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Resumen

Close2U, es una startup peruana especializada en tecnologia, seguridad de datos,
tributacion y gestion comercial. Tiene mas de seis afios de experiencia en aplicaciones web y
moviles creando soluciones para todo nivel. A la fecha atiende a mas de 3,300 micro y
mediana empresas en mas de 30 industrias a nivel nacional. Es un Proveedor de Servicios
Electronicos (PSE) dos veces ganador en Inndvate Perd.

A través del Business Consulting se realizé un andlisis de la situacion general de la
empresa y se replanteo los objetivos principales, teniendo como objetivo identificar el
problema principal de la empresa, para ello, se utiliz6 el método de la matriz de criticidad, a
través del cual, se identificd el problema central; (a) no contar con un plan de marketing y
ventas, (b) no tener una estrategia digital para la obtencién de leads de calidad y; (c) la
necesidad de una estrategia de retencion y fidelizacion de clientes. Las iniciativas propuestas
para afrontar el problema clave son: (a) la implementacién de un plan de marketing y ventas,
(b) plan de marketing digital con indicadores clave de monitoreo, y (c) estrategia de
fidelizacion y retencion de clientes.

Asimismo, las recomendaciones propuestas estan orientadas a que Close2U recupere
su cartera de clientes y se consolide como una empresa rentable a través de la eficiencia y el
uso adecuado de las herramientas digitales actuales manteniendo su compromiso y

responsabilidad social basado en principios de desarrollo sostenible.



Abstract

Close2U, is a Peruvian startup specialized in technology, data security, taxation, and
business management. It has more than six years of experience in web and mobile
applications creating solutions for all levels. To date, it serves more than 3,300 micro and
medium-sized companies in more than 30 industries nationwide. It is an Electronic Service
Provider (ESP) twice a winner in Inndvate Perd. Through Business Consulting, an analysis of
the general situation of the company was carried out.

The main objectives were redefined, aiming to identify the main problem of the
company, for this, the method of the criticality matrix was used, through which the central
problem identified was; (a) not having a marketing and sales plan, (b) not having a digital
strategy for obtaining quality leads and; (c) the need for customer retention and loyalty
strategy. The initiatives proposed to address the critical problem are (a) the implementation of
a marketing and sales plan, (b) a digital marketing plan with key monitoring indicators, and
(c) customer loyalty and retention strategy.

Likewise, the proposed recommendations are aimed at Close2U recovering its client
portfolio and consolidating itself as a profitable company through efficiency and the
appropriate use of current digital tools while maintaining its commitment and social

responsibility based on sustainable development principles.
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Capitulo I. Situacion General

La pandemia de Covid-19, ha afectado a nivel mundial a casi todas las empresas de
los diversos rubros comerciales e industriales. De acuerdo con datos del Banco Mundial (BM,
2021), “la cuarta parte de empresas en el mundo registré una caida del 50% en las ventas
durante el altimo trimestre del 2020, mientras que s6lo [sic] un tercio aumento o se mantuvo
igual” (p. 2). Por otra parte, si bien, en este contexto, la mayoria de paises en desarrollo,
incluido el Perd, han implementado estrategias para apoyar a las empresas, estas ayudas han
sido insuficientes o no canalizadas adecuadamente, y las pequefias y las medianas empresas
(Pymes) han sido las mas afectadas (OIT, 2020).

En el Perd, un pais de emprendedores, la situacion de estos en su conjunto, es decir,
del grupo econémico que conforman, ha sido, sin duda, complicada, ya que, tal como lo
sefial6 el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2021), durante el cuarto
trimestre del afio 2020, hubo un incremento en el alta de nuevas empresas relacionadas con
rubros comerciales de subsistencia y atencion primaria, mientras que, por contraparte, otro
grupo de empresas y startups generaron soluciones pensadas en atender necesidades que
generd y genera la pandemia, cuyo impacto ha sido altamente negativo durante el afio 2020,
tal como lo confirman algunos estudios realizados por el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID, 2020) y el Programa de Desarrollo Emprendedor (PRODEM, 2020), que sefalan, al
respecto, que la pandemia ha provocado que ocho de cada 10 emprendimientos hayan sido
afectados por esta crisis, y que la mitad de los emprendimientos que tenian menos de un afio
0 que estaban recién iniciando tuvieron que interrumpir sus procesos, mientras que un 53%
de los que ya vendian dejaron de hacerlo.

Por otra parte, los emprendimientos del sector tecnoldgico como Close2U fueron
impactados en menor medida (BID, 2020), sin embargo, han tenido que invertir en el cambio

de sus procesos Yy en la innovacién de nuevos productos o servicios que respondieron a las



nuevas necesidades de un publico afectado por la pandemia de Covid-19 (BID, 2020). El
29% de las empresas tecnologicas dejaron de vender, frente a mas del 80% en otros sectores
de servicio, y esta figura se ha repetido en los emprendimientos tecnoldgicos de paises
latinoamericanos, incluido el Pert (BID, 2020). Ademas, debe sefialarse que, en el contexto
de los cambios relacionados o propiciados por la actual pandemia, las nuevas formas de
trabajo de los emprendedores y sus equipos humanos, el teletrabajo y los cambios en las
rutinas de trabajo, entre otros, han afectado a cada dos de tres emprendimientos, los mismos
que han observado un decaimiento en la productividad de sus trabajadores (BID, 2020).

1.1  Presentacion de la empresa

Close2U es una empresa peruana enfocada en la innovacion digital, la seguridad de
los datos, la tributacién y la gestién comercial con amplia experiencia en el desarrollo de
aplicaciones web y moviles, lo que le ha permitido crear soluciones de alto impacto para los
negocios y organizaciones. El lema de Close2U “Estamos contigo para transformar tu
negocio con tecnologia e innovacién” estd muy arraigado en las soluciones y servicios que
ofrece, las cuales buscan optimizar los gastos de sus clientes, ya que permiten agilizar las
ventas del negocio gracias al Enterprise Resource Planning (ERP, que refiere la
‘planificacion de recursos empresariales’) que ha desarrollado, el cual es muy intuitivo
(Close2U, 2021c).

Close2U también cuenta con mddulos de facturacion electrénica de implementacion
muy rapida que permiten agilizar procesos de pagos masivos a comisionistas, y cabe resaltar
que la empresa conoce y considera las normas de la Superintendencia Nacional de Aduanas y
de Administracion Tributaria (SUNAT), ademas de actualizar su plataforma automéaticamente
ante cualquier cambio en la normativa referida correspondiente. No obstante, nada de esto
hubiera sido posible sin un gran equipo enfocado en la innovacién y con orientacion al

cliente, por lo que resulta importante y se justifica, sin duda, conocer la historia de esta



empresa (Close2U, 2021c).

Close2U es una startup fundada en 2015 por cuatro especialistas en innovacion y
tributacion, y con Armida Ochoa como Chief Executive Officer (CEO) y fundadora. En 2016,
logro registrarse como proveedora de servicios electronicos autorizados por la SUNAT para
brindar servicios de facturacion electronica a través de la solucion Tefacturo.pe. Luego, en
2017, gand el premio a la innovacion por Tefacturo.pe y su motor inteligente, y, ese mismo
afio, presentd una ponencia sobre democratizacién de la facturacion electronica en el Peru en
TechSuyo, en la Universidad de Standford. Desde 2018 hasta la actualidad, ha logrado
obtener la certificacion de seguridad de informacién 1ISO 27001, lo cual ha sido un factor
importante en su propuesta de valor, ya que le permite ofrecer acceso y almacenamiento
seguro a sus clientes. Posteriormente, en 2020, gand el premio a la Innovacion Empresarial
por su solucién Practipago, que ofrece pagos masivos para comisionistas (Close2U, 2021d).
Actualmente, sobrepasa los 3000 clientes en 30 rubros o industrias de negocio en todo el
Per(, ha logrado gestionar mas de S/.12 billones en ventas de sus clientes a través de su
plataforma, y ha emitido mas de 8 millones de comprobantes (Close2U, 2021a). Su historia
ha sido escrita por el gran equipo humano que ha formado y esta marcada por soluciones muy
innovadoras, reconocidas y premiadas, que constituyen, por cierto, su factor diferenciador en
el mercado.

Por ultimo, Close2U, con el objetivo de lograr que las empresas reduzcan sus costos
de facturacion hasta en un 87%, establecio el uso de plataformas, que hacen referencia a
cuatro soluciones o productos: (a) Tefacturo.pe ERP para pymes, (b) Tefacturo.pe
Integracion, (c) Practipago, y (d) ContaExpress.

Tefacturo.pe ERP para pymes. Solucion que permite digitalizar y controlar diferentes
areas del negocio con un sistema de gestion empresarial en linea que reside en la nube y que

contempla: (a) la gestion integral, (b) la facturacion electronica, (c) el control de ventas, (d)



las compras, (e) la contabilidad, y (f) las finanzas. Ademas, este sistema permite generar la
declaracion mensual, gestionar compras y facturas, centralizar facturas virtuales y fisicas,
manejar inventarios, controlar stocks o existencias y tiendas online, gestionar cobranzas,
pagar a proveedores, y que las facturas sean validas por la SUNAT para asi evitar multas en
las declaraciones (Close2U, 2021g).

Tefacturo.pe Integracion. Es la solucion digital que permite la emision de
comprobantes electronicos validados automéaticamente con la SUNAT desde el propio
sistema del cliente, asi como un sistema de integracion innovador rapido y facil (Close2U,
2021f).

Practipago. Es la solucion que permite automatizar y optimizar el pago de
comisiones. Es la Unica plataforma que permite registrar miles de facturas y miles de
comisionistas en pocos minutos. Brindando al cliente la posibilidad de obtener ahorros de
personal, costos y tiempo, asi como realizar un control de pagos en linea, el cobro inmediato
de comisionistas de hasta 15 dias antes, el control contable y la notificacion de pago a
comisionistas, y un andlisis de la informacion (Close2U, 2021e).

ContaExpress. Solucién orientada a independientes y a comisionistas, a quienes se les
ofrece esta plataforma para realizar la declaracion de impuestos mensuales ante la SUNAT, y
evitar omisiones o errores. Asimismo, asume el 100% de responsabilidad sobre las
declaraciones mensuales del cliente, y, ademas, es el Unico servicio que ofrece la solucién a
traveés de un aplicativo movil (Close2U, 2021b).

1.2 Modelo de negocio Close2U

La finalidad de usar el modelo Canvas es analizar la estructura de negocio de la
empresa e identificar sus estrategias de creacion de valor. El Business Model Canvas (BMC)
muestra de manera légica la interconexion entre los nueve aspectos basicos de un modelo de

negocio, asimismo, entre sus beneficios de uso tenemos; mejora de la comprension, amplios



puntos de enfoque y andlisis estratégico, segin lo mencionado por Carazo (2017). El objetivo
empresarial de Close2U es brindar soluciones innovadoras de servicios electronicos
orientados a las pymes y grandes empresas, con la finalidad de digitalizar y controlar
diferentes areas del negocio con un sistema en linea que contempla la gestion integral, la
facturacion electronica, el control de ventas, las compras, la contabilidad y las finanzas. En la
figura 1 se presenta el esquema del modelo de negocio de la empresa.

Figura 1

Business Model Canvas de la empresa Close2U
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Socios claves: Tal como se observa en la Figura 1, Close2U posee tres socios
estratégicos: Los proveedores de CRM, ERP, contabilidad, etc., con los cuales tienen alianzas
para el trabajo en sus ERP incluyendo mdédulos de facturacion, cobranzas, entre otros.
Asimismo, cuenta con proveedores de servicios de internet para el trabajo remoto y sus
servidores. En el caso de las instituciones de financiamiento como Innovate Per(, la empresa
recibid recursos no reembolsables para sus desarrollos tecnoldgicos de innovacion. En el caso
de la SUNAT colaboran como proveedor de servicios electronicos (PSE) para el servicio de
emision de facturacion electronica.

