pudimos evidenciar que Prieto Joyeros no tenia establecida su politica de calidad, cabe resaltar que
esta compafiia cuenta con una larga trayectoria en el mercado y que se han mantenido por su
reconocimiento como joyeria, sin embargo, también durante este tiempo se han presentado
inconvenientes debido a que no hay comunicacion efectiva establecida con el personal operativo
y administrativo donde indique las funciones de su labor, sus deberes para con la empresa y sus
clientes.

El taller busca mejorar cada dia su parte econdmica, comercial tanto como la interna y les
apuesta a los cambios organizacionales para aprovechamiento del talento humano del mismo, por
ende, decide crear sus politicas de calidad internas las cuales se presenta:

e Crear documentos donde quede registrado los procesos de la elaboracién de su
trabajo para que sea eficiente el tiempo en los trabajos y conocer el responsable de
las actividades.

o Llevar registro del personal que elabore en las instalaciones

e Minimizar el tiempo 6seo dentro de la organizacién

e Aprovechamiento del espacio locativo al maximo

e Dar a conocer al personal a cargo de los objetivos alcanzar por la empresa

e Que el personal operativo y administrativo conozca sus deberes y responsabilidades
para con la empresa.

e Respectar los compromisos adquiridos para con los clientes

e Tener un buen ambiente laboral entre todo el personal.
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e Laempresa prestara las herramientas y espacios adecuados para que sus colabores
puedan prestar un buen desempefio laboral.

Por otro lado, este nivel de compromiso es necesario para que los productos o servicios
que ofrecen, cuenten con la calidad necesaria para satisfacer los requerimientos de los clientes por
lo que se ha prestado para que cada trabajador gestione sus procesos bajo su propio concepto de
calidad. Es por este motivo, que esta propuesta es vital para la empresa, ya que de esta manera la
alta gerencia implementa el liderazgo para alcanzar las metas mediante objetivos estratégicos
claros, es por eso que durante la reunion y teniendo en cuenta las metas que se tienen como
compafiia, se propuso la siguiente politica de calidad (Enrique , 2021)

Nuestro compromiso es incrementar la satisfaccion y confianza de nuestros clientes en la
produccion, mantenimiento y comercializacion de joyas de oro, plata ,de gama alta ,gama media,
con altos estandares de calidad, con disefios innovadores de acuerdo a las tendencias del mercado,
con una pagina web completa , canales virtuales adecuados para asi cumplir con los requisitos en
tecnologicos, a la vanguardia del e-commerce a través de la mejora continua de nuestra gestion del
talento humano y equipo de trabajo, ajustandose a las normas de calidad: 1ISO 9001, 1SO 14001,
ISO 22001, OHSAS 18001, establecidas en el pais en busca del crecimiento rentable de la

organizacion.
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1.1.3.5 Organimagra empresarial. Debido a los cambios que ha tenido el taller Prieto
Joyeros por la nueva area comercial se tuvo que hacer ajuste en su estructura organizacional donde
se dejo establecido el nuevo organigrama empresarial y sus respectivas funciones de los nuevos
cargos. La administracion junto a su representante legal reformulo el manual de funciones en
algunos cargos ya existente para el equilibrio de la carga laboral y aprovechamiento del talento
humano de la empresa para la nueva area comercial.

En el apéndice 1, 2, 3, 4 y 5 estan las modificaciones de los manuales de funciones solo
fueron modificados los cargos administrativos debido a que estos son los que se van a
responsabilizar en el manejo de la nueva area comercial, segin sea su grado de responsabilidad y
cargo dentro de la empresa, las funciones de jefe operacional y los operarios no fue modificado.

Estos ajuste y toma de decision que hizo la parte administrativa fue para la disminucion de
gastos adicionales y aprovechamiento del talento humano que tiene la empresa.

A continuacion, se presenta el nuevo organigrama empresarial de Taller Prieto Joyeros

Figura 2. Orgnigrama Empresarial Taller Prieto Joyeros
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Nota*foto tomada de los archivos del organigrama empresarial del taller Pietro Joyeros
y adatada con la nueva area de los canales virtuales.
1.1.4 Anélisis del sector

ProColombia identificé oportunidades y tendencias de la industria de joyeria y bisuteria de
Colombia en mercados internacionales como Alemania, Estados Unidos, Suiza, Francia, México,
Costa Rica, Ecuador, Peru y Puerto Rico. (ProColombia , 2018)

El sector de la joyeria en el mundo es del 90% es producida en oro y por esta razon, de
acuerdo con Bloomberg, la coyuntura actual en donde los precios hace un afio se cotizaban en
US$1.700 por onza, hoy se cotizan en alrededor de US$ 1.000 o menos, es una oportunidad para
este tipo de manufacturas en el mundo. Pero la demanda no ha reaccionado del todo adn. (
GrupoSemana, 2022)

El sector de joyeria y bisuteria en Colombia es uno con mayor posibilidad de desarrollo y
potencial porque cuenta con la materia prima necesaria de hecho el pais es el primer productor
mundial de esmeralda; aunando al extraordinario de los joyeros colombiano para trabajar el oro,
la plata, piedras preciosas, semipreciosas, como perlas, diferentes tipos de cuarzo, amatista,
granate, morganita. (Medina, 2018). El codigo CIIU que rige para esta actividad es 3210 para la
fabricacién de articulos de joyeria segun la DIAN.

Medina dice que la bisuteria en Colombia produce considerablemente cantidades y
variedades de semillas, materiales vegetales, entre otros materiales autdctono de cada region de
este hermoso pais. Esta circunstancia que Colombia sea un paraiso para cualquier artesano u
orfebre en este caso, por su exclusividad, calidad, cultura y la elaboracion de joyas ya que son echa

a mano 100%.
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Segun cifras oficiales de ProColombia y el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE), en 2021 el pais exportd joyeria y bisuteria de moda en metales comunes, semi
preciosos y preciosos, por valor de 30 millones de dolares.

El sector de joyeria en el Santander es uno de los mas sélidos y uno de los mas fuertes en
la generacion de empleo en la region, sin embargo, el gremio ha caido en la comercializacion para
el afio 2015 y viene buscando nuevos mercados para crecer. Paradodjicamente en el departamento
Santander, donde se encuentra una de las reservas auriferas mas grandes del mundo, los joyeros
no pueden comprar ni un gramo de oro certificado. (Vanguardia Liberal Santander , 2015)

La situacion, que hace décadas no atormentaba a la industria, hoy puede ser uno de los
caminos trazados para que este sector vuelva a brillar en el departamento. Aunque comercialmente
este sector no es uno de los mas aventajados, conserva una buena reputacién en el mercado por su
calidad, disefio y tecnologia en el desarrollo de joyeria.

Asi lo reconoci6 el director del Centro de Desarrollo Productivo de Joyeria, William
Amaya, quien indico que, con la apreciacion del dolar, los Tratados de Libre Comercio y la
expectativa de que se contrarreste el contrabando, nuevos vientos llegan para el sector.

“Hemos venido pasando una crisis muy fuerte, que no solamente es del sector joyero, sino
de muchos otros, pero tenemos mucho optimismo, porque entremos a un nuevo ciclo, un nuevo
proceso de fortalecimiento del sector, hemos logrado detectar que nuestros clientes estan volviendo
a solicitar joyeria en oro y este es un gran indicador para producirla, que es la que méas genera
ingresos y la que posiciond alguna vez a Santander como el principal proveedor de joyeria en el

pais”, indic6 el empresario. (Vanguardia Liberal Santander , 2015)
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El sector ha venido evolucionando a través de la historia favoreciendo la economia y la
industria del oro, con innovacion en sus disefios manteniendo su elaboracion artesana de los
orfebres.

Los orfebres son los artesanos que trabajan el oro desde la antigiiedad, lo trabajaban con
garabatos, fundicidn, cortes, soldadura, engastado, esmaltado, y pulido de materiales preciosos y
piedra preciosas El orfebre no solo posee la capacidad de manipular metales, también tiene un
conocimiento profundo de las propiedades y caracteristicas fisicas y quimicas del trabajo con estas
materias primas. Estas habilidades se transmiten histéricamente de padre a hijo, o de maestro a
aprendiz, y en ocasiones también eran secretos que no se daban a conocer. (Reyes, 2017). En la
actualidad el sector evoluciono tanto e incursionando a la par con las nuevas tecnologias para sus
disefios, pirograbados al gusto del cliente, ventas y comercializacién al mercado.

Un estudio de la consultora McKinsey revel6 que a nivel mundial la venta de joyeria crecid
entre un 5% y un 6% anual en el 2019, 2020 y 2021. Sin embargo, en Colombia el negocio fue tan
rentable que el alza trazada estuvo entre un 7% y 9% interanual, a pesar de los retos sanitarios y
sociales que sorprendieron al pais.

La tendencia del sector de Joyeria va en crecimiento ya que es uno de los mas apetecidos
a nivel nacional e intencional con un valor agrado por su elaboracion artesanal, siendo las joyas
elaborada en oro las apetecida en el mundo. (Portafolios, 2017) mercado a nivel mundial se mueve
en las redes tecnoldgicas ahi esta el nicho de todas las ventas, tanto en productos tangibles e
intangibles, en el sector joyero no estd por fuera de esta nueva era, los negocios online es una
estrategia muy rentable tanto para el cliente como para su propietario, disminuye el tiempo del
cliente en desplazarse a un local, dinero de transporte y seguridad de su producto al momento de

la compra. El duefio disminuye el tiempo de ensefiar su mercancia una a una en forma presencial
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y descaste de limpieza de los productos, también el proveedor puede vender sus prendas con la
calidad y la misma garantia como si fuera presencial.

Bucaramanga es un municipio colombiano, capital del departamento de Santander. La
ciudad ha sido declarada por el Banco Mundial en su estudio de "ciudades competitivas para
estudios y crecimientos"” como una de las ciudades mas présperas de América Latina. (Wikipedia
Enciclopedia Libre , 2023)

Esta ubicada al nororiente del pais sobre la Cordillera Oriental, rama de la cordillera de los
Andes, a orillas del rio de Oro. Bucaramanga cuenta con 599.106 habitantes y, junto
con Floridablanca, Girén y Piedecuesta, conforma el Area metropolitana de Bucaramanga con un
total de 1 160 694 habitantes, siendo la quinta aglomeracién urbana mas poblada del pais. Se
encuentra a 384 km de Bogota, capital del pais.

Por ser la capital del departamento de Santander, Bucaramanga alberga las sedes de la
Gobernacion de Santander, la Asamblea Departamental, la sede seccional de la Fiscalia y el Area
Metropolitana de Bucaramanga. Junto con el titulo de capital de Santander, Bucaramanga ostenta
los titulos de capital y de nucleo de desarrollo de la Provincia Metropolitana. Bucaramanga esta
comunicada con las demas ciudades del pais por carretera; para el transporte aéreo, cuenta con
el Aeropuerto Internacional Palonegro (Wikipedia , 2022).

Figura 3 Mapa de Division Administrativa de Bucaramanga
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https://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_Oriental_(Colombia)
https://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_de_los_Andes
https://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_de_los_Andes
https://es.wikipedia.org/wiki/Floridablanca_(Santander)
https://es.wikipedia.org/wiki/San_Juan_de_Gir%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Piedecuesta
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Nota*. Comunas de Bucaramanga: https://es.wikipedia.org/wiki/Bucaramanga

1.1.4.1 Andlisis de la competencia. En la ciudad de Bucaramangay su area metropolitana,
se observa que hay gran variedad de tiendas, joyerias, talleres de orfebreria y compra venta de oro
a nivel local, estan ofreciendo sus productos por paginas Web, Instagram, Facebook, WhatsApp
Business y tiendas fisicas.

Algunos de los disefios son innovadores, otros siguen siendo tradicionales, como los que
ofrecen las compray venta, estas tiendas vende oro ya utilizado, el oro es una prenda que no pierde
el valor comercial, aun sea comprado de segunda mano porque reutilizar fundiéndolo y hacer una
prenda nueva.

En Camara de Comercio de Bogota, en el informe del Claster Empresarial, dice que el oro
es una prenda que no pasa de moda y es muy apetecido comercialmente, lo que esta en tendencia
es crear identidad con prendas Unicas, ya sea en un solo metal, con tres colores (rosado, amarillo
y blanco) o dos metales como el oro y la plata, el codigo ClIU para esta actividad econémica como

es la orfebreria es 3211, Fabricacion de Joyas y Articulos Conexos.


https://es.wikipedia.org/wiki/Bucaramanga
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El disefio personalizado es caracteristicas propias, conceptos individuales, historias y
significados Unicos para las personas que la portan y que forman parte de la necesidad de expresion
y exclusividad que hoy demandan los consumidores. (Camara de Comercio de Bogota, 2023)

Actualmente, esta predominando el oro italiano de 18 quilates, debido a que se destaca para
dar un mejor disefio, perfectos acabados y la calidad del oro, le sigue el oro nacional se puede
encontrar de 14 quilates y 18 quilates es de buena calidad y la pureza del oro es muy buena. (
Morales Soler, 2022)

Las piedras preciosas juegan un papel importante para resaltar la belleza de las joyerias,
estan en tendencia los zafiros por su gran variedad de colores y economia, le sigue la esmeralda,
rubi y el diamante para un publico mas exigente en gustos.

El marketing digital, esta cambiando la manera de comercializar los productos de cualquier
mercado en la actualidad y sigue creciendo esta otra manera de vender, las competencias crean
historias, venden emociones, ya no es solo montar el producto o servicio y hacer su descripcion,
ahora muestran desde el inicio hasta la terminacion del producto, registran todo en videos cortos
o largo segun el concepto que desean vender, hasta la emocion o reaccion de su cliente. Todos los
procesos de disefios cobran vida. Es muy innovador, la manera de vender cambio y las nuevas
tendencias digitales ha revolucionado todo, casi cualquier cosa que desee el cliente se puede
plasmar o podemos buscar las herramientas para complacer las necesidades de los clientes.

Se encontr6 diferentes competencias para diferentes mercados, las tiendas
comercializadoras de joyerias se pueden encontrar en los centros comerciales, zona céntrica de la
ciudad, zonas de comercializacion de los barrios, los talleres de joyerias, algunos los encuentra en

los barrios y otros en zona céntrica de la ciudad, las compraventas las encuentra en las zonas rosa,
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céntrica, centro comerciales y barrios y algunos talleres de joyerias, estan en la parte posterior o al
lado de las tiendas de joyerias.

En cuanto a los pagos de los productos se cancelan por transferencias bancarias o por APP
bancarias, PSE de las Paginas web, muy pocos tienen la opcidn de pagos contra entrega, debido a
que algunos clientes no estan el domicilio, cuando llevan los productos no tienen la plata y este
medio de pago no lo recomiendas segln sus comentarios en sus paginas Web y por ultimos estan
los pagos efectivos sigue siendo unos de los preferidos por los clientes.

Por otro lado, se tom6 como referencia 6 Joyerias que estan en el mercado electronico (ver
tabla 6) las cuales son competencia directa a lo que se quiere realizar en esta investigacion se hizo
una descripcion de los factores de diferenciador de la competencia para conocer qué es lo que esta
en tendencia actualmente en el mercado electronico, aunque este mercado estd en constante
evolucionando e innovacion, lo cual servird de ayuda para objetivo de esta implementacion.