Actividades clave: Las actividades claves de Close2U son el disefio y desarrollo de



software para pymes y grandes empresas, Y las actividades derivadas de la primera, que, a
saber, son las siguientes: Software de emision de comprobantes, aplicativos integrados a
ERP, atencion al cliente, facturacion y cobranzas y pago masivo de comisiones. Close2U esta
comprometido con sus clientes a brindarles el soporte 24/7, para lo cual cuenta con personal
especializado en las soluciones tecnoldgicas que ofrece.

Recursos clave: El principal recurso clave de la empresa es el personal especializado
en IT, para lo cual es necesario mantenerlo motivado y reciben las capacitaciones necesarias
para su cumplimiento de labor. Asimismo, el personal del &rea de ventas cumple un papel
importante en el &rea comercial. Otros recursos para el desarrollo de las soluciones son los
siguientes: servicios en la nube, servidores, internet, certificaciones, entre otros.

Propuesta de valor: La propuesta de valor de Close2U es brindar soluciones
innovadoras de servicios electrénicos orientados a las Pymes, de manera rapida y sencilla.

Relacidon con el cliente: El servicio de Close2U es B2B y se caracteriza por brindar el
soporte técnico a los clientes a través de una atencion customizada.

Canales: Considerando estos canales, Close2U busca tener una participacion activa
en las redes sociales, pagina web, departamento de ventas: prospeccion, participacion en
eventos tales como Startup e Innovate Per0.

Segmento de clientes: Close2U ha segmentado a sus clientes, teniendo en cuenta el
impacto que generara en cada sector especifico en el desarrollo industrial, economico, social
y tecnologico del pais, considerando a los siguientes sectores: pymes y grandes empresas.

Estructura de costos: Sus principales gastos son: administrativos y de Recursos
Humanos, del area de Desarrollo e Innovacion de Productos (disefio, programacion, calidad,
etc.), del area de marketing y comercial (servicio al cliente y comunicaciones), del area de
soporte, por servicios tecnologicos: de internet, web, ERP, etc. Por servicios en la nube.

Fuentes de ingreso: Close2U genera ingresos por las ventas de acceso nivel usuario



para emision de comprobantes, médulos integrados a ERP para emision de comprobantes,
TeFacturo.pe ERP para pymes, TeFacturo.pe integracion con ERP y PractiPago: pago masivo
de comisiones, y ContaExpress: declaracion tributaria automatica para independientes y
comisiones. También genera ingreso por las soluciones customizadas a softwares ya usados
por el cliente.

1.3 Vision, Mision, Valores

1.3.1 Visién

La vision de la empresa, de acuerdo con Close2U, Identidad v5 (2020), es “proveer las
plataformas méas innovadoras y féciles para intercambio de documentos entre empresas y
personas en una gran red digital, facilitando el intercambio de informacién en tiempo real”
(p. 1).

Por su parte, D’ Alessio (2015) sefiald, al respecto de la vision, que esta debe
responder a la pregunta: ;Qué queremos llegar a ser?, y ha de ser motivante y retadora
respecto al lugar donde la compafiia anhela llegar. Basado en ello, la vision debe ser evaluada
y contener, ademas, las siguientes caracteristicas: (a) ser simple, clara y comprensible; (b) ser
convincente, ambiciosa y realista; (c) estar definida en un horizonte de tiempo; (d) estar
proyectada a un alcance geogréfico; (e) ser conocida por todos; (f) estar expresada en
términos que permitan crear un sentido de urgencia; y (g) exhibir una idea clara respecto al
lugar donde la organizacion desea ir. Asimismo, atendiendo a estas caracteristicas y de
acuerdo con el analisis realizado, se considera que la empresa Close2U podria incidir en el
liderazgo que planea alcanzar objetivos a una determinada fecha, con el fin de generar un
factor retador en sus empleados.

1.3.2 Mision
La mision de la empresa de acuerdo con Close2U Identidad v5 (2020), es “Proveer las

plataformas mas simples y agiles que se enfocan en el intercambio electronico de documentos



entre empresas y personas, en una comunicacion en tiempo real y con creacion de
oportunidades de cross-selling y up-selling” (p. 1).

Por su parte, Kotler y Armstrong (2004) manifestaron, al respecto de la mision, que
“las declaraciones de mision deben tener un significado y ser especificas, pero motivantes”
(p. 40), es decir, que el pablico sea capaz de entenderla y, al mismo tiempo, que logre
destacar las fortalezas de la compafiia en el mercado, centrandose en los clientes y en la
experiencia que les puede ofrecer. De igual forma, ambos autores (2004) coincidieron en que
la mision de una compafiia no debe desarrollarse en funcion de alcanzar mayores ventas o
ingresos, sino de que estas deben ser el resultado del esfuerzo por haber creado valor para los
clientes. Asimismo, atendiendo a estas ideas y de acuerdo con el analisis realizado, se
considera que la empresa Close2U podria ajustar y clarificar el significado de su mision, es
decir, que puede ser formulada en términos mas entendibles por el publico, y, al mismo
tiempo, despertar su interés diferenciandose del resto.

1.3.3 Proposito

Close2U busca crear soluciones agiles, efectivas y de alto impacto, mediante procesos
digitales innovadores que permitan simplificar la administracion y la contabilidad de las
organizaciones, con lo que se convierte en la principal aliada para facilitar la gestion
empresarial a todo nivel.

Tal como Collins y Porras (1996) lo indicaron, la razon fundamental de la existencia
de una organizacion es precisamente su prop6sito. Ambos autores (1996) concordaron en que
las empresas que logran el éxito lo obtienen porque, por lo general, han definido claramente
sus valores y propositos, los cuales han guiado su ejercicio profesional. También debe
sefalarse que el propdsito de una organizacion no solo debe centrarse en lo que produce o en
tratar de satisfacer a sus clientes objetivo, sino que debe reflejar y capturar el alma de la

empresa.



Por otro lado, se debe tener en cuenta que, si bien cualquier empresa busca maximizar
las ganancias de los accionistas, esto no debe incluirse entre los principales propdsitos que
persigue una organizacion, ya que, como lo sefialaron Collins y Porras (1996), “es el
proposito estandar para aquellas organizaciones que ain no han identificado su verdadero
proposito central” (p. 70). Cabe sefalar, ademas, que, para los autores (1996) antes
mencionados, la finalidad principal de una organizacion debe ser guiar e inspirar; es decir,
que el proposito primordial “es una razén de ser, no un objetivo o una estrategia comercial”
(p. 69).

1.3.4 Valores

Los valores de una empresa son los principales cimientos de una organizacion, son los
principios que la guian y rigen su comportamiento. La empresa Close2U ha desarrollado y
cultivado los siguientes valores:

e Innovacidn: Crear las mejores soluciones pensando en las necesidades de sus

clientes.

e Simplicidad: Sus plataformas estan disefiadas para ser amigables y sencillas

frente a cualquier usuario.

e Agilidad: Conocen la importancia del tiempo para sus clientes. Sus soluciones

agilizan los procesos reduciendo el tiempo en un 80%.
e Confiabilidad: La claridad y seguridad de la informacion es importante, por lo

cual sus plataformas cuentan con los mejores certificados de seguridad.
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Capitulo I1. Analisis del Contexto
2.1  Andlisis del contexto externo de la empresa
2.1.1 PESTEL

a. Politico. El pais se encuentra en una situacion de incertidumbre, generado por los
resultados de las elecciones generales presidenciales, declarandose como ganador el
candidato de Peru Libre, Pedro Castillo Terrones, gobierno que se caracteriza por traer un
discurso socialista, lo cual ha motivado el incremento del tipo de cambio a niveles
histéricamente altos como S/4.10 (agosto 2021). Asimismo, este panorama se ha acrecentado
a raiz de la toma de mando, ha dado un primer mensaje a la nacion anunciandola
convocatoria a la Asamblea constituyente y el nombramiento del primer gabinete ministerial,
conformado por partidarios de la izquierda y con poca experiencia.

La corrupcion, en la politica, es innegable y es un factor que juega en contra de la
inversion en el pais. En ese contexto, hoy tenemos un presidente preso, otros dos en procesos
judiciales, uno a la espera de una extradicion y excandidatos presidenciales involucrados en
una serie de casos de corrupcién. Asimismo, se puede afirmar que el Per( atraviesa desde
hace varios afios una crisis institucional crénica, y que los ciudadanos no confian en las
instituciones o lo hacen solo como ultimo recurso.

En marzo de 2020, cuando el Congreso tenia apenas dos meses de haber sido elegido
y varios congresistas se contagiaron de Covid-19 en pleno proceso de instalacion, el sector
salud colapso casi de inmediato. Las medidas de restriccion de movilidad (“cuarentenas”)
fueron incumplidas masivamente desde la segunda semana: la informalidad, correspondiente
a un 70% de la poblacidon, no se podia sostener sin laborar. La incapacidad del Estado para,
primero, ubicar y registrar a sus ciudadanos y, segundo, para llegar a ellos para suministrarles
alimentos, agua y bonos econdmicos fue notoria. Todos los sectores productivos no

considerados como esenciales (alimentos, comunicaciones, farmacia 0 medicina, etc.) se
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paralizaron por completo, pero los mas afectados fueron los negocios ligados a los sectores
turismo, entretenimiento y centros comerciales.

Actualmente, las ventas se han recuperado en todos los sectores, pero, en muy pocos
casos, han vuelto a sus niveles pre-Covid-19. En el caso de Close2U, las soluciones que
ofrece estan dirigidas a un segmento de pymes, algunas de las cuales, dependiendo del sector
donde se desempefian, han visto mermadas sus ventas, por lo que la empresa, actualmente,
tiene una cartera de clientes con cuentas por cobrar de 30, 60 a méas dias.

Regulaciones del Gobierno Central. SUNAT-facturacion electronica, OSE. En los
altimos afos, el impacto tecnoldgico en el mundo ha generado muchos beneficios para las
empresas, y uno de ellos es la implementacion de soluciones tecnoldgicas en la
administracion y contabilidad, lo que ha generado poder brindar un mejor control para las
empresas. La SUNAT, como entidad recaudadora, ha puesto gran atencion en aprovechar
estos beneficios, lo que ha traido la innovacién tecnoldgica para la obligacién tributaria
formal y su fiscalizacién. Uno de los procesos que logré implementar son los comprobantes
electronicos de pago, como recibos de honorarios, facturas y boletas, entre otros, lo cual, a
partir de 2010, se fue implementando gradualmente.

Inicialmente, los comprobantes electrénicos sélo podian ser generados a través de la
clave SOL en el portal de la SUNAT, aunque luego la SUNAT autoriz6 a los OSE, empresas
privadas, ofrecer el servicio para la emision de los comprobantes electronicos, y Close2U es
una de las empresas autorizadas por la SUNAT como proveedor de servicios electronicos
(PSE) desde el afio 2016.

b. Econdmico. Segun el Banco Central de Reserva del Pert (BCRP, 2019), el
producto bruto interno (PBI) paso de crecer 4.0% en 2018 a 2.2% en 2019. En 2020, el PIB

se contrajo en -11.1% como consecuencia de la reduccion de la demanda interna en -10.1%,
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principalmente por la disminucion del consumo de las familias en -8.8% y por la inversion
bruta fija que decrecio en -15.6%.

La contraccion del PIB es resultado de la aplicacion de las medidas del Estado de
Emergencia Nacional para afrontar los efectos de la pandemia Covid-19, que determinaron la
reduccion de este indicador en los Ultimos cuatro trimestres, a pesar de la reapertura
progresiva de las actividades, en el contexto de las fases de reactivacion econémica, que
incidieron, en general, en una menor caida de la produccion.