Tabla 1. Descripcion y Factores diferenciadores de la Competencia

Empresas Pagina Web Descripcion de servicios Redes Canales
Web Sociales Comerciales
Dager Joyeria https://dagerjo  se evidencio los Instagra Instagram,
yeria.negocio.s servicios de unaventana, m centro
ite/ donde puedes dejar tus Faceboo comercial,
datos para solicitar Kk, publicidad

presupuesto de las TikTok  Facebook,
prendas, boton para Revistas y cufias
[lamar, ubicacion del televisivas
lugar fisico de la Joyeria,

en la parte superior

izquierda, encontrarés la

galeria de los productos,



https://dagerjoyeria.negocio.site/
https://dagerjoyeria.negocio.site/
https://dagerjoyeria.negocio.site/
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Kevins Joyeros

https://kevins.c
om.co/?utm_so
urce=Colombi
a_general&ut
m_medium=G
oogle CPA&g
clid=CjoKCQj
wlumhBhCIA
RISABOG6p-
zvF2Ri0OXEWk
VSdAngmS9a
GYT15gfGyep-
SBJkB-
Ic2QSE7RHoq
RUwEaAITcE
ALw_ wcB

testimonio de clientes,
contacto, hay un enlace
donde el cliente puede
dejar sus comentarios,
tiene horarios de
atencién, tiene dos sedes
en Cartagena y
barranquilla. Sus
productos en fotos se
detalla muy bien su
elaboracion.
En esta pagina, se
encuentra la direccion,
teléfonos, ciudad, tiene
una seccion de
busqueda, un registro
para clientes, un carrito
de compras, hay una
bandeja donde muestra
su catalogo, tiene asesor
en linea, en la bandeja
presenta sus colecciones
con nombre propios,
tienen ofertas, dan la
opcion de descargar el
certificado de joyas,
trabajan la plata ley de
925,

venden,

compran oro y
tiene campo

para correo, tienen

opcion para trabajar con

Faceboo
K,
Instagra
m,

Twitter

Instagram,
Facebook
empresarial,
vallas
Publicitarias,
volantes fisicos,

Mercado Libre
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Glamira

https://www.gl

amira.com.co/

ellos, linea de servicio al
cliente, linea de compra,
tienen  punto  fisico
Bogota

Esta Joyeria ensefia los
productos con  sus
precios, descripcion,
cada producto lo tienen
con nombre/ referencia,
la web utiliza cookies y
herramientas  similares
gue son necesarias para
permitirle realizar
compras, mejorar su
experiencia de compra y
proporcionar  nuestros
servicios, como se
detalla  en  nuestra
Politica de Cookies.
Estas cookies también se
utilizan con fines de
rendimiento y para
reconocer a los
visitantes, recordar
preferencias, analizar el
trafico del sitio vy
ofrecerle una
experiencia web
personalizada. Siempre
puede cambiar esta

configuracion y retirar

Faceboo
K,
Instagra
m,

Twitter

https://comunida
d.bodas.net/deba
tes/experiencia-
glamira--
1136787,
Instagram,

Facebook



https://www.glamira.com.co/
https://www.glamira.com.co/
https://comunidad.bodas.net/debates/experiencia-glamira--t136787,%20%20%20Instagram,%20Facebook
https://comunidad.bodas.net/debates/experiencia-glamira--t136787,%20%20%20Instagram,%20Facebook
https://comunidad.bodas.net/debates/experiencia-glamira--t136787,%20%20%20Instagram,%20Facebook
https://comunidad.bodas.net/debates/experiencia-glamira--t136787,%20%20%20Instagram,%20Facebook
https://comunidad.bodas.net/debates/experiencia-glamira--t136787,%20%20%20Instagram,%20Facebook
https://comunidad.bodas.net/debates/experiencia-glamira--t136787,%20%20%20Instagram,%20Facebook
https://comunidad.bodas.net/debates/experiencia-glamira--t136787,%20%20%20Instagram,%20Facebook
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su consentimiento
visitando nuestra
"Politica de cookies". Al
hacer clic en "Aceptar
todas las  cookies"”,
acepta el
almacenamiento de
cookies. Para obtener
mas informacion sobre
cdmo procesamos Sus
datos, consulte nuestra
politica de privacidad.
Tiene canales de pagos
PSE con diferentes
bancos, tiene linea de
damas, caballeros, nifiay
nifos, todo lo
relacionado en Joyeria,
pueden  separar  tus
prendas y después se
puede hacer la compra,
tiene un descuento del
10% después de
2.500.000. Tienen
envios gratis,
devolucién en un plazo
de 60 dias, las joyas son
artesanal y cada disefio

es exclusivo.
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Hera

Joyeria https://www.jo
yeriahera.com/

https://oroexpr

Oro Express ess.com.co/

La pagina Web, describe Faceboo Add Google,

la mision, visiéon de la
empresa, trayectoria y
experiencia  en el
mercado, tiene un boton
de WhatsApp Business,
tiene en su portafolio de
producto separado por
lineas hombre, dama,
nifos, perlas naturales,
plata, oro, comentario,
tarjeta regalos,
esmeralda, tiene el
servicio de envid gratis,
certificado, precios
competente, satisfaccion
de Garantia, tiene una
linea exclusiva de sus
productos, direccion
fisica, Horarios de
atencion son una
empresa de
Bucaramanga, las
compras son Online y
fisica

Pagina  Web tiene
colores Ilamativos,
describe en cada

producto los gramos,

K,
Instagra

m

Facebhoo
K,
Instagra

m,

pagina web,
Facebook,
Instagram,

Mercado libre

Facebook
Business,
WhatsApp

Business,



https://www.joyeriahera.com/
https://www.joyeriahera.com/
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material, piedras, YouTub Mercado libre,
tamafio , tiene dos lineas e, Tick Television

una de vender productos tock, nacional y local,
ya realizados y otro WhatsA cufias radiales,
personalizados, trabajan pp y Vvallas

el oro de 18 quilates y la telegram  Publicitarias,
plata ley 750, tienen 178 volantes

sede a nivel nacional,

mas de 40 afios de

experiencias, tienen un

catalogo de sus disefios y

trayectoria, cuenta con

un Blog, donde cuenta

datos Ccuriosos e

historias, tienen  un

enlace para dejar tus

comentarios por medio

de correo

Nota* Andlisis de la Competencia. * las empresas que se escogieron para este analisis son: Dager
Joyeria, Kevin Joyero, Glamira, Joyeria Hera, Oro Express, estdn son joyerias locales y

nacionales.

1.1.5 Portafolio de servicios y/o Productos

e Portafolio de productos y servicios del taller Prieto Joyeros.

A lo largo del desarrollo de este proyecto se vio la necesidad de la creacién del portafolio
de productos y/o servicios que ofrecia la joyeria, debido que durante el diagndstico inicial se pudo
evidenciar que a pesar de que su personal antiguo tenia total conocimiento de cuales y qué tipo de

productos vendian y cuales eran los servicios que ofrecian, en varias ocasiones los trabajadores
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nuevos tenian que acudir a consultar directamente con alguien del personal que tenia mayor
experiencia para poder dar informacion a los clientes, para lo cual en diversas ocasiones no habia
quien pudiera brindar la informacién y esto ocasiono la pérdida de clientes potenciales. Cabe
resaltar que es importante contar con un portafolio de servicios para que tanto los trabajadores
como los clientes tengan la informacion clara de lo que la compafiia ofrece, tipo de productos,
garantias y demas especificaciones que sean relevantes a la hora de generar una venta. De acuerdo
con esto, se procede a la generacion de la propuesta de portafolio de productos y servicios, la
informacion para la creacion del documento fue suministrada y aprobada por la alta gerencia y el
personal de ventas de la compafiia.

Prieto Joyeros cuenta con talleres especializados para brindar el servicio de fabricacion de
articulos de oro y plata de acuerdo al disefio requerido por nuestros clientes.

Tabla 2. Lineas de Producto y Servicio Actuales

Linea de productos | Imagen del producto | Tiempo de entrega | Recomendaciones

de venta de articulo
en oro 18 Quilates

Linea femenina

Avretes (topos, largos) . Inmediatosiel | Todo producto se
producto estad | entrega con
disponible en bodega | certificado el cual

Cadenas . 8 dias si no se | acredita el material
encuentra disponible | usado en el articulo
en bodega. vendido, adicional alli

Manillas . Material: se especifican los

Anillos con piedra

preciosas o semi

| | Garantia de por vida

. Danos:

Garantia de un afo

cuidados y manejo
que se le debe brindar

al producto.
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sujeto a uso 0 manejo

del articulo.
Digen
Linea Masculina
Anillos
. Inmediatosiel | Todo producto se
producto estad | entrega con
Pulsera — disponible en bodega | certificado el cual
. 8 dias si no se | acredita el material
':-Tcx_’_'l_t__.,.ﬂ encuentra disponible | usado en el articulo
en bodega. vendido, adicional alli
Cadena . Material: se especifican  los
ﬁ} Garantia de por vida | cuidados y manejo
— . Dafios: que se le debe brindar
Dijes Garantia de un afio | al producto.
sujeto a uso 0 manejo
del articulo.
Linea Infantil
Cadenas
. Inmediatosiel | Todo producto se
Diie producto esta | entrega con
disponible en bodega | certificado el cual
. 8 dias si no se | acredita el material
Anillos encuentra disponible | usado en el articulo

en bodega.

vendido, adicional alli
se especifican los
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. Material:
Garantia de por vida

. Darios:
Garantia de un afio
sujeto a uso 0 manejo

del articulo.

cuidados y manejo
que se le debe brindar

al producto.

Linea de servicios personalizados

En esta linea de servicios de
productos personalizados,

podras escoger tus disefios,

Anillos matrimoniales | El tipo de entrega para este

Quinceareros

Pulseras con nombre

producto personalizado es de

15 dias habiles, se deben

elegir el color de preferencia Anillos cancelar el 50% para
de tus zafiros, esmeralda, tipo Aretes comenzar la fabricacion.

de oro que desea la prenda ya e Cadena Tendran asesorias
sea italiano o nacional y el « Dijes personalizadas con el
quilate de su prenda. fabricante, se le brinda el
Se da la opcion si desea certificado de calidad vy
combinar la plata ley con el garantia del producto, el
oro cliente escoge el gramaje del

oro como quilate. Toda la
joyas del taller sale con su
estuche.

Nota* las imagenes son disefios de los productos elaborados del taller Pietro, el taller
trabaja el oro rosado, oro blanco, oro amarillo y la plata ley.
1.1.6 Marco de Referencia Legal

A continuacion, en la siguiente tabla 3. Se detallan las normas, tipos de normas y
descripcion de cada una, las cuales son las que rigen para el Taller Prieto Joyeros.

Tabla 3. Ley, decretos y normas.

Norma Tipode norma  Afio Descripcion
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Ley 36 Ley del artesano 1984

Ley 36 Articulo 30 1984
Registro
Nacional de
Artesano

Ley 31 Operaciones de 1992
compray venta de

metales preciosos
por parte del
Banco

Ley 92 Articulo 13 1992

La ley del artesano, se reglamenta la
profesion de artesano y el registro de
artesano a través de artesania de
Colombia S.A

El decreto define como artesano a la
persona que ejerce una actividad
profesional creativa en torno a un
oficio concreto en un nivel
preponderantemente manual y
conforme a sus conocimientos y
habilidades técnicas y artisticas,
dentro de un proceso de produccion.
Ademas, establece las siguientes
categorias: Aprendiz, Oficial,
Instructor 'y  Maestro artesano.
(Artenia de colombia, 1984)

Artesania Colombiana S.A, llevara el
Registro Nacional de Artesanos y
Organizaciones Gremiales de
artesanos

(Banco de la Republica de Colombia,
s.f.)De acuerdo con la Ley 31 de 1992,
el Banco de la Republica se encuentra
autorizado para realizar operaciones
de compra, venta, procesamiento,
certificacion y exportacion de metales
preciosos, las cuales realiza en la
forma y condiciones que sefiale la
Junta Directiva de la Entidad. De igual
manera, compra el oro de produccién
nacional gque le sea ofrecido en venta

El mercado de oro en Colombia es
libre, razén por la cual el Banco de la
Republica dejé de ser el unico
comprador de ese metal,
convirtiéndose en un agente mas
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Ley 92

Ley 685

Ley 685

Por la cual se
expide el Cadigo
de Minas y se
dictan otras
disposiciones”.
El Congreso de
Colombia

Articulo 4

2001

2001

dentro del mercado. (Banco de la
Republica de Colombia, s.f.)

Articulo 1. Objetivos. El presente
Codigo tiene como objetivos de
interés  publico  fomentar la
exploracién técnica y la explotacion
de los recursos mineros de propiedad
estatal y privada; estimular estas
actividades en orden a satisfacer los
requerimientos de la demanda interna
y externa de los mismos y a que su
aprovechamiento se realice en forma
arménica con los principios y normas
de explotacion racional de los recursos
naturales no renovables y del
ambiente, dentro de un concepto
integral de desarrollo sostenible y del
fortalecimiento econémico y social
del pais.

Regulacion general. Los requisitos,
formalidades, documentos y pruebas
que sefiala expresamente este Codigo
para la presentacion, el tramite y
resolucion de los negocios mineros en
su trdmite administrativo hasta
obtener su perfeccionamiento, seran
los Unicos exigibles a los interesados.
Igual principio se aplicara en relacion
con los términos y condiciones
establecidas en este Cddigo para el
ejercicio del derecho a explorar y
explotar minerales y de |las
correspondientes servidumbres. (EL
servicio publico es de todos, Funcion
Publica, 2001)

De conformidad con el articulo 84 de
la Constitucion Politica, ninguna
autoridad podra establecer ni exigir,
permisos, licencias o0 requisitos
adicionales para la procedencia de las
propuestas o para la expedicion,
perfeccionamiento y ejercicio del
titulo minero, sin perjuicio de la
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Decreto 0276

Decreto 0276

(Ministerio de de 2015
Mina y Energia, (17 de

2015) capitulo 1

Articulo
Capitulo 2

febrero)

9. 2015

competencia de la  autoridad
ambiental.

Articulo 1. Comercializador de
Minerales  Autorizados.  Persona
natural o juridica que realiza de forma
regular la actividad de comprar y
vender minerales para transformarlos,
beneficiarlos, distribuirlos,
intermediarlos, explotarlos 0
consumirlos, debidamente inscrito en
el Registro Unico de
Comercializadores de Minerales, y
que cuente con la certificacion de la
Agencia Nacional de Mineria donde
conste dicha inscripcion.

Comercializador de Minerales.
Persona natural o juridica que realiza
de forma regular la actividad de
comprar y vender minerales para
transformarlos, beneficiarlos,
distribuirlos, intermediarios,
explotarlos o consumirlo

(Ministerio de Mina y Energia, 2015)
Requisitos para la Inscripcion en el
Registro Unico de
Comercializadores de Minerales.
Los siguientes son requisitos de
caracter obligatorio para la debida
inscripcion en el RUCOM:

a. Nombre o razdn social segun se
trate de persona natural o juridica.

b. Documento de identificacion del
inscrito si es persona natural.

c. Registro Unico Tributario (RUT)
d. Certificado de existencia y

representacion  legal, con una
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Decreto 0276

Articulo 11. 2015
Capitulo 4,
Requisito parael
transporte  de

Minerales.

antigliedad a la fecha de expedicion no
mayor a treinta (30) dias, cuando se
trate de personas juridicas.

e. Domicilio principal y direccion para
notificaciones.

f. Balance General y Estado de
Resultados debidamente certificados y
dictaminados, junto con sus notas, con
corte a 31 de diciembre del afio
inmediatamente anterior, cuando se
trate de personas juridicas.

g. Resolucion expedida por la
Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales DIAN, cuando se trate de
Sociedades de Comercializacion
Internacional que las autoriza a
realizar esta actividad.

h. Demostracion por las personas
naturales y juridicas de la capacidad
econOmica  para  cumplir  las
actividades de comercializacion de
minerales, la cual debera ser soportada
de acuerdo con los criterios que para
el efecto fijara la Autoridad Minera
Nacional.

Quienes transporten minerales dentro
del territorio nacional, deberan portar
(i) copia de la certificacion de
inscripcion en el RUCOM del
Comercializador  de Minerales
Autorizado a quien pertenecen los
minerales transportados, y (ii) copia
del Certificado de Origen del mineral
transportado. En el evento que el
mineral transportado pertenezca a un
Explotador de Minerales Autorizado
solo se requerird al transportador el
correspondiente  Certificado  de
Origen. Estos seran los Unicos
documentos exigidos para acreditar la
procedencia licita del mineral, sin
perjuicio de la demas documentacion
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que se contemplen en las normas de
transporte 'y que soliciten las
autoridades competentes.

Decreto 0276 Actualizacion 2015 Actualizacion. Comercializadores de
del RUCOM y Minerfales ' Autoriz:_afjos 'dfeberén
actualizar la informacion suministrada
sanciones al momento de la inscripcion en el
Articulo 12 del RUCOM, ante cualquier cambio que
ocurra, y renovar en el mes de mayo
Capitulo 4 ™. cada afio, documentos contenidos en
los literales d), f) Y del articulo 9 del
presente decreto. El incumplimiento a
la obligacibn de renovar la
informacion y documentacién
sefialada, no permitira extender la

inscripcion en el RUCOM.

Decreto 0276 Articulo 13. 2015 Una vez la policia nacional incaute

con fines decomiso el mineral, cuya

procedencia licita no haya sido

Multa certificada, procedera a dejarlo a
disposicion del Alcalde del lugar
donde se realiza dicha incautacion,
para los fines pertinentes sin perjuicio
de la informacion que deba
suministrarse a la Fiscalia General de
la Nacion. (Ministerio de Mina y
Energia, 2015)

Decomiso y

Nota*. Normas, leyes, decreto y articulos que rigen bara el sector de Joyeria. Artesania de
Colombia — ley del artesano.
2. Diagnéstico de la Empresa (segun situaciones criticas)

En general, el taller Pietro Joyeros, se hace necesario realizar un diagndstico con la
herramienta de espina de pescado Ishikawa para entender a cerca de los elementos necesarios que
la empresa tiene o los que hagan falta para la creacion del mercado electronico propuesto,
asimismo, se estudiard el area comercial y el area gerencial para informarse si cuentan con

conocimiento de estrategias de nuevos mercados e innovacion tecnologicas para ofertar sus
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servicios y/ o productos, debido a que se desea crear un plan de accion, para Implementar Canales
Virtuales de Comercializacion en el Taller Pietro Joyeros en la Ciudad de Bucaramanga, con el fin
de poder vender y dar a conocer los productos que elabora el taller y desea comercializarlos
directamente al cliente, que tenga la necesidad de adquirir prendas de calidad y con disefios
exclusivos, no de manera tradicional, sino por canales emergentes.

Para implementar este plan de accion, se busca primero crear un area de comercio
electronico, luego crear estrategias de ventas para los nuevos canales virtuales, ademas la empresa
quiere dar a entender al personal operativo y a sus clientes, los nuevos cambios y transformaciones
gue se ve a implementar.

Por otro lado, para la elaboracion del plan de accion, se trabaj6 con diferentes métodos:
inductivo, deductivo, la observacion, esto con el fin de recoger informacién precisa y nos pudiera
ayudar a la construccion de la implementacion y a su vez poder cumplir con las tareas propuestas
en los objetivos de la investigacion, debido a que el Taller Prieto quiere implementar herramientas
virtuales para vender sus joyerias preciosas, sin generar gastos adicionales como lo es de alquilar
un local para vender y comercializar sus productos, se propone hacerlo en canales virtuales desde
su taller de trabajo, se escogieron estos métodos después de una busqueda exhaustiva que nos
pudiera ayudar con el avance de la investigacion, el libro que se utiliz6 para la Metodologia es del
autor Mendez Alvarez, al igual se utilizé como apoyo para la realizacion del estudio descriptivo,
ya que esta investigacion se realiz6 como practica empresarial, porque la investigadora conoce
los procesos de la empresa y la poblacion objetivo que fue objeto de estudio.

Asimismo, como el apoyo de fuentes primarias y secundarias obtenidas y soportadas
adicionalmente con una encuesta dirigida a clientes y una entrevista al personal de la empresa,

también de la experiencia obtenida durante estos tres afios dentro del taller.
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Igualmente, para la implementacion se analizara el area comercial, también se tendré en
cuenta los recursos que tiene la empresa en talento humano y financiero, es importante averiguar
las habilidades del personal de la empresa para con las herramientas informaticas y nos pueda ser
de ayuda en los nuevos canales virtuales, todo sera medido mediante la matriz PClI y POAM,
buscando evaluar el estado de la empresa (debilidades y fortalezas), relacionadas a la competencia.

El propdsito de esta busqueda de informacidn es conocer los paso a paso y que permitan
entender los procesos de implantacidn, al igual, administrar los nuevos canales digitales de forma
eficiente, productiva, con estrategias comerciales competitivas al mercado electronico.

2. 2 Area Gerencial

El area gerencial estd conformada por el representante legal y duefio, que a su vez es el
encargado de la gerencia del taller, cuenta con una administradora, la encargada del personal de
operacion, son los encargados de la toma de decisiones y control del taller Pietro Joyeros, hay un
jefe de operaciones, encargado del personal operativo, cuenta con una contadora externa.

Por otro lado, la entrevista en el area administrativa del taller Pietro Joyeros, se hizo de
forma verbal con el duefio y representante legal, el sefior Pedro Emilio Diaz Lizarazo, donde nos
cuenta que tiene 38 afios de edad, nacié en la ciudad de Bucaramanga, Santander, culmino sus
estudios de primaria y bachillerato en la misma ciudad®.

El arte de la orfebreria lo trae desde las venas, la familia Diaz se ha dedicado desde hace
muchos afos a este trabajo, el empezé desde muy nifio el aprendizaje de la elaboracion de prendas
y a medida que fue pasando los afios, fue perfeccionando su tecnica, esto fue a debido a que, roto
por todos los puestos de trabajo, le ayudo en su experiencia, calidad y hasta visionar en tener su

propio taller de joyeria. Por otro lado, no sigui6 en sus estudios universitarios debido a que el

! Nota**Informacién del Representante Legal, Taller Pietro Joyeros
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trabajo cada vez era mas exigente, cada vez tenian mas solicitud de pedidos por la calidad en los
productos, esto conllevo a crear su propio taller porque era muy rentable y dejo a un lado sus
estudios porque obtenia méas dinero en el taller que estudiando, pero siempre dice que el estudio
abre mucha mas puerta y es consciente de la importancia de los estudios.

Actualmente, él se dedica atender a los clientes potenciales que son las tiendas
comercializadoras de joyerias, una de sus labores es de revisar la produccion y calidad del
producto, su esposa es la encargada del area administrativa, facturacion, pagos de néminas a
empleados, cuentas por cobrar, entre otras funciones.

En el area operacional, tienen todos los puestos de trabajo ya designados, trabajan por
tareas, trabajan en cadena, los colaboradores conocen sus funciones, se ve armonia en el taller,
respecto entre ellos.

2.3 Area Comercial

El taller Prieto Joyero, Actualmente comercializa sus productos de forma tradicional, el
representante legal es la persona encargada de esta area, el recibe a los clientes que son las tiendas
comercializadoras de Joyeria de alta calidad, muestra sus productos en portafolios de servicios en
documentos fisicos o en ocasiones muestran directamente sus productos al cliente.

Su canal de comercializacion sigue siendo de intermediario, ya que son su clientela
principal son las tiendas comercializadoras de joyerias. El taller desea ser también
comercializadora poder llegar al consumidor final y conocer de mano la sensacion de satisfacer
las necesidades de sus clientes directos, ampliar y generar empleo, debido a que las
comercializadoras pagan muy econémico su mano de obra. Desea crear e implementar canales

virtuales para impulsar sus servicios y productos de alta calidad.
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Pero no tienen experiencia en redes sociales, ni conocimiento en mercado digital, solo tiene
una cuenta en Instagram personal que la abrié su administradora para observar nuevos disefios de
joyas en otros paises y no le da otro uso.

En esta area especifica es la que se quiere impactar e implementar todo lo relacionado en
comercio electronico.

Por ende, se tomé algunos datos relevantes de la entrevista que fue dirigida a los cliente
del taller fueron en su totalidad 12 esto representa el 10% de la poblacién objetivo para la seleccion
de estos encuestados se hizo una pregunta de filtro donde se pregunt6 si le gustaba las prendas en
oro y se entrevistd a los colaboradores del taller en su totalidad son 10 empleados, tanto la
entrevista como la encuesta se hizo con un formulario estructurado, lo cual permitio reunir datos
importantes para la toma de decisiones a nivel empresarial y establecer un plan de accién para la
organizacion en el servicio al cliente virtual.

En el anteproyecto se propuso y se realizé la prueba piloto de la encuesta y la entrevista, para hacer
el estudio de mercadeo digital y conocer la preferencia de los clientes, Para llevar a cabo esta
investigacion se tomé como fuente de informacion primaria los clientes, al personal administrativo
y a los colaboradores del Taller Pietro Joyeros y como fuentes secundarias se utiliz base datos,
bibliografias virtuales de uso libre, libros, articulos y tesis de grados que estuvieran relacionados
con la practica empresarial. Como tecnica de recoleccion de datos de la informacidn se utilizé la
observacion, se me facilité este método, ya que era practicante de la empresa.

Para la aplicacion de la encuesta a los habitantes de la Ciudad de Bucaramanga, se calculé la
muestra asi:

Muestro aleatorio simple.

Donde;
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N= tamafio de la muestra es la poblacién representada
Es de 599.106.
Z, = grado de confiabilidad, 95%. Valor de Z: 1.96
P= probabilidad de acertar. 0.5
g= probabilidad de fracaso. 0.5
e= error, 8 por ciento error maximo permitido.
Tamarno de la muestra.
N=__ 599.106 * (1,96)2 * (0,5) (0,5)
(1,96)2 * (0,5) * (0,5) + (0,08)2 * (599.106-1)
El tamafio para la poblacion a encuestar es de 120. Personas en la ciudad de Bucaramanga.
A continuacién, se presenta la tabulacion y sus respectivos analisis de las preguntas mas
significativas para la construccion del area comercial de canales virtuales ver documento completo
en el apéndice 6 y 7 de la encuesta a clientes y entrevistas estructurada para los empleados:
o Encuesta a Clientes de Pietro Joyeros
Pregunta 5. ¢ Sitios donde le gusta comprar Joyeria en oro?
a) Talleres de joyerias
b) Tiendas de Joyerias

C) Mercado online o paginas web

Tabla 4. Lugares donde compre su joyeria.

ITEMS CN:iientes Porcentajes
Joyeria 8 67%

Tienda web 3 25%

Taller de joyeria |1 8%
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| Total general |12 1100,00% |

Figura 4.Lugares donde compre su joyeria.
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Figura 5. Lugares donde compre su joyeria.

5. Sitios donde te gusta comptrar joyas oro

El 67 % de personas le gustan comprar en las tiendas de joyeria 'y 25% le gusta en talleres
de joyeria y el otro 8% compra en mercado online o paginas web.
Se analiza que las personas le generan confianza comprar en tiendas de joyeria, que, en otros sitios
como la Web o Talleres de Joyerias, lo cual demuestra que se debe trabajar mas en publicidad para

generar confianza para que compren en estos medios digitales.
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Pregunta 6. ;Porque selecciond la anterior respuesta?
a) Por confianza
b) Por economia
c) Por tiempo, agilidad y economia.

Tabla 5. Seleccion de la anterior respuesta

ITEMS N. Cliente | Porcentaje
Por confianza 1 8%
Por economia 10 83%
Por tiempo, comodidad, economia 1 8%
Total general 12| 100,00%

Figura 6. Seleccion de la anterior respuesta.
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Figura 7. Seleccion de la anterior respuesta.
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6. porque seleciono la anterior respuesta
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Se observa en estos datos que las personas compran en las tiendas Joyeria por su
nivel de confianza que le generan, el 83% de las personas encuestadas las seleccionaron por esta
razon. Esto demuestra que se debe trabajar el nivel de confianza en las compras online.
Pregunta 7. ;Usted compra productos por internet?
a) Si
b) No

Tabla 6.¢,compras productos por internet?

ITEMS N. Clientes | Porcentaje
Si 7 7

No 5 5

Total general 12 12

Figura 8.; Compras productos por internet?
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Figura 9¢compras productos por internet?

7. usted compra porductos por mtemet

En contraste a la pregunta 5, se observa en la figura 9, el 58% si compra productos por
internet, se puede decir que al momento de comprar joyas de alto valor como de oro las personas
prefieren comprar en fisico en Tienda de Joyeria, pero se obtiene favorables resultados en este
analisis porque las personas ya han comprados en mercados digitales, lo cual es importante a lo
gueremos incursionar con innovacion, calidad y confianza lograremos las ventas deseadas.

Si su respuesta es si, por favor conteste la siguiente:
pregunta 8. ; Cual es el medio que mas utiliza al comprar por internet (online)?
a) Mercado libre
b) Facebook
¢) Instagram
d) Péagina web de la empresa

Tabla 7 Medio que més utiliza al comprar por Internet.

ITEMS N. Clientes | Porcentaje
Instagram 3 25%
Mercado libre 2 17%
Facebook 6 50%
Pagina web de la empresa ofertante | 1 8%
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\ Total general \ 12 \ 100,00% \

Figura 10. Medio que mas utiliza al comprar por Internet.
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Figura 11. Medio que mas utiliza al comprar por Internet.
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intarnet

Con el 50%, la pagina del Facebook es la mas utilizada para compras online, le sigue el
Instagram con un 25%, el 17% mercado libre y el 8 % pagina web empresarial. Este analisis nos
ayuda para saber donde podemaos ofrecer nuestros productos y donde se puede tener mejor acogida.
Pregunta 9. ¢Cual es el medio de pago que usted le parece méas confiable al momento de
cancelar su producto online?

a) Pagos contra entrega

b) Pagos en linea PSE
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c) Pagos directo con el proveedor

Tabla 8. Medios de pagos al cancelar sus compras.

ITEMS N. Clientes | Porcentaje
pagos contra entrega | 6 50%

pagos efectivos 4 33%

pagos en linea 2 17%

Total general 12 100%

Figura 12.Medios de pagos al cancelar sus compras.
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Figura 13 Medios de pagos al cancelar sus compras.
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Se observa que las personas encuestan le gusta pagar contra entrega con un 50%, el 17%

pagan en linea PSE y el 33% le gusta pagar directo con el proveedor. Este analisis nos arroja la
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preferencia de pago de los clientes para tener en cuenta en nuestra paginas online que se quiere

implementar.

Pregunta 10. ;Qué es lo que le gusta de los mercados digitales?

a) Variedad de productos

b) Descripcion detallada del servicio o producto

c) Asesoria personalizada
d) Tiempo y agilidad al comprar
e) Forma de pago

f) Todas las anteriores

Tabla 9.Que le gusta de los mercados digitales

ITEMS N. Clientes | Porcentaje
asesoria personalizada 2 17%
tiempo y agilidad al comprar | 3 25%

todas las anteriores 4 33%
Variedad de productos 3 25%

Total general 12 100%

Figura 14.Que le gusta de los mercados digitales
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Figura 15. Que le gusta de los mercados digitales

10. O es Lo que mas le gusta de los mercados
digitales

Analisis: los mercados digitales les gustan a las personas por la variedad de producto,

descripcion de los productos y servicios, asesoria personalizadas, tiempo, agilidad, forma de pago
que ofrecen, la encuesta lo demuestra con un 33% (seleccion de todas las anteriores), el 25% le
gusta comprar por tiempo y agilidad y el 25% por variedad de productos. Datos que se van a tener
en cuenta en el nuevo plan de accion de los canales digitales para el taller Prieto Joyero.
Pregunta 11. ¢ Si el taller Prieto Joyeros vendiera sus productos por canales virtuales, usted
le comprara?

a) Si

b) No

Tabla 10.Compraria Joyas en el Taller Prieto por canales virtuales.

ITEMS N. Clientes | Porcentaje
no 1 1

Si 11 11

Total general | 12 12

Figura 16. Compraria Joyas en el Taller Prieto por canales virtuales.
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11. Si el taller Pricto Joyeros wendicra sus
productos porcanales virtuales, usted le
Ccomiprara
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Figura 17.Compraria Joyas en el Taller Prieto por canales virtuales.

11. Si el taller Prieto Joyeros vendiera sus
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Analisis: el 92 % de los encuestados si estarian dispuesto a comprar al taller Prieto Joyeros
en canales virtuales, siento esto favorable para seguir con este proyecto e innovar en confianza de

compra en estos medios online.

Por otro lado, se adjunta los daros mas relevantes de la entrevista realizada a los empleados
del taller.
e Entrevista a Colaboradores (empleados) Taller Prieto Joyeros
A continuacion, se presenta la tabulacion y los analisis de la entrevista de los colabores del taller

Pietro Joyeros.



58
TALLER PIETRO JOYEROS

Pregunta 3. ;Qué piensa de la tecnologia a la hora de vender y comprar productos o
servicios?

a) confiable, pero se debe tener cuidado verificando informacion

b) No confiable

Tabla 11. ¢ Qué piensa de la tecnologia a la hora de comprar?

ITEMS Colaboradores .
Porcentaje

Confiable, perose debe tener cuidado verificando

Informacion 3 80%

No confiable 2 20%

Total general 10 100%

Figura 18. ¢ Qué piensa de la tecnologia a la hora de comprar?
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Figura 19. ¢ Qué piensa de la tecnologia a la hora de comprar?
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3.Qué piensa sobre la tecnologia a la hora de
vendery comprar productos o servicios
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Confiable, pero se debe tener cuidado No confiable
verificando informacion
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En el analisis de la pregunta 3. Los colabores indicaron que es confiable la compra de

servicios o productos con un 80%, pero hacen una recomendacion que se debe verificar la

informacion por las estafas que estan ocurriendo en linea, se debe ser precavido. Por otro lado, el

20% indicaron que no es confiable hacer compras ni ventas en linea, debido a los robos

cibernéticos.

Pregunta 4. ;Estaria de acuerdo, si el taller Pietro joyeros buscara nuevos canales de

distribucion de comercializacion? (escriba su respuesta)

a) Abrir una tienda virtual
b) Seria un reto

c) Si

d) Solo taller

e) Tienda fisica

Tabla 12.Implementacion de las nuevas tecnologias.

ITEMS Colaboradores .
Porcentaje

Abrir una tiendavirtual 3 30%

seria un reto 1 10%

Si 4 40%

Solo taller 1 10%
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Tienda fisica 1 10%
Total general 10 100%

Figura 20.Implementacién de las nuevas tecnologias
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Figura 21. Implementacion de las nuevas tecnologias
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Analisis de la pregunta 4, donde se pregunta a los colaboradores si estarian de acuerdo que

el taller buscara otros nuevos canales de distribuir los productos, el 40% dijeron que, si estarian de
acuerdo, el 30% le gustarian que se abriera una tienda virtual, el otro 30% esta dividido entre que
se continle con el taller como viene trabajando, prefieren tienda fisica y dicen que seria un reto

grande si les apunta a los nuevos canales de comercializacion como lo es las redes sociales.
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Pregunta 6. ¢como colaborador del taller, le gustaria apoyar el nuevo canal de ventas
online?

a) Si

b) No

Tabla 13. ¢ Le gustaria apoyar el Nuevo canal de ventas online del taller?

ITEMS Colaboradores | Porcentaje
No 1 10%
Si 8 80%
Talvez 1 10%
Total general10 100%

Figura 22. ¢ Le gustaria apoyar el Nuevo canal de ventas online del taller?
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Figura 23. ¢ Le gustaria apoyar el Nuevo canal de ventas online del taller?
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Analisis: el 80% de los entrevistados si le gustaria apoyar al taller en su nuevo canal de
ventas online, el 10% dijo que no estan dispuesto y el otro 10% dice que tal vez apoyaria con las
ventas del nuevo canal del taller prieto. Estos porcentajes son favorables ya que el 80 por ciento
del personal estarian dispuesto a impulsar las nuevas propuestas de la administracion.

Pregunta 7. Tienen conocimiento de algunos de estos items que a continuacion le voy
a mencionar por favor responda:

a) Atencion al cliente

b) Fotografia

c) Informatica

d) Marketing digital

e) Redes sociales

f) Ningunas de las anteriores

Tabla 14. Habilidades de los colaboradores.

ITEMS Colaboradores Porcentaje
Atencion al cliente 2 20%
fotografia 1 10%
Informética 1 10%
marketing digital 1 10%

Redes sociales 4 40%
Ninguna de las anteriores(l 10%
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| Totalgeneral |10 100% |

Figura 24. Habilidades de los colaboradores.
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Anélisis: el 40% de los colaboradores tienen habilidades en redes sociales, el 20% Atencion
al cliente, el 10% en fotografia, en informética el 10%, en marketing digital el 10% y el 10%
ninguna de las anteriores.

El grupo de colaboradores del taller tienen diferentes habilidades y conocimientos que seria
muy bueno que se tengan en cuenta en el plan de accién que se quiere implementar con nuevos

canales de la tecnologia.
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Pregunta 8: ¢ Cual es el medio de pago que usted le parece mas confiable al momento
de comprar su producto online?

a) Pago contra entrega

b) Pago en linea

Tabla 15.Medios de pagos.