La inflacion registrada en 2019 fue de 1.9%, y en 2020, de 2% (BCRP, 2021). El
escenario base de previsiones contempla que la inflacion, en términos interanuales, mostrara
una tendencia decreciente en los siguientes meses (EI Economista, 2021). Esta proyeccion
toma en cuenta que el gasto de las familias ain se mantendra relativamente débil, por los
impactos que ha tenido la crisis sanitaria sobre la economia y el mercado laboral.

El BCRP (2021) estim6 que la inflacion proyectada para el afio 2021 seria de entre 1.7
y 2.1%, sin embargo, a julio del 2021 la inflacién ha alcanzado el 3.81% debido al contexto
politico que enfrenta el pais. Por su lado, la Comision Econdmica para América Latina y el
Caribe (CEPAL, 2020) proyectd un crecimiento de la economia peruana de 9% para el 2021,
indicando que es la economia con mejor proyeccidn de crecimiento a nivel latinoamericano;
asimismo, agrega que el crecimiento proyectado serd un “efecto rebote”, luego de haber sido
uno de los paises més afectados durante la pandemia.

c. Social. Segun el INEI (2020), en 2020, la tasa de desempleo de Lima Metropolitana
se ubicd en 13%, siendo 6.4 puntos porcentuales méas que en 2019 (6.6%). En términos de
cifras absolutas, se estima que habia 566,600 personas que buscaban un empleo activamente
en Lima, mientras que, en el IV trimestre de 2020, la tasa de desempleo se ubico en 13.8%.

Por otro lado, el equipo de colaboradores de Close2U esta conformado por 35

personas, entre técnicos IT del area de Innovacion, Proyectos de Implementacion e
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Integracion de ERP, Ventas y Facturacion y Cobranzas. No cuentan con una politica de
retencion de talentos, tienen altos indices de rotacion de personal tanto del &rea de Proyectos
como de la de Ventas. Asimismo, su servicio de reclutamiento y seleccion se realiza a través
de referidos, y la gerencia los entrevista.

d. Tecnoldgico. Uso de internet: comercio electronico (e-commerce), pasarelas
comerciales. La crisis por el Covid-19 ha dado un mayor impulso a la transformacion digital
de las empresas y, con ello, a la importancia de adaptarse rdpidamente al e-commerce y e-
business para continuar con sus ventas.

El crecimiento tecnol6gico mundial es el principal propulsor del incremento en la
conectividad de las personas, y los dispositivos mdviles cada vez con mayor capacidad de
almacenamiento de datos recibe y procesa informacién cada microsegundo. Actualmente, un
57.1% de la poblacion total del Peru utiliza el servicio de internet (INEI, 2020). Son muchas
las empresas, grandes y pequefias, que actualmente han tomado la decision de contar ahora
con una tienda virtual como “plataforma de ventas online”, que les permita llegar a mas
personas y continuar con sus ventas.

Las empresas han visto en este cambio una oportunidad para ofrecer en vitrina sus
productos y facilitar las transacciones con clientes para que estas resulten en beneficio de
ambas partes. EI e-commerce se proyecta a seguir creciendo a partir de las mejoras en
seguridad y practicidad que puedan disfrutar los consumidores. En el caso de Close2U, esta
brinda el servicio de soluciones tecnoldgicas para las empresas e-commerce, facilitando su
rapida inmersion al negocio online.

Consumidores digitales. La pandemia por Covid-19 cambié los habitos de consumo
en las personas. En el estudio preparado por Google y Kantar (2020), “el 44% de
consumidores peruanos en el Gltimo afio realizaron su primera compra online durante la

pandemia, siendo el 37% el promedio en Latinoamérica”. EI mismo estudio indica que el
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83% de compradores peruanos continuara realizando sus consumos online.

Otra de las tendencias del e-commerce es el aumento de las compras a traves de
teléfonos moviles (Gestion, 2017). Se proyecta que las ventas de este tipo aumenten un 15%
a finales de 2021 lo que representaria el 73% de todas las ventas del comercio electronico.

Asimismo, es importante sefialar que, segun la Camara Peruana de Comercio
Electronico (Capece, 2020), durante el 2021 se observara un crecimiento de los consumidores
de internet del 50%, es decir que seran alrededor de 9 millones de personas quienes habran
realizado al menos una transaccion por internet (Data Trust,2020).

La tecnologia ha desarrollado plataformas que facilitan las transacciones y optimizan
el tiempo de los consumidores, como, por ejemplo, a través de medios seguros de pago en
linea y de la propia facilidad de uso y acceso de las plataformas.

En ese sentido, entre los servicios que Close2U ofrece a sus clientes, se encuentran los
sistemas de pagos integrados, es decir, integrarse al sistema de pagos de la aplicacion,
generar comprobantes con data minima e integrados con algoritmos de la SUNAT y, ademas,
tener un minimo consumo de ancho de banda de internet.

e. Ecoldgico. Proteccion del medio ambiente y normas en seguridad ambiental.

Los sistemas tecnoldgicos, aparte de ser aliados clave en la modernizacién de la actividad
empresarial, impactan en la proteccion del medioambiente, como es el caso de la facturacion
electronica. Asi, por ejemplo, tal es el caso de una empresa que emitia alrededor de 12,000
facturas al afio aproximadamente y que, al convertirse en emisor electronico, ahora ayuda a
que se salven 57.6 arboles, se ahorran 180,000 litros de agua y se evite la emision de 14.4
toneladas de didxido de carbono a la atmdsfera, asi como de 1,872 kilogramos de residuos
solidos al ambiente, de acuerdo con estimaciones de la Comision Europea (2017).

Ahora bien, cuantas mas empresas se sumen a esta medida, el impacto ambiental sera

mayor en beneficio del planeta, asi como sobre la eliminacidn definitiva en gastos de papel,
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tiempo, costo de impresion, sellos, envio, etc. De esta manera, las empresas que tienen
facturacion electronica han logrado un ahorro de papel hasta en un 85%.

f. Legal. La SUNAT ha estipulado la obligatoriedad del uso del sistema de OSE con
la finalidad de hacer mas eficaz la utilizacion de la facturacion electrénica para las empresas
peruanas que incorporan a sus operaciones este nuevo regimen.

Con la regulacion efectiva, el 1 de julio de 2019, la SUNAT deja de validar los
comprobantes electrénicos y los contribuyentes estan obligados a usar los OSE, que son las
empresas que validan la emision de comprobantes electronicos de pago para su correcta
circulacion y que, ademas, informan a la SUNAT sobre los documentos emitidos.

Hoy en dia, en Perd, se intercambian millones de facturas entre empresas de todos los
sectores y tamafios, y Close2U es una entidad OSE autorizada por la SUNAT desde 2016.
2.1.2 Las cinco fuerzas de Porter

El poder de negociacion con los clientes. Alto. Close2U establece sus categorias de
facturacion a sus clientes en funcién de las ventas anuales de estos. Sus clientes son empresas
con una inclinacion a la apertura de soluciones digitales para su organizacién, en su mayoria
son pymes pequefias y medianas, grandes empresas y startups que trabajan a través de fuerza
de ventas por comision. Los clientes son principalmente de los rubros del sector automotor,
comercializacion y distribucion, transportes y logistica, farmacia y salud, textil y retail,
agroindustria y alimentos, exportacion, abogados, turismo y agencias de viajes, seguros,
grifos, independientes y otros servicios diversos.

El mercado peruano, en su mayoria, esta compuesto por las pymes, que representan el
96,04% (Produce, 2019). Las empresas estan obligadas a emitir facturas electronicas, y, por
ello, la empresa ha elaborado un software agil que no solo le brinda la posibilidad de cumplir

con la normativa, sino que, ademas, le brinda el soporte posventa.
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En este caso, el poder de negociacion de los clientes es alto, y son los clientes quienes
tratan de definir los requisitos de (a) tiempo, (b) customizacién, y (c) precio, y logran en
algunas oportunidades cumplir con su demanda, debido a la presion que ejerce la
competencia.

Poder de negociacion de los proveedores. Bajo. Close2U tiene alianzas estratégicas
con los proveedores de las ERP para integrar sus soluciones, como es el caso de SisCont,
ConCard, SAP Business One, Contasis, QuickBooks, entre otros. En este caso, el poder de
negociacion de los proveedores es bajo, ya que los clientes dentro de su plataforma actual de
contabilidad cuentan con el sistema de emision de facturacion electrénica.

Close2U compra licencias de software de programacion, las cuales van actualizando o
adquiriendo de acuerdo a sus necesidades.

Asimismo, adquieren sus equipos de computo, los cuales constituyen sus activos, a
proveedores locales. También cuentan como aliados estratégicos a Digital Ocean, Google
Cloud Platform, Nuberus, etc.

Poder de los nuevos entrantes. Medio. El riesgo de nuevos ingresantes para el sector
al cual esta dirigido Close2U es medio, ya que existe una barrera inicial para los nuevos
entrantes, la cual estd determinada por los altos niveles de capital y por contar con la
certificacion de OSE para los servicios de facturacion electronica, mientras que, para los
otros servicios, compite con el software de ERP actuales en el mercado y empresas de
software administrativo contable online, como DeFontana, por ejemplo.

El mercado se ha vuelto altamente competitivo, con una fuerte guerra de precios en
los servicios de facturacion electronica.

Poder de los sustitutos. Medio. No hay producto sustituto para la facturacion
electronica, a menos que la SUNAT brinde un servicio que soporte la facturacion en tiempo

real y con uso bajo de banda ancha. Para el caso de las ERP, existen variedades de softwares
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contables, pero muchos de ellos no permiten la customizacion de acuerdo al requerimiento
del cliente, lo cual es su factor de diferenciacion.

Rivalidad de competidores. Alto- El Peru est4 considerado como uno de los paises en
el cual el uso de la facturacion electrénica de manera masiva viene siendo un éxito en su
implementacién, inclusive contando con las extensiones de fecha (a causa de la pandemia)
para su implementacion al 100% entre las empresas peruanas. Segun el diario La Republica
(2020) en el Peru existen 123 empresas proveedoras de servicios electronicos (PSE) que
ofrecen facturacion electronica para un mercado de mas o menos 500 mil empresas. Lo que
hace que este sea un escenario de océano rojo, existiendo muchos proveedores para un
mercado tan pequefio.

2.2 Analisis Interno

En este capitulo, se ha desarrollado, ademaés del analisis externo, el analisis interno, el
cual se ha obtenido luego de revisar cada una de las actividades y operaciones que realiza
Close2U como parte de su actividad empresarial, y los resultados obtenidos se sustentan en
las entrevistas realizadas a la CEO de Close2U. Los factores por analizar serén los
considerados en la herramienta AMOFHIT, compuesta por (a) Administracion (A), (b)
Marketing (M), (c) Operaciones (O), (d) Finanzas (F), (e) Recursos Humanos (H), y (f)
Sistemas de Informacion y Tecnologia (IT). Asimismo, se solicité la revision de los
principales reportes de gestion de los dltimos dos afios considerando el afio 2020.

2.2.1 Administracion

Close2U es una startup que basa su esquema de trabajo en una division transversal de
las unidades que conforman la empresa para la mejor administracion de sus areas. Al estar
operando en el rubro tecnoldgico, Close2U debe ser (a) agil, (b) flexible, (c) simple, (d)
rapida, y (e) confiable para atender a las necesidades de cada segmento de sus clientes, este

esquema se puede observar a través del organigrama (ver Figura 2), en el que se observa que
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Close2U cuenta con las siguientes areas: (a) Soporte, (b) Marketing, (c) Ventas, (d)
Cobranzas, y (e) Innovacion. Esta forma de organizarse se basa en la especializacion de cada
tipo de solucién que ofrece cada area, que cuenta con especialistas enfocados por tipos de
solucién. El &rea de innovacion trabaja de manera transversal con todas las &reas para disefiar
nuevos servicios y generar mejores niveles de respuesta ante cada servicio ofrecido por

Close2U.