ITEMS Colaboradores | Porcentaje
pagos contraentrega 5 60%
pagos en linea A 40%

Total, general 10 100%

Figura 26.Medios de pagos.
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Figura 27. Medios de pagos.
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Analisis: el 60% le parece que el pago contra entrega es mas confiable en compra online,
y el 40% le parece mas confiable el pago en linea para las compras online.

Estos datos sirven para tener en cuenta las formas de pagos mas confiable al momento de
vender los productos en las nuevas estrategias del mercadeo que se quiere implementar.
2.4 Sistemas de Informacion

Con los resultados obtenidos por medio de las encuestas, entrevistas realizadas a los
clientes y trabajadores y la observacion dentro de la empresa, se puede hacer el siguiente
diagnostico segun los analisis de cada pregunta hecha. El 25 % de clientes encuestado realizan
compras online por economia y facilitar tiempo, las compras la hacen por medio de Facebook el
58% de los clientes, la forma de pago que utilizan es contrataban respondieron el 50% de la
poblacion y el 92 % estaria dispuesto en comprar Joyeria al taller por medio de canales virtuales.
Con estos resultados se pueden trabajar estrategias las estrategias comerciales en la
implementacion

Por otro lado, en la entrevista a los colaboradores o trabajadores se pudo evidenciar las
habilidades del personal en herramientas informéticas, las debilidades y fortalezas que pueden
aportar en la nueva area a implementar, en lo observado dentro de la organizacion se debe hacer

ajustes locativos para la nueva area.
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Al igual se tendrd en cuenta las tendencias del mercado electronico en plataformas
tecnoldgicas modernas que estén a la vanguardia del mercado digital y siempre garantizando la
confiablidad de los datos de los usuarios y la compra porque es donde cualquier comprador quiere
que sea segura y confiable.

2.4.1. Planeacion del Sistema

Se plantearda a la administracion una pagina Web interactiva, donde el cliente pueda
conocer los productos por medios de catalogos con precios y se dé la opcion de personalizar sus
prendas ya sea en oro o planta junto a las piedras preciosas segun su preferencia y economia, tener
un botdn de chat directo con un asesor en linea para recepcionar los pedidos del cliente, al igual
tener un botdn para que puedan ver o navegar los otros canales de comercializacion de la empresa,
botdn de PQRS, PSE, ubicacién del taller, videos educativos de cémo cuidar tus prendas, mostrar
los productos por lineas o coleccidn, ensefiar promociones, por medios de videos cortos ensefar la
como se elabora las prendas, historias de la orfebreria, el cliente puede escoger los diferentes
medios de pagos que se va presentar en la plataforma

El manejo de informacion personal Habeas data, seran tratados como lo pide la
Superintendencia de Industria y Comercio colombiana (Industria y Comercio Superidentencia ,
2023)

En las entradas de solicitud de informacién de los productos se le dara contestacion
automatica y si el cliente desea hablar con un asesor para respuestas oportunas se desarrollara en
plan de accion un area dentro del taller que sea solo para el grupo de tecnologia y mercadeo digital.

La contestacion serd segun el numero de cola de mensajes de llegadas a los canales

virtuales, a medidas que pregunte se dara contestacion.
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Las salidas de la respuesta el asesor se asegura que la compra sea realizada, al igual que
las inquietudes que tenga el cliente al momento de la compra o visita web.

Los productos enviados por las transportadoras serdn monitoreados por hasta su destino
final y por Gltimo se les pedira los clientes que comente las experiencias que han tenido con la
empresa esto servird como referente a otros clientes y conocer la satisfaccion del comprador

3 Procesamiento y Analisis de la Informacion

Para la obtencion de esta informacion se tuvo en cuenta los resultados obtenidos mediante
la entrevista al personal operativo y observacion directa del taller, ademas la informacion de las
entrevistas que se le realizo al duefio de la empresa, siendo esta informacion eje principal para dar
punto de partida para las herramientas que se van a utilizar en el procesamiento y analisis de la
informacion.

Asimismo, se tomaron los objetivos del proyecto, el general y los especifico, se desarroll6
las tareas planteadas de cada objetivo especifico para dar el cumplimiento a la investigacion a
continuacion se relacionan los objetivos:

Objetivo general.

Disefiar un plan de accion para implementar canales virtuales de comercializacion en el
taller Pietro joyeros en la ciudad de Bucaramanga, con el fin de brindar un servicio de calidad, agil
y facil a sus clientes.

Objetivos especificos.

. Realizar el diagndstico de los servicios de comunicacion y atencion a los clientes
en el mercado, identificando asi las causas y efectos de la problemética con los que se espera una
mejor gestidn en los servicios prestados en los canales virtuales en las joyerias.

Actividad 1. Hacer un estudio de diagndstico de espina de pescado (Ishikawa)
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Actividad 2. Hacer una encuesta y una entrevista. (ver apéndice 6y 7)

Actividad 3. Realizacion del andlisis de los resultados de la encuesta.

. Disefiar un plan de accion estratégico de canales virtuales al servicio al cliente para
dar a conocer los productos del taller a los clientes sin intermediarios.

Actividad 1. Creacidn del plan estratégico de los canales virtuales

Actividad 2. Socializacion con la administracion del Taller sobre el plan de accién

Actividad 3. Ajuste del plan

. Disefiar el diagrama de flujo de los procesos para los diferentes tramites
administrativos que se seleccionaron para su virtualizacion.

Actividad 1. Busqueda de modelos de disefios de diagramas de flujos.

Actividad 2. Seleccién de disefio de diagrama de flujo para el servicio al cliente virtual

Actividad 3. Socializacion y ajuste con la Administracion del Taller Prieto Joyeros

. Realizar una prueba piloto de los procesos administrativos virtuales, con el
proposito de validar su funcionamiento por parte de los clientes tanto interno y externo del taller.

Actividad 2. Interaccion con los usuarios de manera virtual

Actividad 3. Ajustes de mejora

Actividad 4. Aprobacion de la administracion para salir con un modelo definitivo al
mercado virtual.

Por lo siguientes, se tuvieron en cuenta las herramientas de diagnostico de espina de
pescado Ishikawa (causa- efecto), la POAM y PCI respectivamente.

Esta investigacion es lograr conocer e identificar las fortalezas y debilidades del taller
Prieto Joyeros, que afecten directamente al area comercial de mercado electrénico que se quiere

“Disefar un plan de accidon para implementar canales virtuales de comercializacion en el taller
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Pietro joyeros en la ciudad de Bucaramanga, con el fin de brindar un servicio de calidad, agil y

facil a sus clientes”.

3.1. Matriz de Perfil de Capacidad Interna (PCI)

El perfil de capacidad interna o institucional (PIC) es un medio que se utiliza para evaluar

las fortalezas y debilidades de la empresa en el ambiente interno. Es una manera de hacer el analisis

estratégico de una organizacion involucrando en los todos los factores que afectan su operacion.

Tabla 16. Matriz PCI (primera Parte)

Matriz PCI — Taller Pietro Joyeros

Capacidad

Fortaleza

Debilidad

Impacto

Impacto

Alto | Medio | Bajo

Alto | Medio | Bajo

Gerencial

Uso de analisis y planes estratégicos

X

Sistemas de tomas de decisiones

Habilidad para atraer y retener gente creativa

Comunicacién y control gerencial

Habilidad para responder a tecnologias cambiantes

Financiera

Acceso a capital cuando lo requiere

Rentabilidad, retorno de la inversion

Liquidez, disponibilidad de fondos internos

Habilidad para competir con precios

Estabilidad de costos

Talento Humano

Nivel académico del recurso humano

Experiencia de orfebreria

Experiencia tecnica con herramienta ofimatica

Estabilidad

x

Motivacion

Tecnologia

Conexion de internet

Aplicacion de tecnologias informaticas

Capacidad de innovacion

Area tecnoldgica

Marketing digital

Competitiva

Fuerza de producto, calidad, exclusividad

Lealtad y satisfaccion del cliente

Portafolio de productos
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Fortaleza de proveedores y disponibilidad de [X

INSUMos

Atencidn al cliente X
Nota* Adaptada Matriz PCI. Taller Pietro Joyeros.

En el analisis de la Matriz PCI sobresalen como principales fortalezas:

o Uso de analisis de planes estratégicos

. Habilidad para atraer y retener gente creativa
o Acceso a capital cuando lo requiere

. Habilidad para competir con precios

o Experiencia con orfebreria

° Estabilidad

. Motivacion

o Fuerza de producto, calidad y exclusividad

o Lealtad satisfaccion del cliente

o Fortaleza de proveedores y disponibilidad de insumos
o Atencion al cliente

Las principales debilidades son:

o Habilidad para responder a tecnologias cambiantes
o Experiencia tecnica con herramienta ofimética

o Aplicacion de tecnologias informaticas

. Capacidad de innovacion

. Area tecnoldgica

. Marketing digital
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3.2. Matriz de Oportunidades y Amenazas (POAM)

La matriz POAM, es una herramienta que permite identificar y valorar las amenazas y
oportunidades potenciales de una empresa. Las fuentes primarias y segundarias de la recoleccion
de informacién de la entrevista y los analisis nos ayudaron para la elaboracion de esta matriz con
objeto de estudio, la calificacién de impacto tanto para las fortalezas y debilidades son las alta,
medio y bajo.

Tabla 17. Matriz POAM

Matriz POAM- Taller Pietro Joyeros

Fortaleza Debilidad
Capacidad Impacto Impacto
Alt | Medi | Baj | Alt | Medi | Baj
0 0 0 0 0 0

Econdmico
Estabilidad del sector X
Pagos de impuestos (DIAN ) X
Tasas de interées X
Politica cambiaria y Tasa de cambio X
Inflacion X
Sociales
Desempleo X
Seguridad social X
Desplazamiento X
Sistema educativo y nivel educacion X
Nivel de seguridad y delincuencia X
Competencia
Estrategia publicitaria
Calidad de disefio de los productos X
Atencion al cliente X
Portafolios de productos X
Confiabilidad y responsabilidad X
Politico

Politica de seguridad del pais
Politica de estimulo a las PYMES X
Coordinacién entre lo economico y lo social
Acuerdos  arancelarios naciones e X
internacionales
Clima politico del pais X

Nota* Adaptada Matriz POAM. Taller Pietro Joyeros

x

x

x
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En la matriz POAM las fortalezas principales son:

En la matriz POAM las debilidades principales son:

Estabilidad del sector

Pagos de impuestos (DIAN)
Politica cambiaria y Tasa de cambio
Estrategia publicitaria

Calidad de disefio de los productos
Portafolios de productos

Confiabilidad y responsabilidad

Desempleo

Desplazamiento

Nivel de seguridad y delincuencia
Politica de seguridad del pais
Politica de estimulo a las PYMES

Clima politico del pais

3.3 Matriz de Diagnostico Ishikawa

72

Al realizar este diagnostico de matrices es posible conocer los procedimientos que se debe

seguir y aproximaciones estratégicas que se debe tener en cuenta en la implementacion de los

nuevos canales en el plan de accion.
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Figura 28. Matriz Diagnostico Taller Pietro Joyeros

Maquina Personas

Falta equipos computos falta personas capacitadas mercado electronico
Falta estabilizadores electrénicos falta disefiador web

En chufes personal sobrecargado
Falta cAmaras fotograficas de calidad

Falta tripode o —
Falta iluminacién mplementacion
N de canales

Falta de estandarizacion Falta &rea de mercadeo digital
e implementacion de los areas Calurosas
procesos Espacio Reducido
Falta de estrategias Poca iluminacién
mercadeo digital Ruidos de Maquinarias

Métodos

Nota* Adaptado. Diagrama Ishikawa, Elaborado por Autora del proyecto, los datos suministrados

por el representante legal y la observacion directa del taller Prieto Joyeros.

3.4 Matriz de Priorizacion.

Es una herramienta que conlleva a una valoracion del problema, consiste realizar una tabla
en la que se representan con diferentes criterios (priorizar actividades, clasificar el nivel de los
problemas y tomar las mejores decisiones, estrategias para a aconsejar a la empresa en su
implementacion de los canales virtuales) que permite al investigador, realizar una eleccién y
definir cual es el problema prioritario a solucionar (Agencia de la Calidad de la Educacion , 2023),

los siguientes son los pasos a tener en cuenta en la elaboracion de la matriz de priorizacion, la
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asignacion numérica de cada variable, las cuales fueron escogida segun la importancia, relevancia

e incidencia y su ponderacién consecuente.

Paso 1) Inicialmente, se asigna una ponderacion que va desde 0.0 (sin importancia) hasta
0.1 (mayor importancia) a cada variable. La ponderacion indica la importancia relativa de
cada variable dentro de la empresa, las variables son consideradas, la de mayor importancia
debe estar enumerada con la puntacion alta y la de menor importancia con el nimero mas
bajo, las sumas de las ponderizaciones siempre se totalizaran en 1.0

Paso 2) Se asigna una calificacion de 1.0 a 4.0, donde cada variable indicara segln la
calificacion es mayor (fortaleza) o menor (debilidad) 0.1= clasificacion debilidad mayor,
0.2 = clasificacion debilidad menor, 0.3 =clasificacion fortaleza menor y 0.4= clasificacion
fortaleza mayor

Paso 3) Se multiplica cada factor por su calificacion para establecer los resultados de
ponderacion por cada variable.

Paso 4) Se suma los resultados ponderados, con el objeto de establecer las areas que se
muestren con los valores inferiores a 2.5, pues seran demarcadas como criticas dentro del
taller Pietro Joyeros, permitiendo asi una identificacion para su priorizacion.

Para la elaboracion de la siguiente matriz de priorizacion se determinaron las areas criticas

a trabajar en el plan de accion, son gerencial y comercial del taller Pietro Joyeros.

Tabla 18. Ponderacion del diagnostico del area Gerencial

Area Gerencial

Variable Ponderacion Valoracion Resultados Explicacion

Debilidades | Fortalezas
01 |02 |03 |04

Uso de | 0.30 X 1.2 Es importante
andlisis y que dentro de la
planes organizacion

estratégicos existan planes
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estratégicos
para prevenir

escenarios
desfavorable
antes que
sucedan y la
toma de
decisiones para
evitarlo 0
afrontarlo

Comunicacion | 0.20 0.6 La

y control comunicacion

gerencial gerencial es un
objetivo  muy
importante en
las
organizaciones,
la
comunicacion
aumenta y
afianza el nivel
de
productividad
del equipo.

Habilidad para | 0.50 0.5 La

responder a adaptabilidad

tecnologias tecnologia

cambiantes ayuda a las
empresas a
responder
efectivamente a
cambios que se
dan en su
entorno en el
menor tiempo
posible.  Esto
les permite dar
un mejor
servicio a sus
clientes y
mostrarse
frente al
mercado como
una  empresa
agil

Total 100 2.3 Area critica
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Nota * Adaptada. Informacién taller Pietro Joyeros PCI

Tabla 19. Ponderacion del Diagnéstico del Area Comercial
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Area Comercial

Variable

Ponderacion

Valoracion

Debilidades

Fortalezas

01 ]0.2

03 |04

Resultados

Explicacion

Fuerza de
producto,
calidad,
exclusividad

0.30

X

1.2

La calidad de
los productos
es la que
garantiza la
satisfaccion del
cliente y marca
la  diferencia
del resto de la
competencia.

Atencion  al
cliente

0.30

1.2

La atencion al
cliente es la
manera  mMas
efectiva  que
una  empresa
tenga éxitos en
sus ventas, es
importante

escuchar  las
necesidades de
este para poder
brindar un buen
producto y
servicio,  por
ende, el
servicio al
cliente marca la
diferencia entre
la competencia.

Marketing
digital

0.40

0.4

Total

100

2.8

Area Estable

Nota* Adaptada. Informacion PCI — POAM, taller Pietro Joyeros.



77
TALLER PIETRO JOYEROS

3.5. Problemas.

De las anteriores areas analizadas por medio de diagnostico de ponderacion, se puede
evidenciar que hay un area critica, el area gerencial, la cual esta por debajo de los parametros
establecido anteriormente y permiten identificar las fortalezas y debilidades expuestas en ella con
un resultado de 2.3.

Se dara prioridad a esta area a fin que sus debilidades se puedan transformar rapidamente
en fortalezas y oportunidades de crecimiento corporativo, que contribuyan a la elaboracién en el
plan de accién para el fortalecimiento de estrategias de sinergias empresarial y comercial en el
taller Pietro Joyeros

A continuacion, se detalla las debilidades y fortalezas que se tomaron como variables de
estudio para el area Gerencial del taller

Debilidades

o Comunicacion y control gerencial

La comunicacion gerencial es un objetivo muy importante en las organizaciones, la
comunicacion aumenta y afianza el nivel de productividad del equipo.

o Habilidad para responder a tecnologias cambiantes

La adaptabilidad tecnologia ayuda a las empresas a responder efectivamente a cambios que
se dan en su entorno en el menor tiempo posible. Esto les permite dar un mejor servicio a sus
clientes y mostrarse frente al mercado como una empresa agil

Fortalezas

En cuanto la fortaleza se encontrd en esta area Gerencial, es el uso de analisis y planes
estratégicos con una ponderacién 0.30 porciento en toda la tabla 18, demostrando que se debe

seguir trabajando continuamente dentro de la organizacion para que existan planes estratégicos
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para prevenir escenarios desfavorables antes que sucedan y tomar las de decisiones para evitarlo o
afrontarlo en quipo

En el area comercial los datos arrojados en los datos de ponderacion hayan salido
favorables con un resultado de 2.8, se quiere aclarar que el taller Pietro comercializa sus productos
de manera tradicional, a lo cual desea innovar su forma de vender y comercializas sus productos
y/o servicios a los clientes, por ende, se tendra en cuenta la debilidad expuesta en tabla 19. Que
es el marketing digital.
3.6. Objetivos

El objetivo prioritario del plan de accion estard en suplir las necesidades de la
comunicacion asertiva, control gerencial y desarrollar habilidades tecnoldgicas para afrontar
cambios y toma de decisiones que se presente a nivel empresarial. Esto a su vez permitira que la
gerencia pueda tener conocimiento amplio y planificacion de los mercados digitales o comercio
electrénico, al igual pueda tomar las mejores herramientas estratégicas e informéticas adecuadas
y contratar personal idoneo, para el &rea comercial de markiting digital que desea crear la empresa.
3.7. Estrategias

Las estrategias se realizaron, atreves de lo observado en la matriz de priorizacion que se
identifico en el rea critica de la gerencia taller Pietro Joyeros. Se plantea las siguientes estrategias,
con las que se espera mejorar las falencias encontradas que afectan directamente a la
administracion y direccion empresarial.

o Capacitar el area gerencial en todo lo relacionado en administracion, talento
humano o contratar personal idoneo para que administre eficientemente, logrando fortalecer la

comunicacion y el control gerencial.
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o Generar estrategias de comunicacion que busque aportar al logro de los objetivos
del taller Pietro Joyeros y cerrar las brechas que existan, esto ayudara a tener rutas claras con la

que se podra mejorar los canales de accesos al equipo de trabajo

o Identificar qué tipo de comunicacidn que se debe transmitir al personal laboral.

. Analizar cuéles son los mejores medios para comunicar la informacion interna de
la empresa.

o Ser claro, asertivo en el mensaje que se quiere transmitir, al igual ser coherente de

lo que dice y lo que hace.

. Dar mensajes positivos al equipo de trabajo, reconocer el personal proactivo, es
importante que el trabajador se sienta apreciado y reconocido por medio de la empresa, hay
estudios gerenciales que dicen que cuando se reconoce el buen trabajo del empleado, se siente mas
a gusto en la empresa.

o Capacitacion motivacional a todo el personal de la empresa, socializando los

objetivos, mision y visidn, para que conozcan los nuevos cambios empresarial.

o Conocer y fomentar las nuevas tecnologias en la empresa, adaptabilidad en el area
comercial.

o Contratar un disefiador web, para poder crear las nuevas plataformas que se quiere
implementar
3.8. Metas

En la fijacion de metas, sera a corto plazo no superior a seis meses, se deberan ajustar las
debilidades encontradas en la matriz de priorizacion y seguir trabajando en las fortalezas halladas
para lograr los objetivos propuesto del 100 % de cada mes y poder implementar los canales

virtuales del proyecto.
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Las estrategias mencionadas en el item 3.7 se deben realizar, con el fin de que mejoren las
debilidades encontradas y poder seguir con lo que se ha planteado en todo el proyecto. Disefiar un
plan estratégico de canales virtuales para el taller Pietro Joyeros.

Es vital que toda la parte interna del taller este definida, sus roles, puesto de trabajo, la
gerencia y representante legal es importante que conozca si no tiene definido los procesos
organizativos de una empresa, no podra logar los objetivos que se proponen, la organizacién es
fundamental dentro de toda organizacién, una empresa organizada administrativamente, se le
facilita mejor la toma de decisiones y crear estrategias de prevencion para cualquier improvistos
que se le presente , al igual estar dispuesto tomar riesgos, en este caso a las tecnologias ya que
estamos en mundo de cambios constante, si dejamos las tecnologias emergente a un lado de las
empresa, se podria decir que las empresa estarian expuestas a fracasar. Todos los mercados punta
al internet como medio de comercializar.

3.9. Acciones

Se tomara como acciones sucesivas dentro del taller Pietro Joyeros, capacitaciones, charlas
motivacionales ( la escucha, trabajo en equipo y los buenos hébitos del respecto entre otras)
ensefiando la importancia de la comunicacion dentro de la empresa, talleres de herramientas
informaticas, trabajo en equipo, crear espacio con todo el equipo de trabajo ensefiando los nuevos
cambios que se va realizar en laempresa, por ende dar a conocer las nuevas estrategias corporativas
y todo lo relacionado de las misién, vision y objetivos empresarial, para que todos hablen el mismo
idioma corporativo.

4. Plan de Accion
Un plan de accion es una herramienta administrativa que establece el camino para

conseguir las metas de un negocio. Fija la ruta con una planificacion exhaustiva por medio de un
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listado de actividades con los tiempos y responsables; ademas, marca el progreso en cada
componente. (Hubspot, 2023)

Esta herramienta la pondra en marcha el taller Pietro Joyero y realice las mejoras en el area
critica mencionada anteriormente, creando responsabilidades, plazos de entrega de las tareas,
costos de un control de seguimiento, lo que se busca es cambiar las debilidades por fortalezas y
mantener todo consolidado en los procesos de objetivos estratégicos de la empresa.

Ademas, la empresa desea innovar el area comercial implementando nuevos canales
digitales para comercializar sus productos a otros clientes, no solo a tiendas comercializadora de
Joyeria. Se tiene claro que si no se disefia la planificacion y mejora el area gerencial que es la
critica no se podra llevar acabo el objetivo de la investigacion, debido a que una de las debilidades
del taller es no tener habilidades para responder a las tecnologias cambiantes.

Para disefiar el plan de accién se debe tener en cuenta lo siguiente:

o Definir las actividades especificas para ejecutar las estrategias propuestas.

o Clasificar los tiempos de realizacién de las actividades a realizar.

o Especificar los procesos para alcanzar las metas que se desea alcanzar.

o Asignar el responsable de las actividades, profesional con experiencia en el area

requerida para lograr el objetivo del taller

. Programador y disefiador Web

o Especificar los recursos técnicos, humanos, fisicos y financieros necesarios para la
elaboracion de las actividades

o Asignar la persona responsable del control de seguimiento de las actividades, con
el fin de mitigar cualquier dificultad que surja en el plan de accion.

Tabla 20. Plan de Accidn de estrategias de Markiting - Taller Pietro Joyeros
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Actividad | Responsabl | Tiempo | .Inversion | Objetivo Indicador | Seguimient
/Acciones | es (Seman |y/o 0
as) recursos
Disefio un | Administra | 3 Papeleria | Generar Se Administra
plan de | dora semanas | Recursos | comunicacié | establecera | dora
comunicaci | e electronic | n asertiva y | tres rutas
on para dar | investigador 0 efectiva de
a conocer | a del continuamen | comunicaci
las nuevas | proyecto te, divulgar y | én por cada
estrategias hacer uso de | semanas
que la otras para  dar
gerencia herramientas | cumplimen
desea que sirva de | to al plan
implement apoyo como: | de
arenel area WhatsApp, | comunicaci
comercial Correos on de
electronicos | estrategias
Creacion Gerencia y | 4 Adecuacié | Crear la | En las dos | Administra
area de | Admistrado | semanas | n de una | nuevaéareade | primeras dora
marketing | ra oficina marketing dos
digital para la | digital semanas se | y técnico o
nueva area publicard | profesional
dentro del en medios | contratado
taller  $ locales la | de
900.000 oferta disefiador
(pintura, laboral para | web
iluminacio el  nuevo
n y cargo. empresa
escritorio) En la| que presta
siguiente los servicios
Pago de semana se | de
honorarios hara mantenimie
de seleccion y | nto de la
$2.000.00 entrevista | pagina web
0 al de los
disefiador favoritos
de la que la
pagina empresa
web. vea apto
para el
Integracio cargo.
n de redes En cuarta
sociales, semana se
Optimizac contratara
ion SEO, la persona
Adquisici que cumpla
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on del con los
Dominio y requisitos
Hosting (1 pedidos por
ano) la empresa.
configurac Durante las
ion cuatro
Backup semanas se
con investigara
frecuencia cual es la
minimo mejor
1dia / afio opcion para
$ comprar el
3.000.000 Hosting
= para
realizar
120.000 ofertar los
mensualid portafolios
ad de de producto
internet y Servicios
virtuales.
Gerente 8 1 Disponer de | Cantidad Administra
Adquisicio semanas | computad | los equipos | de dora
n de or informaticos | herramient
herramient Camara necesarios as
as fotografica | para la | adquiridas.
informética alta comercializa | Se
s para la resoluciéon | cion de los | analizara
nueva area lluminacio | productos a | cuantas
n través de lo | herramient
los canales|as se va
digitales adquirir en
la  nueva
area, esta
decision se
tomara en 1
semanas,
las 4
semanas
siguientes
se cotizara
con
diferentes
tiendas
comerciale

S




TALLER PIETRO JOYEROS

84

Luegoen la
semana
sexta la
administrac
ion de la
compra las
herramient
as.
Capacitaci 7 Papeleria, | Lograr que | Por  cada | Administra
on al | Investigado | semanas | Video todos de la|semana se | dora
personal ra del Beam, empresa hard&  una
operativo y | proyecto espacio conozcan la | capacitacio
administrac para la|nueva area|n de dos
ibn  sobre capacitaci | que se desea | horas con
las nuevas on, implementar | el fin de
tecnologica internet, y se | lograr el
S computad | involucren objetivo
ora en las
innovaciones
que la
empresa
desea
realizar
Elaboracio 4 Recursos | Definir e | Serealiz6 o | Administra
n de las | Administra | semanas | electronic | implementar | no se | dora y
politicas de | dora e 0S el documento | realizé el | nuevo
atencion al | investigador de politico | manual de | programado
servicio a del Aumentar la | politicas de | r digital
virtual, proyecto confianza, la | atencién
orientado a satisfaccion | del cliente.
la respuesta y aceptacion
satisfactori en el nuevo
a del nicho de
cliente mercado
electronico

5. Implementacion del Plan de Accion
Tomando el plan de accién estratégico de marketing — Taller Prieto Joyeros
Se tiene los siguientes objetivos (los cuales, cada uno cuenta con acciones, responsables, tiempo,

indicadores), asi:
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Objetivo 1) Generar comunicacion asertiva y efectiva continuamente, divulgar y
hacer uso de otras herramientas que sirva de apoyo como: WhatsApp, correos
electronicos.

Para alcanzar este objetivo se cred la siguiente actividad. Disefio un plan de
comunicacion para dar a conocer las nuevas estrategias que la gerencia desea
implementar en el area comercial, las responsables de esta tarea fueron la
Administradora y la Investigadora del proyecto, ellas crearon un grupo en
WhatsApp de trabajo, le informaron previamente la realizacion del grupo a los
trabajadores e informaron que solo era un grupo de informativo solo y exclusivo de
anuncios de la empresa, con el fin de no desviar la informacion que se queria
transmitir, durante las tres semanas informando de las capacitaciones a realizar una
semanal y los temas a tratar, también realizaron planillas de asistencias a las
capacitaciones y control de asistencias ver apéndice 8y 9.

o Objetivo 2) Crear la nueva area de Marketing Digital, para la
implementacion de la nueva area comercial el responsable de esta actividad son el
Gerente y Administradora debido a que deben tomar financieras y locativas para
llevar acabo el objetivo acabo. El tiempo que se plante6 en el plan de accion fue
de 4 semanas, durante estas semanas la administracion hizo cotizaciones para
conocer los valores de la creacion de paginas web y hosting, después de analizar y
observarias propuestas de diferentes desarrolladores de sitios Web, seleccionaron
la propuesta de la empresa PUXLES, contrataron inicialmente Integracion de redes
sociales, Optimizacion SEO, Adquisicion del Dominio y Hosting (1 afio)

configuracién Backup con frecuencia minimo 1dia / afio $ 3.000.000, el gerente y
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la administracion desea mas adelante contratar todo el servicio que la empresa le
ofrece a medida valla teniendo aceptacion y experiencia en el medio de mercado
electronico

Figura 29. Propuesta comercial Desarrolladores de sitios Web PUXLES

it I.qux_gg

envidndonos un corfeo a Supporifpuxies Som ¥ oo guelo ke daremos una respuesta
opariuna

1.8 CONDICIONES ECONOMICAS

El desamolo del producio Sene un costo total de $44.500.000. destallado asi.

liem Vailor
Digadio LIOLI £ 4.000.000
Desarrolic de la Plataforma E-commarce § 16.000.000
Adminisirador de Conlenido [ 7.000.000
Implarmantacibn da Chat an al scommmerce §  2.000.000
CRM | Cusiomer Relalionship Management) 3 A,000, 000
Integracedn de Redas Sociakes
Oplimizacion SEQ,
Adguisicitn dé Dominio ¥ Hosting (por 1 afa), § 2.000.000
Configuracidn Backup con frecuencia de minimo 1 / dia / 1 afo
Desarrolio de Chatbot (Flujo basico a media) § 2.500000
Docurmentacidn, capacitacitn y garantia (1 mes) o
SUBTOTAL 5 44 500000
VA jExerilo pof Manbenirments solfaane femola) g a
TOTAL § 44 500000

NOTA. El valor &5 sin WA, Cuando el desamolo es a medida, se debe cobrar un VA de
19%, paro, cuando es un soporie o mantenimente &n remoto a un software Que sa
encuentra en la nube, el VA es 0.

1.9 FORMA DE PAGO

Se requiere anticipo del 20% y mensualments s verifican entregables pactados para
fachurar proporcicnalmente al avance

Nota* Cotizacion de propuesta comercial empresa PUXLES, documento completo
en el apéndice 9
Se realiz6 adecuaciones internas de una oficina para la nueva area dentro del taller el
precio de la adecuacion fue de $ 900.000 (pintura, iluminacion y escritorio)

Figura 30. Adecuacién de la nueva area de Markiting Digital Taller Prieto Joyeros
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-

Nota* fotografia de la nueva &rea comercial Marketing Digital Taller Prieto Joyeros

La administracion contrato a un disefiador Web, su modalidad de contrato fue por
prestacion de servicio, esto incluye asesoria al personal administrativo para que conozcan del
funcionamiento de los canales virtuales, la administracién hizo cambios en el manual de funciones

solo en el &rea administrativa el pago de honorarios de $2.000.000 al disefiador de la pagina web.
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e Objetivo 3) Disponer de los equipos informaticos necesarios para la
comercializacion de los productos a traves de lo los canales digitales.

Figura 31. Adquisicion de herramientas informaticas para la nueva area

Nota* Herramienta Informatica Taller Prieto Joyeros. Portatil HP 240 G8/ Procesador
Intel® Core™ 5 de 11.2 generacion, Windows 10 Pro, Unidad de estado sélido PCle®

NVMe™ de 256 GB, 14"Intel Iris

Figura 32. Seccion de fotos para alimentar a la pagina Web
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Nota* Disefios exclusivos, elaborados por Orfebrereros del Taller Prieto Joyeros.
e objetivo 4) lograr que todos de la empresa conozcan la nueva area que se desea
implementar y se involucren en las innovaciones que la empresa desea realizar.

https://pietrojoyeros.com/.

En este objetivo se planted hacer capacitaciones una por semanas las semanas que se
asignaron fuero 7, durante cada semana se le dio a conocer al equipo de trabajo los avances de la
nueva pagina web del taller, se tomo registro de asistencia en la planilla, se capacito al personal
de las nuevas tecnologias, mercado emergentes las capacitaciones eran de 20 minutos cada una,
el ingeniero de sistema y programador web me apoyo en estas capacitaciones.

A continuacion, se muestras los avances de la pagina web semanal

Figura 33, semana 1 inicios de la pagina web


https://pietrojoyeros.com/
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Editar Pagina principal
Paginaprincipal v EEFNEGTEG LT

‘ Productos. Categorias

+ Regresar

WA=

| Texto Iméagenes

]

)

Nota* Kolau pagina web Gratis.

Al inicio la administracion quiso comenzar con una pagina de domino gratis para
incursionar en el mercado al cual no tenia seguridad en las ventas, el disefiador recomienda tener
mejor una pagina con dominio propio para darle seguridad a los clientes y prestigio a la empresa.

Figura 34. Semana 2 de Capacitacion

v W lwand ¥ N Aead ¢ o mMed ¢ PrRaciiae v (B Bkasirs % C lexdoa X Doamsuas ¥ £ Deage vt R

~

» 8 % peamspeecar # 20 % i

l"TF.TRI' )

DESCURAE NUZSTRA NUEVA COLECCION

ELEGANCIA EN
CADA DETALLE

Figura 35. Semana 3 de Capacitacion Catalogo
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v M Chwoes K &in_r-mk O ey X | Twener X D Fwaserse X Y Mugdan XD cowed X F Deage K #

€ 3 0 T peymeemantes «
PIETRO Wéis Tends | MikdGes | Conficts
Nastrarda ! Bae ldres hoama Xoan pee dotecto

c Siwwod X W Sueose X 0 W X Poresas X @ et X0 zwet X5 orense X 8 Ceage X+

€ + C 5 seugpeverienision)

PIETRO vklo  Tamds  Nosuse  Comet

Nosotros

P'roporcionamos joyas que marcan la dilerencia en
cada momenta.

Figura 36. Semana 4 Capacitacion Historia del taller Prieto
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Figura 37. Semana 5 Capacitacién Contactos de la pagina
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Figura 38 Semana 6 Capacitacion WhatsApp Web
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Figura 39. Semana 7 Capacitacion Instagram y Facebook
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e objetivo 5) definir e implementar el documento de politica de atencion al servicio

virtual. aumentar la confianza, la satisfaccién y aceptacion en el nuevo nicho de

mercado electrénico.
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Figura 40. Politicas de Calidad de Atencion al Cliente Virtual

Politicas de Calidad de Atencion al Cliente Virtual

Objetivo

Buscar que sus usuarios estén satisfechos y acompafiado al momento de la compra en
linea, también dar respuesta eficiente a cualquier duda e inquietud, a través de
herramientas online que permitan de forma practica y eficaz, facilitando a la solucion de
los problemas, con empatia y calidez humana.