Figura 2
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Asimismo, se indica el flujo de trabajo y la interconexion entre las areas (ver Figura
3). Las operaciones dentro de Close2U se administran a través de aplicaciones digitales. Asi,
por ejemplo, para el proceso de marketing y ventas, utilizan Hubspot, mientras que, para los
procesos Yy gestiones internas, utilizan Jira. Todo el desarrollo tecnoldgico de Close2U, que
incluye 10 soluciones tecnoldgicas y siete aplicaciones innovadoras, esta soportado sobre el
sistema operativo Linux.
Figura 3

Flujo de trabajo e interconexion por areas

- =
- ==

Close2U cumplira seis afios en el mercado peruano innovando con su portafolio de

2.2.2 Marketing

soluciones &giles, sencillas e innovadoras. Su propuesta de valor “Transformar lo complejo
en simple a través de la innovacion y la tecnologia” le permite llegar a sus clientes de una
manera clara y directa. Close2U ofrece soluciones tecnoldgicas de calidad, sencillas, agiles,
dindmicas, disefiadas para ser llave en mano, de tal manera que se adapta a las necesidades de
cada cliente, teniendo el respaldo de certificaciones como (a) 1SO 9000, (b) ISO 27001, (c)
UKAS Management Systems, y (d) PCI DSS Compliant, que garantizan la calidad y
seguridad de los servicios ofrecidos con responsabilidad social y sostenibilidad. Asimismo,
Close2U es un proveedor oficial autorizado por la SUNAT, y los servicios digitales que
ofrece a sus clientes se dividen en dos categorias: (a) soluciones digitales, y (b) aplicaciones

innovadoras.
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Otros servicios, como las soluciones digitales desarrolladas por Close2U, asi como
sus aplicaciones: (a) TeFacturo.pe ERP para Pymes, (b) TeFacturo.pe Integracion, (c)
PractiPago, y (d) ContaExpress (ver Figura 4), representan el 60%, 35% y 5%,
respectivamente, de los ingresos de Close2U, por lo que se puede afirmar que ContaExpress
es una solucion nueva que esta madurando en el mercado.
Figura 4

Otros servicios: soluciones digitales y aplicaciones de Close2U

TeFacturo.pe ERP Pymes TeFacturo.pe Integracion PractiPago ContaExpress
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Control de Negocio

Las ventas provenientes del servicio de soluciones digitales corresponden al 100% de
las ventas totales, y su incremento se ha dado en un rango del 20% por afio (2018-2019), v,
asimismo, la implementacion de nuevas soluciones digitales ha permitido diversificar la
cartera de clientes y atender a empresas medianas y grandes, aunque, durante 2020, las ventas
se vieron afectadas en un 20%.

Close2U busca el crecimiento de sus ventas a través de la expansion de su mercado, y
considera la internacionalizacion y la innovacion de nuevas soluciones digitales que
respondan a necesidades de gestion de las organizaciones. EI modelo de negocio de Close2U
es de suscripcion, lo que se concreta en tarifas o planes fijos que permiten un ritmo de ventas
constante. La estrategia de Close2U es ofrecer soluciones y aplicaciones agiles a las empresas
y que se acondicionan a estas y les permitan resolver de forma sencilla sus procesos con un

precio competitivo en el mercado. Close2U apuesta por la venta de persona a persona,
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aunque, durante el afio 2020, sus operaciones comerciales se han transformado hasta ser
100% online. Las campafias de publicidad se realizan a través de la Search Engine
Optimization (SEO), y el Search Engine Marketing (SEM), principalmente realiza campafas
de publicidad a través de redes sociales y posicionamiento de contenido de valor en su
website.
2.2.3 Operaciones

Close2U es una empresa que ofrece una solucion de software o plan ya desarrollado
como TeFacturo.pe, PractiPago y ContaExpress, que se instala en el sistema del cliente, y un
servicio de soporte a las operaciones y actualizaciones del sistema. Segin D’ Alessio (2004),
debemos ver a la empresa como un gran proceso, el cual se puede dividir en procesos mas
pequefios para asi mejorar la administracién de los mismos y la organizacion del trabajo por
actividades, ya que esta division ayuda a generar un enfoque de cliente interno y proveedores
de cada proceso. Close2U ha dividido o frugalizado sus procesos en partes mas pequefias
optimizando la administracion de los mismos, y estas divisiones comprenden: (a) el proceso
comercial, (b) el proceso de venta e implementacidn, (c) el proceso de innovacion, y (d) la
gestion de incidentes. Los dos ultimos procesos estan soportados con un software de gestion,
donde se usa el software Hubspot para dar seguimiento y control al proceso de venta e
implementacion, y se usa el software JIRA para la gestion de incidentes tanto del cliente
externo como interno de la empresa.

El proceso de venta e implementacion (ver Figura 5) se subdivide en cinco procesos:
(a) venta consultiva, (b) posventa, (c) facturacién y cobranzas, (d) proyectos de
implementacion, y (e) soporte. La venta consultiva es la primera etapa del proceso, la cual se
alimenta a través de los contactos o leaks a través de su portal web y redes sociales. Este
proceso esta diagramado en un pipeline en el Hubspot y se asignan los clientes a los

diferentes compradores mediante workflow en el mismo software. La posventa es la segunda
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etapa cuyo insumo son las cotizaciones y contratos con los clientes, cuenta con un diagrama
pipeline que integra tanto posventa como facturacion y cobranzas, que es un proceso de
soporte para la creacion del contrato.

Figura 5

Proceso de venta e implementacion

Proceso de Venta e Implementacion

Facturacion y

Venta Consultiva Post Venta
Cobranzas

Proyectos de
Implementacién

La implementacion y soporte es el proceso mas largo, ya que, dentro de sus
subprocesos, se tienen: (a) datos completos del emisor, (b) productos enviados, (c) cliente
configurado, (d) cliente capacitado, (e) cliente en pruebas, (f) en produccion, y (g) devuelto a
ventas/problemas. La entrada a este proceso es un formulario en Excel con las caracteristicas
de la solucién o plan a medida para el cliente. Con esta informacion, se busca agilizar los
procesos, y esto permite que la instalacion del software se haga en horas para luego realizar
una capacitacion en el sistema ya configurado del cliente. Terminada esta etapa, se pasa a un
ambiente de pruebas para que el cliente se familiarice con el sistema, emita consultas o
comentarios y estas sean absueltas por soporte. Se espera un tiempo de cinco dias para la
conformidad del cliente y pasar a produccion, y, asimismo, el flujo termina con el soporte a
los problemas que tenga el cliente, los cuales ya no se manejan en Hubspot, sino en JIRA
Help Desk. El proceso de soporte se subdivide en cinco procesos: (a) recepcion del incidente,
(b) registro en JIRA Service Desk, (c) evaluacion de tipo de incidente de criticidad, (d)

solucién del incidente, y (e) cierre del incidente en JIRA.
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El proceso de innovacion (ver Figura 6) se subdivide en cinco procesos: (a) busqueda
de ideas, (b) priorizacion de ideas, (c) analisis econémico, (d) desarrollo de la idea, y (e) pase
a produccién. La busqueda de ideas se da a través de reuniones entre Comercial y Ventas
para conocer qué necesidades de los clientes Close2U no satisface actualmente o por qué no
se estan concretando algunas ventas. La priorizacion de ideas se realiza junto al analisis
econdmico, ya que se evalua el impacto para el cliente, asi como el costo del desarrollo y el
costo de oportunidad. En la etapa de desarrollo, se empieza en los ambientes de pruebas
internas con el equipo de soporte para, finalmente, pasar a produccidn. El proceso de
innovacion no esta soportado por algun software de apoyo como Hubspot o JIRA, que se
utiliza en el proceso de implementacion y soporte, por lo que esta es una necesidad actual de
la empresa dados los retos del trabajo remoto y la busqueda de la optimizacion en la gestién
del proceso de innovacion.

Figura 6

Proceso de innovacion

Proceso de Innovacion

Busqueda Priorizacion Analisis
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2.2.4 Financiero

Los estados financieros de Close2U S. A. C. son auditados por la empresa
CONTATEC Consultores S. A. C. En 2019, Close2U alcanz6 ventas por S/.2.1 millones, lo
que represento un crecimiento del 20% con respecto al afio anterior. En el caso de la utilidad

bruta, se alcanzé el monto de S/.1.6 millones, que, comparado con el de 2018, se incremento
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en un 18%. La utilidad operativa del periodo 2019 también present6 un crecimiento
importante en comparacion con la de 2018. En 2019, la utilidad operativa ascendi6 a S/.
148,000, mientras que, en 2018, se lograron S/. 132,000. Al igual que otras empresas,
Close2U fue afectada también por la pandemia del Covid-19, lo que generé que, para 2020,
las ventas se redujeran en un 20% y se obtuvo una utilidad bruta de S/. 695,000 y una pérdida
operativa de -S/. 326,000, debido, entre otras razones, a que la empresa mantuvo sus mismos
costos y gastos operacionales.

De acuerdo con el Estado de Resultados del afio 2020, en el rubro “otros ingresos”, la
empresa Close2U refleja un importante ingreso econémico adicional de méas de S/. 300,000
como producto de la obtencion del premio Inndvate Peru. Este reconocimiento fue otorgado a
Close2U por el Ministerio de la Produccion debido a su destacada contribucion en la
innovacion empresarial a través de su plataforma para pagos masivos PractiPago. Esto,
ademas de significar una fuerte inyeccion financiera en medio de la dura coyuntura sanitaria,
redujo en cierta manera el impacto de las pérdidas econdmicas que sufrieron las actividades
operativas propias de la empresa.

Por otro lado, al analizar el ratio corriente, en 2019, fue de 4.2, mientras que, en 2020,
se redujo a 2.6. Esto quiere decir que, a pesar de la evidente variacion de un afio respecto del
otro, el activo corriente de Close2U S. A. C. le permite afrontar compromisos financieros en
el corto plazo.

Para 2019, el Return On Equity (ROE) de Close2U es de 13.5% mayor que el Return
On Assets (ROA), de 11.9%, lo que quiere decir que el costo de la deuda ha sido menor, lo
que ha permitido a los accionistas tener un mayor apalancamiento para financiar sus activos,
permitiendo generar una mayor rentabilidad. Respecto al 2020, a diferencia del afio anterior,
tanto el ROE como el ROA muestran un signo negativo, lo que significa que la empresa no

ha tenido utilidades netas, es decir, que refleja pérdidas al final de su ciclo operativo y



26

comercial, y, por ende, los inversionistas no obtienen rentabilidad por su patrimonio.

En tiempos de crisis, las empresas necesitan resolver problemas de forma casi
inmediata, pero, al mismo tiempo, que sean rentables y, por ello, los servicios que ofrece
Close2U a través de la innovacion digital resultan ser el camino para retomar el crecimiento.
2.2.5 Recursos humanos

Para las startups, el tema de los recursos humanos es clave, ya que el talento de sus
trabajadores es el valor afiadido a la empresa; sin embargo, gestionar los recursos humanos en
mercados tan competitivos es un reto para las startups como Close2U, que, para cumplir con
su propuesta de valor, debe poner al cliente como su centro. Por esta razon, reclutan
especialistas que puedan adecuarse al trabajo dindmico y agil de la startup. Hasta el primer
trimestre de 2020, el trabajo se realizaba de forma presencial, las visitas del area Comercial a
sus clientes también eran presenciales, a traves de la venta consultiva y, en algunos casos, por
videollamada. El ambiente de trabajo en formato colaborativo permite tener un estilo de
trabajo horizontal y transversal a la organizacién. Ahora el 100% de los trabajadores realizan
sus labores con teletrabajo.

En el rubro de startups y emprendimientos, el tema de rotacion de talentos es un
problema basado en la competitividad de la organizacion por las diferencias remunerativas
que puede haber en el mercado laboral frente a las medianas y grandes empresas. Por esta
razon, organizaciones como Close2U deben ofrecer, mas alla de la remuneracion acorde al
mercado, una remuneracion emocional que retenga a sus talentos. Por tal motivo, la CEO ha
elaborado un plan para brindarles a sus trabajadores la oportunidad de tener acciones de la
empresa, con lo que, de esta manera, se busca reconocer el compromiso y esfuerzo de cada
uno de sus trabajadores. Asimismo, se brindan programas de capacitacion y actualizacion que

permiten el desarrollo digital de su equipo humano.
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El area de Recursos Humanos realiza las funciones de reclutamiento y seleccion,
capacitacion y desarrollo, responsabilidad social, y administracion de personal.
2.2.6 Sistemas de la informacion

Close2U ofrece tecnologia e innovacion a sus clientes. De la misma manera, todos sus
procesos Y desarrollos estan soportados por plataformas de software y servidores. Tal como
se vio en el analisis de operaciones, Close2U utiliza dos herramientas de software, tales como
Hubspot, el cual permite realizar una mapeo y seguimiento de sus procesos desde las ventas
hasta la implementacién y puesta en marcha de sus soluciones a sus clientes, y,
adicionalmente, cuenta con el médulo workflow, que permite asignar potenciales clientes a
los distintos vendedores de la empresa, con lo que optimiza la carga laboral. Por otro lado,
JIRA Help Desk ayuda con el seguimiento de reporte de errores de los clientes, desde la
recepcion de toda la informacion hasta la conformidad de la solucién, y no solo para errores
de los clientes, sino también para errores internos de la empresa, como los relacionados con
seguridad de la informacion.

El subproceso de desarrollo de la idea dentro del proceso de innovacion es mas
intensivo en hardware y software, ya que productos como TeFacturo.pe se vuelven productos
terminados en este subproceso. Para esto, se hace uso de microservicios en Java, desarrollos
para web, Android e 10S, replicacion de servidores y data centers en la nube, bases de datos
MySQL, y de servidores Linux, mientras que el proceso de innovacion desde su inicio hasta
su fin es el que no esta soportado por un software de gestion.

2.2.7 Fortalezasy debilidades

Fortalezas. Close2U tiene una serie de fortalezas que le han permitido innovar y
generar nuevas soluciones de software a las necesidades de sus clientes.

a) Fortaleza 1. Una gran fortaleza operativa de Close2U reside en la gestion del proceso

de venta e implementacion. El software que manejan, Hubspot, les ha permitido
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realizar una mejor administracion y seguimiento de las etapas del proceso.

Fortaleza 2. Antes de la pandemia tenian una estrategia de atencion personalizada con
los clientes lo que era beneficioso para el awareness y engagement de los clientes.
Con la cuarentena, la estrategia pasé a ser 100% virtual con lo que las oportunidades
de seguimiento y captacion de nuevos clientes se dan via online.

Fortaleza 3. Como una de las principales caracteristicas de Close2U es su constante
proceso de innovacién tecnologica, su mayor fortaleza recae en su talento humano,
quienes se desemperfian en el area de innovacion trabajando de manera transversal en
toda la organizacion.

Fortaleza 4. De acuerdo al analisis financiero realizado, la empresa Close2U ha
mantenido un crecimiento importante en los Gltimos afios debido a la variedad de sus
servicios y plataformas innovadoras, lo que le ha permitido que sus ventas se
incrementen anualmente, cumpliendo con sus obligaciones a corto plazo y generando
rentabilidad para sus accionistas (a excepcion del 2020 debido a las ya conocidas
limitaciones y restricciones sanitarias).

Debilidades. Close2U tiene una serie de debilidades que van desde el marketing y sus

operaciones hasta el nivel financiero.

e)

f)

Debilidad 1. A nivel operativo, la gestion de la innovacion de Close2U todavia no esta
sistematizada. Asimismo, la creacion de ideas, asi como su discusion y seleccion se
ven afectadas por la coyuntura del trabajo remoto, y, debido a esto, se estan buscando
soluciones digitales que faciliten este proceso.

Debilidad 2. El trabajo remoto en el que se encuentran desarrollando sus funciones los
trabajadores de Close2U no permite tener una medicion adecuada de la productividad

de cada uno de ellos. No cuentan con un sistema alineado a los procesos que les
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permita una vision de los avances, alcances y posibles problemas que encuentren en
sus colaboradores en cada una de sus areas de accion.

Debilidad 3. A nivel de recursos humanos, la competencia en el mercado y el
escalafon salarial, son dos problemas con los cuales deben lidiar organizaciones como
Close2U que son startups jovenes con un promedio medio en términos remunerativos.
Debilidad 4. En este momento Close2U no cuenta con un especialista en marketing
estratégico y digital lo que no permite que obtengan leads de calidad de las
plataformas de redes sociales y Google Ads.

Debilidad 5. La empresa Close2U deberia reducir sus costos operativos, los cuales
actualmente se mantienen en un 50% respecto a sus ingresos, de esa manera se podria

obtener un mayor margen bruto.
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Capitulo I11. Problema Clave

Luego del andlisis general y del contexto acerca de Close2U, se procedera a detallar
los principales problemas identificados y revisados con los ejecutivos de Close2U. Para
identificar el problema clave, se realizaron entrevistas a profundidad, y se aplico la matriz de
priorizacion del problema para evaluar el impacto y la complejidad de cada una de las
problematicas identificadas en la empresa. El analisis y evaluacion realizados serdn materia
de estudio en el presente trabajo de consultoria.
3.1 Metodologia de trabajo

Para obtener la lista de problemas considerados en este primer analisis, se realiz6 una
entrevista grupal a la Chief Executive Officer (CEO) Armida Ochoa, al gerente de
Tecnologia-ClO José Montestruque y al Key Account Manager Raul Izquierdo, y, asimismo,
se realizo una revision de los documentos compartidos por la empresa. La entrevista grupal
tuvo una duracion de 95 minutos, vy, a lo largo de esta, se pudo realizar adecuadamente el
desarrollo del lienzo de impacto para evaluar el peso de cada una de las problematicas
observadas y validarlas. En los Apéndices 1 y 2, se muestra la evidencia de las entrevistas
con las amenazas y debilidades que enfrenta Close2U tanto a nivel administrativo como
operativo, y el mayor reto es la elaboracion y ejecucion de un plan estratégico de marketing y
ventas.
3.2 Lista de problemas
3.2.1 Plan estratégico de marketing

Impacto 5 | Complejidad 5

Personal especializado. Se ha detectado que el personal con el que cuenta la empresa
para realizar las funciones de marketing y ventas es insuficiente y no cuenta con un plan
estratégico que le permita ejecutar eficientemente las acciones necesarias para captar

potenciales clientes para sus servicios. Asimismo, el perfil del personal necesario para
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realizar estas funciones debe tener un conocimiento muy claro de los diversos servicios que
brinda la empresa y del mercado meta al que se debe dirigir, para hacer un uso eficiente de
los recursos en términos de inversion publicitaria y desarrollo de contenido especializado que
capte el interés de potenciales clientes.

Soporte y atencién al cliente. Es necesario que el &rea de marketing se desarrolle y
tenga personal capacitado en la atencion posventa de los clientes. La funcion principal sera
evaluar el nivel de satisfaccion del cliente actual y las necesidades que pueda tener para
transmitir posibles oportunidades de nuevos negocios.

Estrategia de marketing digital. Ademas de contratar personal especializado,
actualizar el plan de marketing y comunicaciones de la organizacion, que data del afio 2017,
es necesario realizar un nuevo analisis del mercado y del perfil de cliente. Se viene
observando que los clientes actuales de Close2U estan firmando contratos con otras empresas
similares que ofrecen un menor costo por los servicios. Estos clientes prefieren el precio
menor, aunque arriesguen la calidad del servicio. Close2U debe trabajar en la retencién de su
cartera de clientes y en la oportunidad de atraer nuevos clientes de empresas medianas y
grandes.

Causa raiz

Se analizaron las posibles razones por las que el mayor impacto se sitda en el area de
Marketing y Ventas. Esta area es de vital importancia para la generacion de ingresos de la
empresa. En primera instancia, se encontrd que, con la situacion que enfrentan las pequefias y
medianas empresas a causa de la pandemia por Covid-19, la condicion de las micro y las
pequefias empresas fue la méas golpeada, y esto provoco una reduccion de ingresos y, en el
peor escenario, el cierre de las empresas. Asi también, la nueva realidad cambid las
preferencias y prioridades de los usuarios, lo que se reflejé en su comportamiento de

consumo y compra. Algunas propuestas importantes que se deben tomar en consideracion
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acerca de este problema son: (a) realizar una nueva segmentacion de clientes, (b) conocer el
nivel de satisfaccion del cliente de Close2U, (c) analizar a la competencia, (d) usar las bases
de datos, e (e) innovar rapido a precios competitivos.

3.2.2 Gestién humana

Impacto 4 | Complejidad 4

Alta rotacion del personal. Debido a que no se cuenta con un proceso de seleccion, no
se realiza una evaluacion eficiente de los candidatos a un puesto, y, asimismo, no se
comunican adecuadamente las funciones y las necesidades del nuevo puesto de trabajo.

El proceso de inmersion de un colaborador nuevo en el area de Sistemas debe estar en
el rango de tres a seis meses, considerando que el nivel de informacion en los sistemas de
software es amplio; sin embargo, el proceso de induccion que se le brinda al nuevo trabajador
es muy corto, y se observa que no invierten en el proceso de adaptacion del empleado y de su
fidelizacion.

Priorizan la contratacion de trabajadores junior, es decir, con maximo dos afios de
experiencia, debido a que no pueden pagar ejecutivos seniors, por falta de presupuesto. No
promueven el desarrollo profesional de sus trabajadores, que pueda favorecer a un buen clima
laboral, fomentando el trabajo en equipo, la motivacion de cada trabajador y la comunicacién
interna.

Falta de procedimientos para el reclutamiento y la seleccion de personal, la induccion
y la evaluacion del desempefio del talento humano. En las Gltimas contrataciones de personal,
la empresa rapidamente ha perdido talento debido a la falta de procedimientos en la gestion
del talento humano, y se observa una mayor desercion en puestos claves, como en la fuerza
de ventas, cobranzas y administracion, entre otros. En el area de Tecnologia de Informacion,
hace mas de dos afios que no se contrata personal.

Close2U no cuenta con un area o encargado del proceso de seleccion y contratacion



33

de personal, tampoco con un procedimiento para la seleccion y la contratacion de personal,
que indique el detalle del puesto requerido y la descripcién de sus actividades y/o funciones.
También se observé que no se realiza una evaluacion de desempefio del personal ni el
establecimiento de indicadores de trabajo, ademas de que no existe una politica interna para
la retencion de personal y la linea de carrera. Tampoco cuenta con un plan de induccién y/o
entrenamiento al nuevo personal.

En los procesos de seleccion, se realizaron contrataciones, por referencias de
trabajadores, y, en otra oportunidad, se realizo reclutamiento a través de portales web de
empleo. Segun lo evaluado, no ha sido 6ptimo el proceso, y, al poco tiempo, el personal
contratado dejo la empresa por motivos de desempefio y, en otros casos, opto por otra
empresa con mejores condiciones.

La empresa ha crecido, priorizando en su desarrollo tecnoldgico de oferta de
soluciones; sin embargo, no se ha puesto la atencidn debida en la gestién de los recursos
humanos, lo cual hoy esta limitando el avance en el cumplimiento de sus objetivos
empresariales, por lo que urge desarrollar herramientas para mejorar este aspecto, tales como:
(@) un manual de organizacion y funciones, (b) un procedimiento de reclutamiento y
seleccion, (c) la evaluacion del desempefio, asi como (d) el establecimiento de politicas de
retencion del talento humano y politicas salariales, entre otras. Close2U necesita de un
sistema de gestion del talento a través del cual pueda medir el desempefio de los
colaboradores considerando actividades como la capacitacion, la retroalimentacion y el
apoyo, para la mejora de las competencias que necesitan para alcanzar la meta organizacional
con valor compartido.