Alcance:
El taller Prieto Joyero quiere dar a conocer su trayectoria y experiencia en la orfebreria al
mercado electronico, plasmando sus suefios en realidad, garantizando su calidad en su
elaboracidon dando garantia de sus productos con disefios exclusivos a los clientes que le
gusta la joyeria en oro. De manera eficiente y responsable

Politicas de calidad de Atencion al Cliente Prieto Joyeros:
Condiciones comerciales generales para la tienda en linea Prieto Joyeros.

e (Garantizar a los usurarios la proteccion de sus datos personales con forme a lo
estipulado por la ley 1266 de 2008 y derecho del consumidor online Habeas Data
(Industria y Comercio Superintendencia , 2023)

e Oftrecer los productos disponibles en su pagina Web Principal.

e Dar precios de cada producto y mantener actualizado sus promociones (inicio y
vencimiento de la oferta)

e Respuesta oportuna a sus clientes por medio de WhatsApp Web, masajes o
llamadas telefonicas (x minutos o secuencia de llegada los mensajes)

e Laempresa le brinda los diferentes medios de pago en linea para que el cliente
escoja su forma de pago de preferencia.

e Seleccion de prendas y compra del producto la empresa realiza ¢l envio6 del
producto por las transportadoras de preferencia del cliente.

e Los valores de los productos estan sujeto a IVA.

e Todo envio del producto debe ser asegurado por el valor del producto a enviar.

e Prieto Joyeros hace seguimiento de la entrega del producto por sus plataformas
virtuales.

e En caso que el cliente no esté satisfecho por su producto, la empresa le da 8 dias
habiles para hacer la devolucion sin ningun costo, haré la reposicion del dinero en
la cuenta bancaria del cliente.

e Sila empresa Prieto Joyeros no cumple con los tiempo de envié de los producto,
debera hacer la devolucion del dinero de la compra a sus clientes en un plazo no
mayor a 30 dia, Ley del Consumidor 1480 de 2011 (Ministerio de Industria,
Comercio y Turismo , 2023)

e Si el cliente pide el servicio de una prenda personalizada, la empresa tiene un
reglamento interno el cliente debe cancelar el 50% del producto a realizar y el
otro 50% ya terminado el trabajo antes del envio, cuenta con garantia el trabajo
como todas sus Joyas. Tiempo de entrega es de 15 dias habiles por parte de la
empresa a su cliente.

96
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Para la propuesta de implementacion de canales virtuales en el taller Pietro, se tuvo
presente la informacion suministrada por la administracion, como el disefio de un area solo de
mercadeo digital en cual se necesitara de personal idoneo, al igual de la compra de herramientas
informaticas, electrénica, adecuaciones locativas, pintura y compra de hosting, ademas muebles y
ensere para equipar el lugar con un ambiente fresco e innovador.

En el desarrollo del plan de accidn estratégico de marketing digital se hace necesario el
acercamiento de la parte operativa con la administrativa para tener una mejor comunicacién de lo
que se quiere implementar en el area comercial, los nuevos canales digitales dentro de la empresa
para que los clientes conozcan lo que se hacen interiormente para obtener un producto de calidad.

Con lo anterior se pretende mejorar la interrelacion de todos, para que esta forma se
implementen las nuevas herramientas, los procesos de productos y servicios, obteniendo un
liderazgo gerencial, estableciendo estrategias para eliminar los puntos criticos que arrojo la matriz
de priorizacion.

Por otra parte, la administracion del taller deberd socializar adecuadamente las nuevas
politicas de servicios y respetar los tiempos establecidos en el plan de accion, contratar el personal
profesional idéneo para el cargo, esto permitird que la ejecucion de los procesos de
implementacion de los nuevos canales sea exitosa, con lo que se podré reducir el costo en una
buena seleccion del profesional a contratar y mayor productividad.

A continuacion, en la siguiente figura 41, se presenta el diagrama de flujo en linea para el
servicio al cliente del Taller Pietro Joyeros, a la administracion se le presento dos diagramas de
flujos con los diferentes procesos de la pagina web, donde solo seleccionaron el que se presenta a

continuacién, siendo este el que representa la pagina web de la empresa y que interrelaciona con
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los demés canales virtuales como Facebook, Instagram y WhatsApp de la empresa para las

compras y asesorias directas con el usuario.

Figura 41, diagrama de flujo del servicio en linea
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*Nota. Adaptado al servicio al cliente en linea Taller Prieto Joyeros, los tiempos de espera
que se anexaron en el diagrama son los esperados para dar respuesta a los clientes, estos pueden
variar segun la necesidad de los clientes que se tenga en linea y el interés de compra del mismo.
Si es una compra personalizada posiblemente demore més de lo estipulado porque se debe hacer
disefios de la prenda y esperar el aprobado para la elaboracion.

6. Evaluacion, Seguimiento y Control del Plan de Accion

En este proceso de evaluacion, seguimiento y control del plan de accion, sera llevado por
la persona responsable de las actividades, la mayor parte la realizara la administradora junto con
la investigadora del proyecto, también se involucré como responsable del area de marketing digital
el nuevo profesional a contratar debido que tiene conocimiento en el tema y como empresa se
desea que todos tengan el mismo conocimiento de estas nuevas herramientas que la empresa quiere
implementar, se hace necesario que todos participen, sin dejar a un lado el gerente y representante
legal del taller, sin la aprobacién de él no seria posible el desarrollo del plan de accion.

Para logar todos lo planeado en el plan de accion es importante tener claro los tiempos
estipulados en las estrategias digitales para esto se hizo una matriz de evaluacion y verificacion de
cumplio el objetivo o no cumple con el objetivo ver tabla 26

En el plan de accidn se present6 con cinco objetivos con sus metas a lograr cada uno con
sus semanas estipuladas y el responsable a cargo, a continuacion, se detalla cada uno de estos para
su control de seguimiento y su respectiva evaluacion en las siguientes tablas

Tabla 21. Seguimiento y control objetivos 1.

Obijetivo 1. Generar comunicacion asertiva y efectiva continuamente, divulgar y hacer uso de
otras herramientas que sirva de apoyo como: WhatsApp, correos electronicos,

para la realizacién

Logro a alcanzar: dar cumplimiento se planted la actividad el disefio un plan de comunicacion
para dar a conocer las nuevas estrategias que la gerencia desea implementar en el area comercial
Accion de implementacion Tiempo ensemana | Cumple | No
cumple
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Reunién de equipo de trabajo, para la
planeacion de busqueda de informacion donde
se pudiera apoyar para el disefio de los canales
de la comunicacion.

Busqueda en paginas web como YouTube,
google académico, libros para lograr hacer el
disefio de las nuevas estrategias de
comunicacion.

Creacion de planillas de soportes de las
evidencias de las tareas a realizar, se mostré los
avances al gerente para su aprobacion. Ver
apéndice 8y 9, fueron las seleccionadas.

1 semana

Lluvias de ideas para transmitir la informacion
de los nuevos cambios de la empresa, hacia los
trabajadores,

Creacion del grupo de WhatsApp, se informa
el uso exclusivo que solo es informacién de la
empresa, los trabajadores estdn de acuerdo
estar informado

2 semana

Actualizacion de base de datos de los
empleados

se establecid 3 rutas de comunicacion asertivas
y fluidas ( el hablar claro, escuchar con
atencion y recepcionar la informacion)

Informar a tiempo los temas a tratar, seran
planificadas por la administradora

Capacitacion de las nuevas herramientas y
cambios estructural de la empresa.

3 semana

Nota*Adaptada. Como herramienta de seguimiento y control se utilizard una planilla (ver

apendice 8) de los temas a tratar la cual sera planificada con la administradora del taller Pietro

Joyeros.

Con la elaboracién de esta planilla, se busca enfocarse en la informacion que se desea

socializar al equipo general de trabajo del taller, mediante formacion, instruyendo los temas a

tratar, los materiales necesarios para charla, persona responsable, hora y dia, escenarios para

colocar en marcha la actividad, esto busca fortalecer las debilidades, ademas afianzarse en el

equipo para superar cualquier dificultad.
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Se propone un limite de tiempo de limite 1 hora para reflexionar en los temas especificos

en el area comercial, al igual la comunicacién asertiva y los elementos mas importante por parte

gerencial.

Tabla 22. Seguimiento y control objetivos 2

Objetivo 2. Crear la nueva area de marketing digital

Logro a alcanzar: Creacidn area de marketing digital

avances de las implementacion de las
herramientas de mercado

Accion de implementacion Tiempo en semana | Cumple | No
cumple

v

Escoger lugar de la nueva area de mercadeo v

digital

Adecuacion del lugar, pintar, arreglos internos | 1 semana 4

del lugar como toma corrientes, iluminacién

Publicacién de oferta laboral del nuevo | 2 semana v

disefiador web

Recepciodn de hojas de vida v

Peticion de cotizaciones a proveedores para | 3 semana v

compra del domino web

Seleccion de la mejor propuesta y v

contratacion

Seleccion y contratacion el disefiador grafico | 4 semana v

Compra de Hosting v

Programacion e instalaciones de los canales v

virtuales de la empresa

Seleccion de informacion para mostrar en la v

pagina web

Boceto del portafolio de servicio v

Aprobacion portafolio de servicio v

Socializacion con el equipo de trabajo de los v

Nota* La administracion fue la responsable de esta actividad, el disefiador de programa y la

investigadora apoyaron en lo requerido para lograr el objetivo.

Tabla 23. Seguimiento y control objetivos 3.

Objetivo 3. Adquisicién de herramientas informaticas para la nueva area
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Logro a alcanzar: Disponer de los equipos informéticos necesarios para la comercializacion de

los productos a través de lo los canales digitales

Accion de implementacion Tiempo ensemana | Cumple | No
cumple

v
Solicitar  cotizaciones de equipos de v
informatica

1 semana

Solicitar cotizaciones de camara fotogréaficas | 2 semana v
profesional
Compra de estabilizadores de energia , camara | 3 semana v
fotograficas
Estudio de presupuesto y utilidad de Computo | 4 semana v
Capacidad SSD - DVD
Estudio y analisis de las cotizaciones con | 5 semana v
administracion
Compra de escritorio y silla ergonémica 6 semana v
Seleccion del equipo a comprar 7 semana v
Compra del equipo informatico 8 semana v

Nota* El gerente del taller Prieto fue el responsable del cumplimiento de este objetivo, la

investigadora ayudo en las cotizaciones de proveedores para que el gerente escogiera la mejor

opcidn y hacer la compra de las herramientas y equipos informaticos.

Tabla 24. Seguimiento y control objetivos 4

Objetivo 4. Capacitacion al personal operativo y administracion sobre las nuevas tecnoldgicas

Logro a alcanzar: Lograr que todos de la empresa conozcan la nueva area que se desea
implementar y se involucren en las innovaciones que la empresa desea realizar

Accion de implementacion Tiempo ensemana | Cumple | No
cumple

v

Planeacion de los temas de las capacitaciones | 1 semana v

del trabajo en equipo.

Materiales e insumo para las capacitaciones.

Estar al pendiente en cada implementacién y

avance de la plataforma para dar a conocer al

grupo de trabajo.

Socializar con la administracién y gerencia los v

temas a desarrollar en las capacitaciones.
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Charlas de herramientas informatica y canales | 2 semana v
de mercadeo electronicos

Primer taller motivacional 3 semana v
Explicacion de la utilidad del celular como | 4 semana v
herramientas de trabajo

Informar los dias a la administracion que | 5 semana v
habria capacitacion

Informar al grupo de WhatsApp de las | 6 semana v
capacitaciones dia y hora después de su

aprobacion por parte de gerencia

Hacer un informe escrito para dejar evidencia | 7 semana v
y la administracion hacer su respectivo

archivo.

Nota* La responsable de este objetivo, fue la investigadora del proyecto, para dar cumplimiento,
estuvo en todo el proceso de la implementacién de las plataformas de la empresa a su vez el
disefiador web, le explico el paso a paso de los procesos de implementacion de cada herramienta
y como se debia alimentar las mismas, le creo un usuario para que ella pudiera ingresar a los
programas junto con la administracion.

En el seguimiento y control del objetivo 4, fue de utilidad para poder desarrollar con el
ingeniero el diagrama de proceso del servicio en linea de la pagina web, inicialmente en el objetivo
de la investigacion el objetivo 3 (ver items 3. Procesamiento y analisis de la informacién), era
hacer un diagrama de flujo de los servicios de la nueva pagina, a medida que se realizaba los
esquemas de cada servicio, nos dimos de cuenta que la mayoria era lo mismo, y a su vez el
diagrama se mostraba confuso, con la ayuda y asesoria del disefiador se planted el que mostramos
en la figura 41, el diagrama ensefiado, es el que representa la pagina web a los usuarios en los
procesos de seleccién de los productos y compra, facil a la vista de los usuarios, sencillo de
entender y navegar. Este fue el que aprobd la administracion.

Igual modo se quiere dar a conocer que la empresa no tenia los procesos de servicio / o

productos de calidad detallado en documentos, por lo cual facilito para la elaboracion de estos,
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tanto el servicio presencial y el nuevo servicio de atencion virtual. Se dejé registro, ademas se
organizd toda la parte documental de los procesos internos de la empresa.

La gerencia buscara entidades para que le haga su respectiva certificacion de productos en
el sector de joyerias de las buenas practicas y calidad de servicio.

Tabla 25. Seguimiento y control objetivos 5

Objetivo 5. Elaboracion de las politicas de atencidn al servicio virtual, orientado a la respuesta
satisfactoria del cliente

Logro a alcanzar: Definir e implementar el documento de politico Aumentar la confianza, la
satisfaccion y aceptacion en el nuevo nicho de mercado electrénico

Accion de implementacion Tiempo ensemana | Cumple | No
cumple
v
Buscar en libros, paginas web, guias para la | 1 semana v

realizacion de las politicas de atencion al
servicio virtual

Estudio a la competencia como tienen sus v
politicas de atencion virtual

Lecturas de cédigos civil del servicio virtual 2 semana v
Realizacion del documento segin las | 3 semana v
necesidades y acuerdo de la empresa

Socializacién y aprobacion de gerencia 4 semana v

Nota* Esta actividad se realiza con la ayuda de la Administracién y el disefiador web, se hizo
indagacion y estudios a la competencia, el documento de las politicas de atencién al servicio al
cliente virtual se ajusta a las politicas interna de la empresa.

Se informa, que se hizo prueba de la pagina web, para conocer si el botdn de carrito de
compra estaba funcionando, al igual, el botone de opcion de pago de la pagina, se hizo una compra
y fue exitosa, se hizo la primera venta a un cliente, pago PSE, la transaccion fue exitosa y se le
hizo seguimiento del producto por GPS de la transportadora Interapidisimo, el cliente nos informé
que le gusto su producto y la entrega fue segura. Estos comentarios estan en la pagina web de la

Joyeria. https://pietrojoyeros.com/.
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Por otro lado, los controles de seguimientos de las actividades se utilizaré indicadores de
eficacia que permita conocer el cumplimiento del plan y hora de asistencia.
Para medir el indicador de eficacia de las actividades se presenta la formula,
Resultados obtenidos / resultados deseados x 100 = eficacia

o Indicador de Cumplimiento de Actividades

Porcentaje % del cumplimiento del plan de accion

# (actividad realizada) / # (actividad programada)

Esto permitird verificar el porcentaje de cumplimiento de actividades, el cual el resultado
Optimo debera superar el 90%

o Indicador de Cobertura de Capacitaciones

# de personas que reciben la capacitacion / total de personas que necesitan la capacitacion

o Indicador de tiempo

Hora destinada a la capacitacién / total de asesores

Este indicador de tiempo el total de horas destinada de cada colaborador para la
capacitacion del taller Pietro Joyeros.

Los datos estan relacionados en la planilla de asistencia, la cual se llevara el control y
seguimiento de la asistencia de los colaboradores programada para cada actividad que se realice.

6.1. Definicion de Indicadores.

OC-= Operarios Capacitados

OEA= Operarios Efectivos que Asistieron a la formacién

ASISTENCIA= % AS = (OC/ OEA) *100

Estandar sugerido: el 90% es el porcentaje 6ptimo de participacion de asistencia efectiva.
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para el proceso de seguimiento de la mejora continua se realiza la matriz de evaluacion que

ayudara a dar cumplimiento a los objetivos propuestos para el plan accion estratégico de marketing

del taller Pietro Joyeros, presenta los siguientes indicadores.

Tabla 26. Matriz de Seguimiento y Control del Plan de Accion

PIETRO

Seguimiento y Evaluacion

Objetivos Responsables Indicadores Frecuencia | Cumple
eficiencia objetivo
Si No
Generar comunicacion | Administradora | Resultados 3 semanal v
asertiva y efectiva | e investigadora | obtenidos /
continuamente, divulgar Yy | del proyecto resultados
hacer uso de otras deseados x 100
herramientas que sirva de = eficacia.
apoyo como: WhatsApp,
correos electronicos 100/ 100*100=
100
Crear la nueva area de | Gerencia y | Resultados 4 Semanal v
marketing digital Administrador | obtenidos /
resultados
deseados x 100
= eficacia.
100/ 100*100=
100
Disponer de los equipos | Gerente Resultados 8 semanas v
informaticos necesarios para obtenidos /
la comercializacion de los resultados
productos a través de lo los deseados x 100
canales digitales = eficacia.
100/ 100*100=
100
Lograr que todos de la | Investigadora OC= Operarios | 7 semanas v
empresa conozcan la nueva | del proyecto Capacitados
area  que  se desea OEA=
implementar y se involucren Operarios
en las innovaciones que la Efectivos que
empresa desea realizar
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Asistieron a la
formacion
ASISTENCIA=
% AS = (OC/
OEA) *100

10/10*100=
100

Definir e implementar el
documento de politica de
atencion al servicio virtual.
aumentar la confianza, la
satisfaccion y aceptacion en
el nuevo nicho de mercado
electronico.