3.2.3 Deficiencias en el proceso de innovacién

Impacto 3 | Complejidad 3

De la reunién sostenida con Close2U, se desprende que la empresa considera que la
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innovacion le ha permitido obtener una ventaja competitiva en el mercado de desarrollo de
software ERP y facturacion electrénica, pues han desarrollado un software Unico, innovador
en su programacion, lo que la ha llevado a buscar ser el Google de la facturacion electronica.
Un punto que se debe resaltar es que el producto estd muy bien construido, ya que minimiza
los recursos humanos necesarios para su implementacion en los clientes, pero muchos de sus
nuevos potenciales clientes requieren modulos méas simples y de menor costo para la gestion
de su negocio. Por otro lado, se tienen una serie de problemas, y el primero de ellos esta
relacionado con los recursos humanos, ya que, aunque se busca una rotacion minima deseable
para aportar nuevas ideas, también ha perdido personal importante para el proceso de
innovacion, a lo que se suman fallas en el proceso de seleccion, que se expresan, por ejemplo,
en que el personal recién contratado no permanece mas de tres meses en la empresa. Close2U
no realiza contrataciones en el area de Tecnologia, ya que el tiempo de aprendizaje y
adaptacion al area es muy largo (mas de tres meses), por lo que se estan evaluando opciones
de captacidn de talento joven a través de alianzas con universidades y competencias de
innovacion abierta.

Otra de las deficiencias esta relacionada con el proceso en si para la busqueda de las
ideas, ya que se requiere un trabajo en sincronia con el area de Ventas, Soporte y Tecnologia.
Antes de la pandemia, se generaban reuniones quincenales o mensuales para el anélisis de lo
realizado, las lecciones aprendidas, las inquietudes de los clientes, y las nuevas
oportunidades, y asi se involucra a toda la empresa. No obstante, con la necesidad del trabajo
remoto y las nuevas prioridades que han surgido por la coyuntura, no se ha continuado con
esta actividad, por lo que surge la necesidad de desarrollar y compartir un framework de
innovacion, ademas de tener el soporte de un sistema que permita facilitar la integracion, la
generacion y el desarrollo de las ideas hasta llegar a un prototipo Util para el cliente, y, por

ello, la empresa ha estado evaluando la utilizacion del software MIRO para poder reiniciar
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con la gestion de la innovacion dentro del entorno de trabajo remoto.

Por ultimo, Close2U reconoce que se requiere dar mayor impulso a las ventas para
poder potenciar la innovacion, y esto debe complementarse, a modo de balance, con la
mejora continua en la tecnologia, porque, de lo contrario, la competencia la puede sobrepasar,
por lo que se requiere trabajar para mantenerse en el mercado de software.

3.2.4 Implementacion de area administrativa

Impacto 2 | Complejidad 2

Evaluar posiciones claves necesarias para el startup. Al inicio del startup, y durante
estos primeros cinco afios de funcionamiento, solo una persona (en la practica) se encargaba
de las labores administrativas y manejaba de manera transversal todas las areas de soporte de
la empresa, y esta persona era la propia CEO de Close2U. Posteriormente, ya en abril de
2021, se contrato a una persona para que ocupara la Jefatura de Administracion y Control de
Gestion. Esta posicion esta principalmente orientada al manejo del aspecto financiero de la
organizacion, asi como a la supervision de las labores administrativas y contables de
Close2U. Dicha jefatura, adicionalmente, se encarga de estructurar el presupuesto de la
compaiiia, y el forecast de ventas, es decir, realiza las proyecciones respecto de las
necesidades de lo que se espera vender para mantener el punto de equilibrio y, por ende,
generar rentabilidad.

Respecto de la posicidn de Jefatura, segun lo indicado por la CEO, se espera que, en
el futuro, se convierta en una gerencia de Administracion y Finanzas que abarque un mayor
control y supervision sobre las demas areas de la empresa, de las que también se espera que
puedan incorporar mas personal de forma gradual.

Por otro lado, se han reestructurado las areas de Recursos Humanos y de Cobranzas:
anteriormente, se contaba con tres personas que tenian la responsabilidad del manejo de estas

dos areas; mientras que, en estos Ultimos meses y debido a la mejora de algunos procesos, se
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ha logrado simplificar muchas tareas que consumen gran cantidad de tiempo y recursos, por
lo que, por el momento, se ha destinado que solo una persona se haga cargo del area
Cobranzas. De igual forma, se cuenta con una persona que es responsable de los contratos y
renovaciones del personal, asi como con otro profesional para los temas de planillas y demas
labores operativas.

Respecto de la contabilidad de la empresa, hasta el mes de abril, se estuvo trabajando
con la empresa CONTATEC Consultores S. A. C., la misma que se encarga de auditar los
estados financieros de Close2U S. A. C. No obstante, la empresa decidio, desde marzo de
2021, hacerse cargo en gran parte de la contabilidad y, como primer paso, contrato los
servicios de un asistente contable para que esta persona se encargue de los temas mensuales,
como: (a) la conciliacién de cuentas contables, (b) la provision mensual de los gastos, y (c)
los tramites administrativos y contables con entidades publicas y privadas, entre otros. De
igual manera, Close2U ha optado por requerir la asesoria externa de un contador pablico
colegiado para contar con un soporte en asuntos de mayor complejidad, tales como la
elaboracion de los reportes financieros y las declaraciones de impuestos, y el analisis de
cuentas, entre otros.

De acuerdo con la situacion actual que presenta Close2U, se considera que, en primer
término, la empresa debe establecer de forma permanente un area administrativa, la cual debe
estar conformada por personas con formacion y experiencia en dichas labores, ya que contar
con una buena administracion aseguraria el cumplimiento de las distintas obligaciones y las
tareas de soporte que debe realizar en su organizacion, independientemente del sector en el
que opere.

Respecto del area contable, se considera que si seria conveniente contar con un
contador general de forma permanente y, de preferencia, con experiencia en empresas del

rubro de Close2U. Esto posibilitara que los asuntos contables y financieros puedan ser
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tratados con mayor eficiencia y rapidez, ya que, como se sabe, la actividad financiera es
critica, y la colaboracion de un profesional que posea conocimientos en la materia y el
expertise necesario permitiria atender y resolver en un menor tiempo cualquier situacion o
contingencia que se presente. De igual modo, las cargas laborales estarian mejor distribuidas
y la coordinacion, tanto con la Jefatura de Administracion como con las distintas areas de
soporte, podria ser mucho mas &gil, lo que se traduciria en un mejor manejo y supervision de
las actividades empresariales de Close2U.

Es importante, finalmente, mencionar que cada area de soporte debe tener un
responsable visible y que este sea capaz de responder a las exigencias, ya que ello, como se
menciono anteriormente, facilita que la gerencia y, en general, las distintas areas puedan
destinar los esfuerzos a sus propias responsabilidades, pero, evidentemente, apuntando
siempre a un objetivo comun.

3.3  Matriz de Criticidad

La matriz de criticidad es una herramienta de clasificacion de problemas disefiada por
Hosotani (1992), impulsor del Total Quality Management (TQM), que busca gestionar
negocios a través del éxito de largo plazo y la satisfaccion del cliente. El objetivo de esta
matriz (ver Tabla 1) es obtener informacion sobre dichos criterios y definir las tareas de
mayor relevancia y las decisiones que se puedan tomar al respecto (EAE Business School,
2021).

Tabla 1

Matriz de Criticidad

Problema Beneficio  Complejidad Criticidad
Plan estratégico de marketing 5 5 25
Gestién Humana 4 4 16
Deficiencias en el proceso de 3 3 9
innovacion

Implementacién de area administrativa 2 2 4
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3.4 Problema central

Como resultado de la evaluacion, se identifico que el problema con mayor
complejidad e impacto econdmico para Close2U es la falta de un plan estratégico de
marketing y ventas. Segun la data historica del ultimo periodo, las ventas corporativas de
Close2U tuvieron una reduccion del 20%. Asimismo, se han creado, en el ultimo afio, nuevas
empresas que ofrecen los mismos productos y servicios que Close2U a un precio mas
competitivo, lo que se traduce en la cancelacion de contratos con la empresa por parte de
clientes que prefieren los servicios de las nuevas empresas al considerar la reduccion de
costos que estas ofrecen. Esta situacion también afecta la oportunidad de atraer clientes
nuevos. Las alternativas de solucidn ante esta problematica estaran centradas en realizar una
evaluacion y propuesta para la implementacion de un plan estratégico de marketing y ventas.
3.5.  Conclusiones

El principal problema de Close2U se relaciona en la falta de un plan de ventas y
marketing, donde se pueda trabajar en como lograr que la empresa y sus productos sea
conocido por nuevos clientes, esto sumado a la falta de organizacion y gestion de procesos
para el desarrollo de las actividades del back office y fuerza de ventas. Close2U tiene
proyectado ingresar a nuevos segmentos, pero la forma como esta estructurada la
organizacion, no asegura la viabilidad de lograr la atencién oportuna a los clientes y el uso

eficiente de los recursos.



39

Capitulo IV. Revision Literaria

Para el desarrollo de este capitulo, se revisara la literatura académica obtenida de/l: (a)
fuentes disponibles en el Sistema de Bibliotecas de la Pontificia Universidad Catolica del
Pert (PUCP), (b) repositorio de tesis de CENTRUM PUCP y del Centro de Investigacion
para la Educacion en Negocios (CENTRUM THINK), y (c) la base de datos académica de
Google Académico. La seleccién de literatura especializada se realizara en funcion de ser
aplicada en la busqueda de una solucion al problema central de la empresa seleccionada para
este trabajo de consultoria de negocios. A través de este capitulo, se identificaran aquellos
modelos, estrategias, practicas y experiencias que sean de valor relevante para solucionar el
mayor problema de Close2U. Se utilizara la técnica del mapa de literatura, para ordenar las
fuentes de acuerdo con los temas relevantes, que presentan las ideas principales del problema
en cuestion.

En la Tabla 2, se aprecia la revision literaria utilizada para entender la problematica
de Close2U, y se encuentran las definiciones basicas y los modelos que se aplicaran en la
definicidn del problema de Close2U. Se iniciara este trabajo con el planteamiento del
problema y la causa raiz. Siguiendo con el desarrollo de la investigacién, se implementara un
plan estratégico que acompafie a las areas de Marketing y Ventas, y las propuestas planteadas
permitirén el desarrollo eficiente de estas areas de la empresa.

Asimismo, se analizara la situacion actual del mercado, las startups en el Perd, los
modelos y las herramientas agiles, asi como las nuevas tecnologias y las tendencias que
permitan el incremento de leads de calidad, retencion de clientes, y estrategias de fidelizacion
interna y externa.

4.1 Mapa de la literatura
Los conceptos que se utilizaran para el desarrollo de este trabajo de consultoria

empresarial responden a la necesidad de brindar herramientas necesarias para que Close2U



pueda seguir creciendo eficazmente hasta ser una startup competitiva y reconocida en el

mercado peruano, y se encuentran vinculados a las siguientes tematicas:

4.2

421

Ecosistema emprendedor peruano

a. Problemas que enfrentan los emprendedores

b. Estrategias para startups

Eficiencia de recursos y procesos

a. Liderazgo lean

b. De lo tradicional al enfoque &gil

Plan de marketing y ventas

a. Formula: Sales + Services + Marketing = SSMarketing. Férmula planteada por
(Alhonen, et al, 2018).

b. Fuerza de ventas, organizacion y procesos de ventas

c. Uso de nuevas metodologias y lienzos

d. Administracion de las relaciones con el cliente CRM

Sostenibilidad y generacion de valor

Revision de la literatura

El ecosistema emprendedor peruano

Problemas que enfrentan los emprendedores

El emprendedor, generalmente, enfrenta diversos obstaculos en la gestion de su

negocio, y, al mismo tiempo, en muchas ocasiones, descuida otras areas del mismo, ya que,

en un inicio, por lo general, el propio CEO debe hacer frente y atender asuntos operativos

hasta que pueda conformar y organizar adecuadamente su emprendimiento. Esto incluso lo

podria llevar al cierre del emprendimiento si no logra escoger ni contar con las personas

adecuadas para que soporten las distintas areas de su negocio.

40
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Mapa de Literatura
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Temas Subtemas Ideas Autores
Problemética de la Ciencia, Tecnologia e Innovacidon tecnoldgica en el Per(. Concytec (2017)
Evolucién de las mipymes y el Reflexiones de emprendedores
reto de emprender en el Perd  Expandir la mentalidad innovadora de emprendedores Gestion (2017)

1. Ecosistema
emprendedor

2. Eficiencia de
recursos y procesos

3. Desarrollo de plan
estratégico de
marketing y ventas

Emprendedor latinoamericano

Nuevos emprendimientos en
entornos competitivos

Scale-ups en startups

Liderazgo lean

Lean management

servicios

Desarrollo de ecosistemas de innovacion y emprendimiento
Inndvate Peru (2020)

Analisis del ecosistema emprendedor y su impacto en el desarrollo de las Camayo, Vasquez, y Zavaleta (2017)
startups Dini y Stumpo (2020)
Mipymes en América Latina, desempefio y nuevos desafios.

Los nuevos emprendimientos requieren plantearse mecanismos novedosos, Echaiz (2020)

inteligentes, creativos y hasta disruptivos para alcanzar reales niveles de
competitividad.
¢Cudles son los factores que impulsan el desarrollo de las startups?

La dinamica de crecer aceleradamente en funcién de la habilidad de mantener
un desempefio similar o mayor en el modelo de negocio..

Definicion y principios del

lean management

Definicidn de liderazgo lean y lideres lean Orbeta (2020)
Caracteristicas de un lider lean Dahl (2020)
Definicion y principios del Pérez (2018)

lean management
El sistema de produccion Toyota, pilares y concepto de desperdicio o MUDA Toledano; Asier, y Mafies; Sierra,
Nagore, y Garcia

Pilares del método lean de Toyota Dahl (2020)
Lean startup Definicién y metodologia Ries (2011)
Corporate venturing La colaboracion entre corporaciones y startups (particularmente a través de

mecanismos de inversion) ayuda a la aceleracion del cambio tecnoldgico y al Chicoma, y Rotondo (2021)
impacto de la transformacidn digital en multiples sectores productivos.

Lean innovation framework Encontrar Ia_solg(;i()n que mejor encaje Maurya (2012); Llamas (2018);
con la organizacion

Marketing estratégico, modelos, Desarrollar estrategia y procesos de marketing y ventas aplicados a las Osterwalder, et al. (2015);

procesos y fuerza de ventas  startups
Ventas y marketing integrados y Creacion de valor a través de la integracion de estrategias de marketing y Alhonen, Alamaki, Aunimo, Hallikainen,

ventas Korpela, Rantala, y Vuori (2017);
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4. Sostenibilidad y
generacion de valor

Service blueprint

Impacto de las startups en las ¢ Cémo pueden las startups acelerar las ODS?
oDs
Organizaciones nativas La RSC en la cultura de las startups digitales
responsables
Perspectivas empresariales al afio Como las startups y emprendimientos pueden aportar a las ODS
2030

Homburg, Jozi¢, y Kuehnl (2017);
Rawson, Duncan, y Jones (2013);
Artal (2018);

Vianna, Vianna, Adler, Lucena, y Russo
(2013)

Schmiedeknecht (2020)
Sanchez-Subiela (2020)

Schmiedeknecht (2020)
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Por otro lado, es importante tener en cuenta que, aunque se tenga un buen producto
y/o servicio, muchas veces, este pierde vigencia ante los constantes avances en tecnologia, y
queda obsoleto para el consumidor.

La tasa de fracasos de emprendedores en el pais es alta: Segun el Foro Econdémico
Mundial “8 de cada 10 emprendedores fracasa antes de los cinco afios” (Gestion, 2017), y
esta cifra es preocupante en un pais donde los emprendedores conforman el 99.5% del sector
empresarial, son generadores de empleo y soporte de bienestar social, contribuyen al
producto interno bruto (PIB), y acortan la brecha de desempleo y subempleo. Por tales
razones, para emprender, se requiere de mucho empuje, sacrificio, y resiliencia, ya que no es
un proceso para nada sencillo (Calmell, 2020). Por ello, el emprendedor debe saber adaptarse
a las distintas circunstancias y, sobre todo, aprender de las dificultades y de los fracasos.

A continuacion, se mencionan algunos inconvenientes recurrentes que enfrentan los
emprendedores:

a. Algunos emprendimientos inician con socios, Y, luego de un tiempo, suelen
abandonar el negocio y dejan la carga a una o dos personas que eran parte de los
socios iniciales.

b. El emprendedor encuentra que iniciar un negocio no es sencillo, ya que debe
pasar a través de procesos tediosos y burocraticos, ademas de que la elaboracion
de minutas y documentos legales con altos costos, se utiliza mucho tiempo en
estos tramites, y, luego, se encuentra que la elaboracion de planes de marketing y
ventas que exigen tiempo y dedicacion.

c. El emprendedor es especialista en un area del negocio que no necesariamente es
la de Marketing o Comercial, por lo que estas se convierten en una debilidad. El
emprendedor no recibe capacitacion especializada para iniciar un negocio, y tiene

que hacerlo de manera empirica y autodidacta, y, por ello, debe invertir en la
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contratacion de consultores o personal especializado en la parte de la
implementacién y el desarrollo del negocio.

d. El crecimiento del negocio exige mayor inversién y conocimiento en areas como
las de Marketing, Comercial y Comunicaciones, y estas unidades de negocio
generalmente no son consideradas desde el inicio, y su tardia implementacion
suele ser cara.

e. El market fit termina siendo el mayor dolor de los emprendedores, al desconocer
la dindmica del mercado y no considerar el cambio en las necesidades e intereses
de los consumidores.

Estrategias para startups

Con el fin de posicionar con éxito sus emprendimientos, las startups pueden optar por
diversas herramientas y servicios, como, por ejemplo, contratar a consultores especializados
en una determinada area, que les permita minimizar riesgos futuros y tomar decisiones con
una mayor certeza.

Asimismo, se debe tener en cuenta la importancia de implementar planes de
marketing y ventas acordes al tipo de negocio con el que se cuenta, con la finalidad de lograr
un mayor alcance del producto y/o el servicio. De igual forma, se debe crear nuevos
mercados, diferenciarse de la competencia, ya que no basta con ofrecer precios mas bajos
para obtener una mayor cuota de mercado, Se necesita innovar constantemente y ser
disruptivos frente a los constantes cambios que se dan en el entorno (Echaiz, 2020).

Con base en el punto anterior, utilizar la estrategia lean startup permitira a los
emprendedores gestionar un modelo de negocio rentable, a través de la verificacion gradual
de las hipdtesis planteadas, previamente a tener el producto final (LIamas & Fernandez,
2018). Para ello, se debe lanzar distintas propuestas por un periodo temporal determinado e ir

obteniendo retroalimentacion de potenciales usuarios o clientes, lo que sera de gran utilidad,
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y, de esta manera, se conseguird mejorar cada vez mas el producto y/o el servicio hasta
conseguir la version final. En resumen, el método lean startup (Camayo, Vasquez, &
Zavaleta, 2017) permite a los emprendedores encontrar las necesidades de los clientes
potenciales, determinar la viabilidad del proyecto antes de su puesta en marcha y, sobre todo,
reducir el margen de error y, por ende, el indice de fracaso de los proyectos.

Por otro lado, es importante resaltar que mas del 60% del empleo en Latinoamérica
esta ubicado entre las micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes), lo que significa el
30% del PIB (Dini & Stumpo, 2020). En el Perd, segun Inndvate Per( (2020) se estan
reforzando los programas de cofinanciamiento no reembolsable, a la fecha, esta institucion
invertido méas de S/5000 millones en la elaboracion e implementacion de estrategias que, a
mediano plazo, logren incrementar el nimero de empresas innovadoras y proyectos de
Investigacion, Desarrollo e Innovacién (I + D + i) en las regiones del pais.

Con base en més de 3700 proyectos de Investigacién, Desarrollo, Innovacién y
Emprendimiento (I + D +i + e) (Inndvate Perd, 2020), se cree que las Mipymes seran una
fuente futura de crecimiento y sostenibilidad para la economia y la sociedad en el Perd. Las
startups en el Per0 tienen muchas barreras burocréaticas para poder crecer, al mismo tiempo
que desconocen como acceder a los mecanismos de financiamiento para actividades de
innovacion tecnologica, y el sistema financiero no tiene productos que apoyen el crecimiento
y desarrollo de las Mipymes (CONCYTEC, 2017). Por los motivos expuestos, los
emprendedores a fin de posicionar su producto o servicio, deben contar con un plan de
marketing y ventas para actuar en escenarios inciertos, y lograr tener un panorama mas
amplio de los cambios en la conducta del consumidor.

Startups tecnoldgicas: el reto del crecimiento global

El término startup ha surgido recientemente y estd muy latente en la actualidad en el

mundo empresarial. Este concepto se puede traducir al espafiol como ‘arrancar’ y significa
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‘iniciar’, ‘emprender’ o, simplemente, ‘montar un nuevo negocio’. Se trata, entonces, de
acuerdo con Ries (2011), de “una institucion humana disefiada para crear nuevos productos y
servicios en unas condiciones de incertidumbre extrema” (p.14). En ese sentido, como lo
sefald Freire (2004), el proceso emprendedor comprende “todas las actividades relacionadas
con detectar oportunidades y crear organizaciones para concretarlas” (p.27). Por otra parte, la
oportunidad de mercado identificando las necesidades o deseos que los clientes y que todavia
ningun otro competidor ha satisfecho.

Las startups, en su etapa de inicio, pasan por diversos problemas para seguir adelante
y poder sostenerse. Se suelen presentar los siguientes problemas:

Gestion de talento humano: una startup puede enfrentarse a problemas de (a)
captacion, (b) adaptacion, (c) motivacion, y (d) retencion de talentos. Los cambios obligan a
los emprendedores a la creacion de nuevos puestos de trabajo. En Close2U, la nueva
normalidad ha hecho que la empresa reajuste las actividades y puestos de trabajo, y le viene
costando el proceso de retencion de talentos y lograr la confianza de sus trabajadores en su
responsabilidad y en la organizacion.

Trabajar bajo estrés: las situaciones de incertidumbre y los cambios a nivel interno
han generado la insatisfaccion de los recursos y una baja en su rendimiento. Close2U ha
programado la realizacion de encuestas de clima laboral que permitan conocer los insights
gue motivan o desmotivan a los trabajadores/as para gestionar adecuadamente sus recursos, y
generar el engagement para retener talentos. Alinearse con las necesidades del mercado:
muchas veces se desarrollan productos o servicios que no son adoptados por la sociedad y no
logran insertarse en el mercado. El mercado y los distintos publicos a los que se dirige le
permiten tener miles de empresas y poseer informacion tributaria que puede convertirse en
potente insumo para su difusion. En este punto, es clave determinar el timing de la

oportunidad, pues, puede ser que sea una excelente idea de negocio, que se pueda ejecutar sin
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problemas, que cree valor, que sea escalable y ser altamente rentable, pero puede que no sea
el momento apropiado para que se lleve a cabo. Por ello, el timing debe ser preciso: un
emprendimiento no debe surgir ni muy temprano, pero tampoco muy tarde, lo que lo obligara
a hacer algo distinto en el momento preciso.