Administrador
e investigadora
del Proyecto

Resultados
obtenidos /
resultados
deseados x 100
= eficacia.

100/ 100*100=
100

4 semanas
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7. Conclusiones

En esta investigacion se realizé con el fin de disefiar un plan de accién para implementar
canales virtuales de comercializacion en el taller Pietro Joyeros en la ciudad de Bucaramanga,
debido a que no tienen un area comercial virtual, solo tienen el canal tradicional comercializacién
y el taller quiere innovar e incursionar a los nuevos mercados digitales.

Inicialmente se recolecto informacidn primaria por medio de la encuesta y entrevista, una
a los colaboradores y otra a los clientes, datos que sirvieron para dar inicio a la investigacion,
ademas se recolecto informacién adicional por medio de una entrevista al duefio y representante
legal del taller Pietro Joyeros, informacion que dio pie para organizar las herramientas de
diagnostico que sirvio de apoyo para lograr identificar las debilidades y fortalezas que tiene el
taller, inicialmente se logrd identificar el area critica del taller , la cual es la gerencial, esto permitid
crear priorizacion para dar un plan de manejo, con estrategias adecuadas y un seguimiento continuo
para seguir, ademas dentro de las mismas estrategias se cred un plan de implantacion de nuevos
canales de comercializacion, debido que el area comercial tradicional que el taller vienen
trabajando ha sido favorable.

Lo que, buscaba este proyecto era poder implementar nuevas estrategias de canales
digitales de comercializacion, siendo esta area comercial favorable da pie que también lo pueden
ejercer en el campo digital, la administraciéon hizo ajuste en su organigrama empresarial y dejo
establecido en el manual de funciones los nuevos cargos del personal idoneo para el area a
implementar, también dejo equilibrada toda la parte administrativa para evitar costos adicional de
contratacion y asi lograr el objetivo que se desea el Taller Pietro Joyeros minimizando gastos

operacionales.
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El taller cuenta con el dominio propio de su pagina web, esto quiere decir que se cumplio
con la implantacién de la nueva area comercial virtual. A medidas que se dé a notar entre el trafico
virtual la administracion comprara mas herramientas virtuales para ofrecer y agilizar el trafico de

sus clientes.
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8. Recomendaciones

Se recomienda realizar los procesos de capacitaciones, tener didlogos constantes la
administracion con el representante y duefio del taller, para que puedan fortalecer el conocimiento
administrativo entre ellos.

Al igual seguir el plan de acciones estratégicas para lograr los objetivos de poder
implementar los canales virtuales, también fortalecer las debilidades que se encontraron en la
matriz de priorizacion, hacer constantemente retroalimentacion en equipo y sigan tan unidos como
se evidencio en la recoleccion de datos.

Por otro lado, se recomienda seguir trabajando en las politicas de calidad del servicio a los
clientes en base de los derechos Habeas data, al igual implementar se recomienda hacer un estudio
de los sistemas de créditos que ofrecen el mercado en con plataformas para conocer si es favorable
las ventas a crédito con estas.

Contratar personal idoneo en el tema de Marketing digital, con experiencia comprobadas
para que ayude el posicionamiento de los canales digitales, comprar todo lo necesario para la nueva
area comercial y poder lograr las metas propuestas.

En el documento de manual de politicas de calidad de atencion en linea se recomienda
seguir su elaboracion teniendo presente las normas y leyes del consumidor, luego pasarlo a revision
con un abogado para su respectiva aprobacién y divulgacién en las redes sociales o pagina web de

la empresa.
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Apéndices

Apendices 1. Manual de Funciones Cargo Gerencial

Identificacion

Nombre del Cargo

Gerente General

Nivel Profesional
Cadigo
Numero de Cargos Uno

Dependencia

Areas administrativas

Cargo del Jefe Inmediato

Personas a Cargo

Jefe administrativo, jefe de operaciones

Objetivo del Cargo

Planear, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades administrativas,
comerciales, operativas y financieras de la Empresa, asi como resolver los asuntos que requieran
su intervencion de acuerdo con las facultades delegadas por el Directorio.

Perfil del Cargo

Estudios

Profesional en administracién

Experiencias

5 afios

Conocimiento Especificos

Competencias

Conciencia organizacional, trabajo en equipo y
cooperacion, orientacion de servicio al cliente,
orientacion a resultados, adaptacion al cambio,
liderazgo.

Funciones / Actividades del cargo
Gestién Administrativa

o Planeacion de las actividades que se desarrollen dentro de la empresa,
incluyendo programas de gestion integral, financieros, comerciales

e Organizar los recursos de la empresa

e Definir a donde se va a dirigir la empresa en un corto, medio y largo plazo.

« Definiry evaluar objetivos que marcan el rumbo y el trabajo de la organizacion.

o Crear unaestructura organizacional en funcion de la competencia del mercado,de los
agentes externo para ser mas competitivos y ganar mas cuota de mercado

o Dirigir los diferentes asuntos financieros, administrativos, de marketing

« lider de los diversos equipos de trabajo de toda la organizacién

o Conocer todos los procesos de la empresa.

o Fomentar un ambiente de trabajo seguro, tranquilo basado en valores dentro dela

organizacion

« Conduccion estratégica de la organizacion y hacer las veces tanto de lider a lo
interno de la empresa, como de portavoz a lo externo de la misma.

o Toma de decisiones criticas, especialmente cuando se trata de asuntos
centrales o vitales para la organizacion.

e Motivar, supervisar y mediar entre el equipo de trabajo.

« Participar activamente en la contratacion de personal de la empresa
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Obligaciones SG- SST

Liderar y controlar procesos asignados a su area, a fin de contribuir al cumplimiento
de los requisitos del sistema de gestién integral

Coordinar procesos de desarrollo e implantacion de mecanismos de mejora delos
Sistemas para garantizar su vigencia.

Coordinar la elaboracion y andlisis de informes referentes a la gestion del areacon el
fin de suministrarlos a la alta gerencia para que sirvan de base para la toma de
decisiones.

Auditar el Sistema de Gestion integral, a través del seguimiento oportuno de la
implantacion de las medidas correctivas a las que hubiere lugar.

Coordinar la mejora de los procesos funcionales y productivos de la Empresa a través
de la identificacion, analisis y caracterizacion de los mismos, para promover la mejora
continua y segura de las operaciones.

Gestionar el mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion Integral.

Atender auditorias externas.

Asesora a la Gerencia en la formulacion de los lineamientos generales,objetivos,
reglas y procedimientos tanto operativos como administrativos para elmantenimiento
de condiciones Optimas de trabajo.

Formular el Plan de Accion en SGI, en concordancia con los objetivos, metas, los
procedimientos y las disposiciones de la Empresa para sus operaciones y las de sus
contratos externos.

Participa activamente en los Planes de Emergencia del frente de trabajo y facilita las
actividades del personal entrenado y/o miembros socorristas.

Supervisar el cumplimiento de la Politica, procedimientos y reglamentos por parte de
todos los miembros de la organizacién, siendo punto de apoyo para el cumplimiento de
sus responsabilidades en materiade S. O. (Salud Ocupacional)

Participar en la induccion, capacitacion y entrenamiento de los empleados en el
momento de su contratacion y periédicamente en su area de trabajo.

Realizar seguimiento a los correctivos sugeridos para que los incidentes / accidentes,
actos y/o condiciones inseguras reportados e investigados para evitar su repeticion.

Participar activamente con los mecanismos de motivacion en busqueda de habitos
seguros de trabajo, cumplimiento de las politicas, normas y procedimientos
establecidos por la empresa, metas fijadas por el departamento, otorgamiento de
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espacios para la aplicacion de soluciones a los problemas del SGI con la participacion
de las personas directamente afectadas por los mismos.

Funciones

o Evaluar e identificar oportunidades nuevas de crecimiento en los mercados
actuales y prospectos.

« Acompafiar al proceso de seleccion y a la capacitacion de los nuevos empleados.

o Diseflar estrategias y planes comerciales que cumplan con las metas de la
empresa.

o Evaluar a los empleados a fin de determinar las areas de mejora.

o Desarrollar un presupuesto integral y analizarlo frecuentemente para hacer
ajustes.

e Asegurarse de que la empresa cuenta con suficientes recursos, como equipo,
personal y material.



https://mx.indeed.com/orientacion-profesional/entrevistas/guia-proceso-reclutamiento-seleccion-personal
https://mx.indeed.com/orientacion-profesional/desarrollo-profesional/evaluacion-desempeno-laboral
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Apendices 2. Manual de Funciones Cargo Administrador

Identificacion

Nombre del Cargo Administrador

Nivel Profesional

Cddigo

Numero de Cargos Uno

Dependencia Areas administrativas

Cargo del jefe Gerente

Inmediato

Personas a Cargo Auxiliar administrativo, jefe de operaciones, disefiador, Ing. de sistemas.

Objetivo del Cargo

Ejecutar, coordinar, supervisar y controlar todas las actividades administrativas y de

soporte para la Gerencia, ademas de los procesos que lleve la empresa en gestion humana,
comercial, compras, contabilidad, operativa, comercial y el sistema de gestién integral.

Perfil del Cargo

Estudios Profesional en administracién

Experiencias 2 afios

Conocimiento Administracion, contabilidad, habilidades blanda, Gestion de recursos

Especifico humanos

Competencias Conciencia organizacional, trabajo en equipo y cooperacién, orientacién
de servicio al cliente, orientacion a resultados, adaptacion al cambio,
liderazgo.

Funciones / Actividades del Cargo
Gestion Administrativa

Autoriza las diligencias de la empresa relacionadas con la gestién de compras, gestion
humana y contabilidad.

Recibe y realiza llamadas telefonicas requeridas por la empresa.

Redacta informes, notas, memorandos o todo tipo de documento que requiera la
empresa.

Registra y entrega observaciones que deba hacer respecto a los colaboradores y sus
actividades.

Recibe los documentos destinados al Gerente de la empresa e informa acerca de estos.
Soluciona las peticiones, quejas y reclamos que se presenten de algun cliente o de algun
colaborador

Garantiza el buen servicio, excelente comunicacion y atencion de calidad.

autoriza cobros correspondientes de la empresa y coordina el pago de estos.
Suministra informacion clara de los procesos llevados en cada area de trabajo de la
empresa.

Entrevista a los candidatos para ser parte del personal, como parte del proceso “Pietro
joyeros” y realiza una excelente evaluacion de cada uno.

Verifica que la documentacion de la empresa y del personal se encuentre al dia.

Velar porque cada Equipo y maquinaria se le realice mantenimiento.

Verifica el cumplimiento de cada una de las funciones destinadas a la labor realizada
por el personal de la empresa.
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Responsable de la documentacion legal ante Dian, GUPP ministerio de minas y energia,
alcaldia, cAmara de comercio.

Redactar convenios de colaboracion empresarial, contratos por prestacion de servicio,
contratos laborales o cualquier otro documento requerido por la empresa.

Evalia los procesos realizados por los asistentes administrativos y reporta
observaciones.

Coordina la consecucion de nuevos negocios y vela porque el proceso de contratacion
sea claro y de calidad.

Trabajo de la mano con la contadora y abogado, ingeniero SSGT, fotografo, ingeniero
de sistemas, segln corresponda el caso.

Realiza y/o organiza capacitaciones en todas las areas de empresa

Vela por que el taller tenga un excelente ambiente laboral

Apoya con el control de materia prima

Revisa constantemente las camaras y su sistema de seguridad

Responsable de la empresa cuando el gerente no esta

Revisa la mercancia terminada con lupa verificando que salga de excelente estado y
calidad

Fomentar un ambiente de trabajo seguro, tranquilo basado en valores dentro de la
organizacion

Conduccion estratégica de la organizacién y hacer las veces tanto de lider a lo
interno de la empresa, como de portavoz a lo externo de la misma.

Entrega pedidos a clientes mayoristas

Control en el banco

Realiza actividades de integracion y fomenta creatividad

Autoriza todos los movimientos financieros

Rinde informes de proyecciones mensuales a gerencia y evaluadores de cumplimiento
Realiza nuevas propuestas comerciales

Programar y enviar el personal a capacitaciones, inducciones y demas actividades
pertinentes al Sistema de Gestion.

Evaluacion de proveedores y personal de la empresa

Enviar personal a realizacion de examenes médicos; ingreso, periodico y retiro
Gestionar nuevas contrataciones y compras

Autorizar transiciones financieras

Presentar a la Gerencia el estado de los indicadores de gestion propios del proceso
Realizar actas de los comités de la empresa

Registro de capacitaciones

Cumplir con las funciones adquiridas en el Comité de Convivencia o Copasst

Reporta el progreso de cada uno de los procesos de la empresa a gerencia.

Reportes de accidentes ARL

Responsable de cumplimiento a todos los entes de control

Dirigir y organizar todas las areas de trabajo

Presentar informe mensual de ventas

Proponer nuevas propuestas comerciales

Informe de evaluacion de indicadores area comercial

Obligaciones SG - SST




120
TALLER PIETRO JOYEROS

Diseniar e implementar el plan de prevencion, preparacion y respuesta ante emergencias
Identificar, evaluar, prevenir y controlar tareas de alto riesgo en el campo de la seguridad
industrial.

Realizar la identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de los riesgos en todos los
niveles de la organizacion

Ejecutar las medidas de prevencion y control con base a los resultados de la
identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de los riesgos

Realizar la Rendicién de Cuentas del desarrollo del Sistema de Gestion de SST, que
incluya a todos los niveles de la empresa.

Funciones Comerciales

Realiza cotizaciones de clientes nuevos con disefios especificos. trabajando de la mano
con el disefiador.

Propone nuevas campanas publicitarias

Realiza informes y evalla indicadores de ventas, seguidores, de novedades quejas y
devoluciones, teniendo en cuenta imprevistos que se puedan presentar con el fin de
mejorar proximas ocasiones.

Organiza y lidera el equipo de marketing digital para que funcione correctamente
cumplimento asi mismo sus objetivos

Realiza reunién trimestral con todo el equipo de trabajo donde se proponen ideas y se
definen calendario trimestral teniendo en cuenta tendencias del momento, fechas
especiales.

Reunién trimestral con gerencia y operativa para definir cuales de las ideas anteriores
son mas viables y cuales tienen aprobacion.

Cierra tratos comerciales con influencies o0 modelos

Capacita consta menteé al personal apoyandose con la empresa encargada de los canales
virtuales "pagina web"

Participa activamente en videos de contenido comercial para la empresa

Asiste a eventos como ferias, conferencias

Asiste a capacitaciones tecnoldgicas que se la empresa considere necesarias
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Apendices 3. Manual de Funciones Cargo Contratista — Disefiador

Identificacion

Nombre del Cargo

Contratista- Disefiador de joyas

Nivel

Técnico, Tecnblogo o Profesional

Cddigo

Numero de Cargos

Uno

Dependencia

Areas marketing, canales virtuales

Cargo del Jefe
Inmediato

Gerente, administrador

Personas a Cargo

N.A

Objetivo del Cargo

Disefiar joyas y programacion web

Perfil del Cargo

Estudios Técnico en disefios web, Tecndlogo en programacion y disefiador web,
Profesional en Ingeniera Electronica o estudios afines

Experiencia 2 afos

Conocimiento Manejo de Programas CAD Y CAM

Especificos

Competencias

Creativo, dado al cambio, alegre, iniciativa, responsable.

Funciones / Actividades del Cargo
Gestion Administrativa

Obligaciones SG_ SST

Funciones

o Acompafiamiento a la administradora de clientes nuevos con disefios especificos.

e Propone modelos

e Suministra fotos y videos del proceso con el fin de usarlos en la parte publicitaria

o Trabajos exclusivos no debe de entregar material a otros talleres o personas externas

del mismo

e Cumplir con fechas programadas para la entrega de los modelos
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Apendices 4. Manual de Funciones Cargo Auxiliar Administrativo
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Identificacion

Nombre del cargo

Auxiliar administrativo

Nivel

Técnico en Administracion, tecnélogo en administracion y/o
Profesional en areas afines

Cadigo

Numero de Cargos

Uno

Dependencia

Areas administrativas

Cargo del Jefe
Inmediato

Gerente, administrador

Personas a Cargo

NA

Objetivo del Cargo

Apoyar en todas las actividades administrativas que se requieren para un eficaz desarrollo.

Perfil del Cargo

Estudios Tecnologa en areas administrativas, contaduria publica, auxiliar
administrativo, gestion de empresas

Experiencia 1 afio

Conocimiento Asesorias comerciales, fluidez verbal, herramientas ofimaticas,

Especificos contabilidad bésica, conocimiento de administracion, inventario y

archivo.

Competencias

e Disciplina

Capacidad de sintesis
Razonamiento Logico
Habilidad Numérica
Trabajo en Equipo
Toma de Decisiones
Responsabilidad
Orden

Servicio al cliente
Imparcialidad

Funciones / Actividades del Cargo
Gestion Administrativa

o Recibe las facturas de los proveedores, para su causacion.

« Manejo del archivo general; contable, Gestion humana

« Elaboracion de las facturas electronicas

e Cobro de cartera de lo facturado y no facturado.

e Brinda apoyo a la administradora

» Realiza actividades que el contador requiera para llevar al dia la contabilidad.

o Realizar las diligencias de la empresa relacionadas con la gestién de compras, gestion
humana y contabilidad.

e Recibe y realiza llamadas telefonicas requeridas por la empresa.

« Realiza cotizaciones de servicio, genera facturas, egresos, recibos de caja menor

« Realizar conciliacion bancaria.

o Realizar novedades de nomina
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Verifica que la documentacion del personal de la empresa se encuentre al dia y
completa.

Afiliaciones del nuevo personal ante las identidades correspondientes

Apoyar la consecucién de nuevos negocios y velar porgue el proceso de contratacion
sea claro y de calidad.

Recibir contabilizar cuentas de cobro con respectivo documento equivalente
Reportar cambios 0 novedades oportunamente a nuestros clientes

Llevar ordenado facturas de costos y gastos ordenadamente

Liquidar el pago correspondiente a seguridad social

Liquidar la némina del personal afiliado a la empresa

Gestionar las firmas requeridas para contratos laborales, convenios de colaboracion
empresarial o cualquier otro documento que requiera de firmas.

Apoyar en auditorias.

Obligaciones SG- SST

Procurar el cuidado integral de su salud

Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud;

Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo de la empresa

Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos
latentes en su sitio de trabajo

Participar en las actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido
en el plan de capacitacion del SG-SST

Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST.

Participar activamente las actividades para la implementacion del SGI

Informar y participar en la investigacion de accidentes.

Participar en los temas relacionados a las brigadas y simulacros.

Participar activamente en la identificacion de riesgos.

Funciones Comerciales

Apoyar al area comercial, responder mensajes de clientes virtuales en diferentes
fuentes o redes sociales, WhatsApp, pagina web, correo, teléfono

Recibir consta mente capacitaciones de la pagina web

Apoyar al adecuado cuidado de las joyas en secciones de fotos.

Tener presente las fechas de mantenimiento de la pagina web o demas canales virtuales
que se puedan implementar

Control y adecuacion de espacios de secciones de fotos, fechas puntuales que se
decidan sobre calendario por parte de administracion y/o gerencia, contactar modelos,
asegurarse que el personal tenga contratos firmados etc.

Apoyar con el empaque de las prendas vendidas y asegurarse que se envien
correctamente

Realizar copia de seguridad diariamente

Actualizar el catalogo en la nube de los modelos nuevos
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Verificar el proceso de devoluciones o respuesta a los clientes de quejas o peticiones
agendar con administradora y el disefiador para atender clientes nuevos
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Apendices 5. Manual de Funciones Cargo Contratista Ingeniero de Sistema

Identificacion

Nombre del Cargo

Contratista- Ingeniero de sistemas

Nivel profesional
Cddigo
Numero de Cargos Uno

Dependencia

Areas marketing y administrativa

Cargo del Jefe Inmediato

Gerente, administrador

Personas a Cargo

N.A

Objetivo del Cargo

Programador Web, planeacion y estrategias de los canales virtuales

Perfil del Cargo

Estudios

Ingenieria de sistemas

Experiencia

2 afos

Conocimiento Especificos

Manejo de Programas tecnolégicos

Competencias

Empresa legal que lleve méas 5 afios en el mercado, que tenga
un RUT coherente y nos permita suplir todas las
necesidades.

Funciones /Actividades del Cargo
Gestion Administrativa

Obligaciones SG —-SST
Funciones Comerciales

o Adaptacion de pagina segun cambios que gerente considere necesarios para el
dinamismo de la misma UI/UX

« Implementacion y configuracion de optimizacion de Seo, con el fin de mejorar los

motores de busqueda

e Actualizacién y mantenimiento de Plataforma e-commerce

« veracidad de chat. Y redes sociales

e ayuda a comprar hosting y dominio

o desarrollo de un panel administrativo eficaz, didactico.

o Desarrollo y mejoras contantes de CRM, Que nos permita dar seguimiento a las
interacciones, compras y preferencias de los clientes

e pruebas optimalizar equipos

o pasarela de pago actualizar y asegurar

« configuracion del Backus con frecuencia de un dia

e capacitaciones y entrenamiento personal

« responsable de cualquier solucion ante un dafio imprevisto dado en la pagina

e asegura tener segura la pagina web, protegerla de al hacker y proteger la

informacién de los

clientes
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Apéndices 6. Encuesta estructurada
Universidad Industrial de Santander
Instituto de Educacion Distancia “IPRED”
Gestion Empresarial

Esta encuesta tiene como objetivo realizar una investigacion de mercados que permita

obtener informacion necesaria para el Disefio del Plan de Accion e implementar los canales

Virtuales de Comercializacion mas adecuado en el taller Pietro Joyeros en la ciudad de

Bucaramanga.

Pregunta 1. ;usted le gusta las joyas en oro de 18 quilates?

a) Si
b) No
Si su repuesta fue si, responda la siguiente.
Pregunta 2. ¢ Le gusta las Joyas con disefios exclusivo y personalizados?
a) Si
b) No
Pregunta 3. Porque le gusta este tipo de joyeria
a) Calidad
b) Valor comercial
c) Garantia
Pregunta 4. ;Cual de los diferentes tipos de oro le gusta mas para elaborar sus
prendas?
a) oroamarillo
b) oro rosado
c) oro blanco
Pregunta 5. ¢Sitios donde le gusta comprar Joyeria en oro?
a) Talleres de joyerias
b) Tiendas de Joyerias
c) Mercado online o paginas web
Pregunta 6. ¢ Porque selecciono la anterior respuesta?
a) Por confianza

b)

Por economia
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c) Por tiempo, agilidad y economia.
Pregunta 7. ¢ Usted compra productos por internet?
a) Si
b) No
Si su respuesta es si, por favor conteste la siguiente:
pregunta 8. ; Cual es el medio que mas utiliza al comprar por internet (online)?
a) Mercado libre
b) Facebook
¢) Instagram
d) Péagina web de la empresa
Pregunta 9. ;Cual es el medio de pago que usted le parece mas confiable al momento
de cancelar su producto online?
d) Pagos contra entrega
e) Pagos en linea PSE
f) Pagos directo con el proveedor
Pregunta 10. ;Que es lo que le gusta de los mercados digitales?
a) Variedad de productos
b) Descripcion detallada del servicio o producto
c) Asesoria personalizada
d) Tiempo y agilidad al comprar
e) Forma de pago
f) Todas las anteriores
Pregunta 11. ¢ Si el taller Prieto Joyeros vendiera sus productos por canales virtuales,
usted le comprara?
a) Si
b) No

Gracias por su colaboracion y respuesta.
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Apéndices 7. Estructura de la entrevista a los colaboradores del taller Prieto Joyeros

Universidad Industrial de Santander
Instituto de Educacion Distancia “IPRED”

Gestion Empresarial

Esta entrevista a los colaboradores del taller, tiene como objetivo realizar una investigacion
de mercados que permita obtener informacion necesaria para el Disefio del Plan de Accion e
implementar los canales Virtuales de Comercializacion mas adecuado en el taller Pietro Joyeros
en la ciudad de Bucaramanga.

Pregunta 1. ;Hace cuanto trabaja en el Taller Pietro Joyeros?

a) 6 meses a 1 afio

b) 1 afio a 5 afios

Pregunta 2. ;Ustedes tienen teléfonos celulares inteligente?

a) Si

b) No

Pregunta 3. ;Qué piensa de la tecnologia a la hora de vender y comprar productos o
servicios?

a) confiable, pero se debe tener cuidado verificando informacion

b) No confiable

Pregunta 4. ;Estaria de acuerdo, si el taller Pietro joyeros buscara nuevos canales de
distribucion de comercializacion? (escriba su respuesta)

a) Abrir una tienda virtual

b) Seria un reto

c) Si

d) Solo taller

e) Tienda fisica

Pregunta 5. ; Qué considera es mas viable para Pietro joyeros?

a) Abrir una tienda virtual

b) Tienda fisica
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Pregunta 6. como colaborador del taller, le gustaria apoyar el nuevo canal de ventas

online?
a) Si
b) No

Pregunta 7. Tienen conocimiento de algunos de estos items que a continuacion le voy
a mencionar por favor responda:

a) Atencién al cliente

b) Fotografia

c) Informaética

d) Marketing digital

e) Redes sociales

f) Ningunas de las anteriores

Pregunta 8: ¢ Cual es el medio de pago que usted le parece mas confiable al momento
de comprar su producto online?

a) pago contra entrega

b) pago efetivos

Pregunta 9. ¢ Qué servicio seria el mejor a ofertar en la pagina web del taller Prieto
joyero?

a) Asesorias personalizadas

b) Variedad en los productos

C) Todas las anteriores

Pregunta 10. ¢Si el taller Prieto Joyeros vendiera los productos por medio digitales o

plataformas, ustedes lo apoyarian en sus redes, como compartiendo la informacion con sus

contactos?
a) Si
b) No

Gracias por su colaboracion
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Apéndices 8. Planilla de Actividades Taller Pietro Joyeros.

PIETRO

JOYEROS
Tema:
Fecha: | Lugar: |

Blogue | Dia | Hora | Actividad | Conceptos | Recursos | Responsable

PLANILLA DE PROGRAMACION DE TALLER PIETRO




131
TALLER PIETRO JOYEROS

Apendices 9. Planilla de control y asistencia de Capacitaciones Taller Prieto Joyeros

PIETRO
' Taller Pietro Joyeros .

Planilla de Control y Asistencia

Codigo
Trabajadores Version
Fechca: Vigencia
Hora Nombrey | Cedula Cargo Firma Correo Observ
apellido

acione
S
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Apendices 10. Propuesta Comercial PUXLES Desarrolladores de sitios Web

Propuesta Técnica Dirigida a:

Pietro Joyeros

Desarrollo y puesta en marcha sitio web

Ofrecimiento Econdmico

o) PUXLES

Calle 13 # 93 - 35, oficina 702. Bogota DC — 321 261 1636 / 302 337 0205
www.puxles.com



http://www.puxles.com/
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junio 30 del 2023

Sr. Pedro Diaz
Pietro Joyeros
Bucaramanga DC.
La ciudad

Ref.: DESARROLLO DE SITIO WEB

Respetados sefiores,

Nos permitimos adjuntar las especificaciones técnicas, y el ofrecimiento econémico parasu
respectivo analisis, resaltando que nos movemos acorde a los lineamientos del sector
tecnoldgico, considerando la dinamica del mercado y los requerimientos especificos de
nuestros clientes.

PUXLES es una empresa dedicada al desarrollo de software genérico y a la medida bajoel
concepto de arquitecturas modulares, distribuidas y moviles, que son portables,
escalables, de facil mantenimiento e interoperables en sistemas heterogéneos (Windows,
Linux, Mac). Nuestro propésito es poner a su disposicion los precios mas competitivos del
mercado, la calidad del producto y el acompafamiento técnico de expertos calificados en
cada una de nuestras areas.

Cordialmente,

) —G&

Jorge Andrés Pérez Guzman
Representante Legal
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Clausula de Confidencialidad

“El contenido del documento se considera de caracter confidencial entre
PIETRO JOYEROS y PUXLES S.A.S, pues en este se han consignado
tecnologias, procedimientos, investigacion y desarrollo propios de nuestra
empresa, siendo este un compendio del Know How de afios de experiencia
de nuestra empresa. Esta informaciéon no podra ser utilizado total o
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1. DESARROLLO DE SITIO WEB

PROPUESTA ECONOMICA
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1.1 ALCANCE DEL PROYECTO

De acuerdo a los requerimientos evaluados entre los interesados del proyecto, se solicita
construir una aplicacion web que cumpla con los siguientes requerimientos funcionales:

e Desarrollo de la Plataforma E-commerce
o Disefio y configuracion de un sitio web atractivo y funcional.
o Implementacion de un sistema de carrito de compras intuitivo y seguro.
o Integracién de pasarelas de pago confiables para transacciones seguras

e Disefio UX/UI
o Disefo de una interfaz de usuario (Ul) intuitiva y atractiva.
o Implementaciéon de principios de experiencia de usuario (UX) para una
navegacion efectiva.
o Disefo responsive para garantizar una experiencia consistente en todos
los dispositivos.

e Administrador de Contenido.
o Desarrollo de un panel de administracion personalizado.
o Gestion de clientes, productos, inventario y érdenes de compra

e Implementacion de Chat en el ecommerce.
o Integracion de un sistema de chat en tiempo real para soporte al cliente.
o Personalizacién del chat para reflejar la identidad de la marca

e CRM (Customer Relationship Management)
o Desarrollo e implementacion de un sistema CRM para la gestion efectiva
de relaciones con los clientes.
o Seguimiento de interacciones, historial de compras y preferencias

e Integracion de Redes Sociales
o Inclusion de enlaces directos a las redes sociales relevantes.
o Implementacion de funciones para compartir productos y promociones en
redes sociales

e Optimizacion SEO.
o Configuracion y optimizacién de SEO para mejorar la visibilidad en motores
de budsqueda.
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jPUXLES

o Implementacion de palabras clave relevantes y meta etiquetas

e Adquisicién de Dominio y Hosting.
o Compray configuracién de un dominio representativo de la marca.
o Seleccion de un servicio de hosting confiable y escalable

e Desarrollo de Chatbot.
o Implementacion de un chatbot en whatsapp para asistencia automatica.
o Configuracion de respuestas automaticas y flujo de conversacion
o Integracién con ChatGPT

e Configuracion Backup con frecuencia de minimo 1/ dia.

e Capacitaciones y entrenamiento.

1.2 REQUISITOS

e Debe ser un sitio web responsive. Es decir, que se pueda renderizar en diferentes
dispositivos, PC, Tableta, Celulares.

1.3 SUPUESTOS Y RESTRICCIONES

= PUXLES S.A.S., brinda la asesoria técnica para el analisis, disefio, desarrollo,
instalacion y soporte de una aplicacién a la medida.

= La exclusividad de la solucién es unicamente del cliente, lo que quiere decir que
PUXLES S.A.S. no puede ni debe ofrecer esta solucién a terceros, y mucho menos
hacer usufructo de la solucién.

= El cddigo fuente sera proporcionado al cliente.

= Se propone GIT como sistema de administracion de repositorio del codigo fuente de
la aplicacion.

= Elcliente debe proveer una persona (Product Owner) para definicion del backlog. El
backlog es una lista de tareas a construir en conjunto para alcanzar la definiciéon de
toda la funcionalidad del sitio web (algunas son explicitas en las maquetas Ul).

= El dominio y el hosting se debe pagar anualmente, dependiendo del proveedor
seleccionado. El valor de la propuesta tiene incluido el costo por el primer afo.
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BelruxiEs

1.4 TIEMPO DEL SERVICIO

El proyecto tiene una duracion de 3 meses para realizar todas las actividades de
aclaraciones, disefio y pruebas del sitio web.

1.5 PERSONAL DEL SERVICIO

Se contara con los siguientes perfiles profesionales:

e Coordinador del servicio.
e Disefiador UI/UX.

e Desarrollador Frontend.
e Tester y documentador.

1.6 ENTREGABLES Y METODOLOGIA

El proceso de desarrollo de software usara un enfoque agil e incremental, basado en la
metodologia Scrum, con iteraciones planeadas cada 2 semanas para obtener unproducto
estable. Los entregables son:

e Cadigo fuente.

e Disefio hecho en figma.

e Manual de usuarios funcional.

e Manual de configuracion del producto para instalacion.
e Historias de usuario modeladas.

e Montaje de solucién en proveedor de nube.

1.7 SOPORTE TECNICO

PUXLES SAS incluye el servicio de soporte telefénico a los clientes en el horario de lunes
— viernes 8:00am — 5:00pm segun la hora colombiana (-5 GMT) durante la duracién del
proyecto y su garantia. Para incidencias presentadas por fuera de este horario
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enviandonos un correo a support@puxles.com y con gusto le daremos una respuesta
oportuna.

1.8 CONDICIONES ECONOMICAS

El desarrollo del producto tiene un costo total de $44.500.000, destallado asi.

ltem Valor

Disefio UX/UI $ 4.000.000

Desarrollo de la Plataforma E-commerce $ 18.000.000

Administrador de Contenido $ 7.000.000

Implementacion de Chat en el ecommerce $ 2.000.000

CRM (Customer Relationship Management) $ 8.000.000

Integracion de Redes Sociales,

Optimizacién SEO,

Adquisicion de Dominio y Hosting (por 1 afio), $ 3.000.000

Configuracion Backup con frecuencia de minimo 1/ dia / 1 afio

Desarrollo de Chatbot (Flujo basico a medio) $ 2.500.000

Documentacion, capacitacion y garantia (1 mes) 0
SUBTOTAL $ 44.500.000

IVA (exento por mantenimiento software remoto) $ 0

TOTAL $ 44.500.000

NOTA. El valor es sin IVA. Cuando el desarrollo es a medida, se debe cobrar un IVA de
19%, pero, cuando es un soporte 0 mantenimiento en remoto a un software que se
encuentra en la nube, el IVA es 0.

1.9 FORMA DE PAGO

Se requiere anticipo del 20% y mensualmente se verifican entregables pactados para
facturar proporcionalmente al avance.

1.10 GARANTIA

Se contara con 1 mes de garantia una vez puesta en marcha el sitio WEB.


mailto:support@puxles.com
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1.11 VIGENCIA DE LA PROPUESTA

Los costos detallados anteriormente tienen una vigencia de 30 dias calendario.
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Apendices 11. Fotografias de Socializacion de los canales virtuales y con el personal de
taller Prieto Joyeros
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Apendices 12. Fotografias de los procesos de la elaboracion de algunos productos Taller
Prieto Joyeros