Conseguir financiamiento: es habitual en este tipo de empresas, al ser de riesgo alto,
que busquen financiamiento de inversores a cambio de un porcentaje de la empresa, 0
incubadoras y aceleradoras de empresas que les aportan el capital hasta generar un flujo de
ingresos constante para lograr apalancar el crecimiento. No es sencillo conseguir
financiamiento, ya que, en la mayoria de los casos, se requiere que el proyecto esté avanzado
y que exista algun prototipo o algo para mostrar, para que el inversor acceda.

Scale-ups en startups.

Scale-up como lo explica (Torres et al., 2019) “es un concepto entendido como la
dindmica de crecer aceleradamente en funcion de la habilidad de mantener un desempefio
similar o mayor en el modelo de negocio, ya sea incrementando o reduciendo los
componentes y los recursos”. Por lo antes indicado se entiende que la sostenibilidad tiene
relacion directa con la competitividad a nivel macro tanto empresarial como industrial,
atendiendo las tres bases en las que tiene relacion directa: (a) la sostenibilidad econémica, (b)
social, y (c) ecologica. Para este trabajo de consultoria se considerara el modelo de negocio
de la startup Close2U dentro del ecosistema emprendedor peruano.

4.2.2 Eficiencia de recursos y procesos

Liderazgo lean

Lean es una filosofia que se basa en entregar el maximo valor al cliente y de la forma
mas eficiente posible, y, por ello, es importante que la organizacion ponga énfasis en la
mejora continua. Un error comun es considerar el lean como el uso de las herramientas, pues

ello no garantiza alcanzar las mejoras que la organizacion desea si no se cambia la forma en
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que se lidera. Con un liderazgo de tipo tradicional, es dificil sostener la mejora continua, ya
que tiene una toma de decisiones centralizada y no se involucra a las personas que estan
directamente relacionadas con el desarrollo del producto o el servicio (Orbeta, 2020). El
nucleo del liderazgo lean, reside en que se debe poner al cliente, ante todo, un lider lean, que
debe plantear como objetivo satisfacer las necesidades del cliente a todo nivel, considerando
cada una de las interacciones que tiene desde que realiza la consulta inicial hasta el servicio
posventa. Esto requiere que las personas que quieran ser lideres lean deben convertirse en un
lider que la gente quiera seguir, creer y confiar en si mismos para poder ofrecer estabilidad y
seguridad. Asimismo, un lider debe desarrollarse, dedicarse a la busqueda permanente de la
perfeccidn de sus habilidades de liderazgo, y liderarse a si mismo antes de liderar a otras
personas (Dahl, 2020). Estos lideres deben generar desafios en sus equipos para lograr
mejores formas de hacer el trabajo. Asi también, deben preguntar mas que decir qué hacer,
fomentar la comunicacion y apoyar a las personas con base en el respeto, que va mas alla de
ser amables, pues se refiere a reconocer que el trabajo, opiniones e ideas de mejora de las
personas son importantes y merecen reconocimiento (Orbeta, 2020).

Lean management.

El lean management es un sistema de organizacion productiva que esta basado en la
eliminacion del despilfarro y los sobrecostos, y busca mejorar continuamente los procesos, de
tal forma que los propositos y las personas de la organizacion se centren en lo que aporta
valor al cliente, ademaés de que fomenta la responsabilidad y el liderazgo compartido. El lean
management tiene cinco principios: (a) definir valor, que le aporta valor al cliente, su
necesidad real y eliminar desperdicios; (b) asignar el flujo de valor, mapear las acciones y las
personas relacionadas con el producto final, e identificar desperdicios en el proceso; (c) crear
el flujo de trabajo continuo, y evitar interrupciones y cuellos de botella; (d) establecer un

sistema pull, y solo iniciar los procesos si existe la demanda, y () mejorar continuamente, dia
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a dia, sin dejar de lado las necesidades del cliente (Pérez, 2018). Este sistema nace del
modelo Toyota, que incorpora lean, y son pocas las empresas que han logrado implementarlo
con exito, ya que no lo ven més all& de ser un conjunto de herramientas que se implementan
en sus talleres, pese a que involucra a toda la organizacion, ya que es una filosofia, una
cultura y un modelo de empresa con proyeccion a largo plazo. El corazén de este sistema son
las personas y los equipos, los cuales estan orientados a la mejora continua a través de la
reduccion del despilfarro o MUDA. Segun indicaron Toledano, Mafies y Garcia (2009) en su
investigacion, el sistema lean de Toyota tiene dos pilares: (a) el just in time: fabricar la pieza
correcta en la cantidad justa y en el momento requerido, y (b) el jidoka: no dejar pasar ningdn
defecto (p. 113-114). Por otro lado, indican los autores que la eliminacion del MUDA (p.115)
es una caracteristica que lo diferencia de los sistemas tradicionales, que buscan las
operaciones que afiaden valor para mejorarlas, mientras que, por el contrario, con el lean se
buscan las operaciones que no aportan valor para intentar eliminarlas. Se clasifican en siete
mudas: (a) sobreproduccidn, (b) esperas, (c) transportes, (d) sobreprocesar, (e) exceso de
inventario, (f) movimientos innecesarios, y (g) defectos, aunque el autor afiade una octava:
(h) la creatividad no utilizada de los empleados (Toledano, Mafies y Garcia, 2009). EI método
lean de Toyota ha tenido modificaciones basadas en su forma original, y cuenta con dos
pilares: (a) la mejora continua, y (b) el respeto por la gente. El pilar de la mejora continua
tiene, a su vez, tres caracteristicas: (a) tener un espiritu de desafio, ya que el cambio
confronta a los lideres con oportunidades para obtener conocimiento; (b) kaizen: buscar
siempre mejorar cada funcion de la empresa, y () genshi genbutsu: ir a la fuente, llegar a la
raiz del problema. El segundo pilar del respeto por la gente fomenta que los miembros de un
equipo siempre se cuestionen acerca del por qué, y los lideres deben atender a sus preguntas,
escuchar sus ideas y fomentar la discusion, sin condenar las opiniones, ya que todos pueden

ayudar al equipo a mejorar (Dahl, 2020).
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Lean startup.

Lean startup provee una metodologia para comenzar una startup, y proporciona
un nuevo enfoque para crear innovaciones. No es suficiente una buena idea ni depende so6lo
de qué tan duro se trabaje en una buena idea para que una empresa tenga éxito, sino que se
trata de aplicar esta metodologia, que combina tanto la flexibilidad necesaria ante escenarios
de incertidumbre como las buenas practicas de gerencia y las practicas aprendidas de grandes
modelos, como Toyota, para transformar buenas ideas en un negocio exitoso. Entre los temas
importantes de la metodologia, se tiene el aprendizaje validado, en el que se concibe, por
ejemplo, el fracasar como parte del proceso de emprendimiento y sumamente importante, ya
que permite obtener nuevos conocimientos, es decir, aprender y progresar, aungue uno debe
poder identificar si realmente aprendio y no simplemente si esta fracasando sin alcanzar
ningun logro. Por ello, el aprendizaje validado se realiza a través de la experimentacion de su
idea y de validar si aporta valor o responde a las necesidades del cliente. Esta
experimentacion se realiza sobre la base del método cientifico, ya que lleva la investigacion
de mercados a un escenario de experimentacion real con los clientes, pues implica plantear
una hipotesis e ir al escenario real a probar los supuestos con un producto o un servicio. El
producto que se ha disefiado para probar la hipotesis es el producto minimo viable, y este le
sirve como retroalimentacion del valor del producto y de su potencial crecimiento, y su
desarrollo esté orientado a validar si los supuestos son correctos o errados, razén por la que
solo se lleva a cabo un modelo del negocio y se debe desestimar agregar todo aquello que no
contribuya a aprender de tal forma que se ahorra costos y tiempo. Estas pruebas de hipotesis
se desarrollan dentro de un ciclo en el método lean startup, que empieza por crear productos
0 servicios, y medir el desempefio y aprender, como paso ultimo en que se puede perseverar
con el producto al validar los supuestos o pivotar al plantear una nueva hipotesis y modificar

el producto minimo viable para volver a entrar en el ciclo (Ries, 2011).
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Cuando el modelo de negocio se valida, la puesta en marcha se convierte en un
escalamiento. Cuando no se puede validar o falla de cualquier otra forma, se convierte en un
error. Por ejemplo, los fundadores de startups, a menudo, intentan ampliar su negocio sin
haber validado la mayoria de los aspectos de su modelo de negocio. Otros emprendedores,
simplemente, no se preparan para la siguiente etapa y, luego, experimentan problemas
importantes cuando el medio ambiente los empuja hacia €él. La falta de conocimiento de las
etapas del ciclo de vida empresarial y de sus reglas y practicas dependientes del contexto es la
principal razon de los errores en los negocios. Ser consciente de la ruta en que se encuentra su
negocio le ayudara a anticipar los desafios que enfrentara pronto, y también le ayudara a
gestionar su modelo de negocio correctamente, de acuerdo con la etapa de su ciclo de vida.

De acuerdo con lo sefialado por Llamas (2018), la metodologia lean startup se centra
en “tres pasos que se deben recorrer en el menor tiempo posible y con la minima inversion™:
(a) se inicia con crear un producto, (b) se miden los resultados, y (c) se aprende. En resumen,
lo que propone la metodologia lean es que el emprendedor realice un ejercicio de prueba y
error dindmico y agil a traves del cual pueda validar su producto o servicio hasta la validacion
a través del producto minimo viable (PMV). EI PMV le dara al emprendedor la oportunidad
de desarrollar su idea con poca inversion y testearla en el mercado. Sera el cliente el que
valide o indique las mejoras que requiera antes de lanzarlo al mercado. De esta manera, si el
PMV no encaja (fit) en el mercado, se podré “pivotear” hacia un nuevo enfoque.

A diferencia de las startups de hace 20 afios, los creadores de negocios inteligentes de
hoy no realizan planes de negocios. En cambio, si desarrollan un modelo de negocio canvas
—herramienta propuesta por Osterwalder (2015)— o un lean canvas —herramienta adaptada
por el consultor y autor Maurya (2012)—. Ambos modelos son herramientas estratégicas que
ayudan a las personas a documentar modelos comerciales nuevos y existentes. Estas

herramientas visuales permiten que los equipos puedan esbozar una estrategia comercial
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completa, al llenar casilleros correspondientes a diferentes areas de un modelo de negocio.
Los lienzos también pueden llevar a algunas personas a creer que pueden crear un modelo de
negocio completo en una tarde. Sin embargo, deben tener en cuenta que la estrategia
empresarial es una actividad que nunca termina. Un modelo de negocio debe estar vivo y
creciendo, y no permanecer estatico en un lienzo. En resumen, el lean canvas estd muy
“centrado en problemas”, y tanto el lienzo como la metodologia destacan la comprension del
problema como un primer paso necesario.

Corporate venturing

Es una forma de atraer y adoptar innovacién, como una forma de realizar innovacion
abierta que consiste en combinar ideas tanto internas como externas a la organizacion, asi
como nuevos caminos al mercado para asi desarrollar nuevas tecnologias. El corporate
venturing es un medio para la colaboracidn entre empresas ya establecidas y startups, y se da
a través de diferentes mecanismos, tales como: (a) desafios de innovacion abierta, (b) mision
de scouting, (c) hackaton, (d) recursos compartidos, (e) venture builder, (f) incubadora
corporativa, (g) aceleradora corporativa, (h) capital de riesgo corporativo, e (i) adquisiciones,
entre otros. Cada uno de estos mecanismos tiene diferentes objetivos, recursos y tiempo para
lograr los resultados, y no solo sirven a las grandes empresas, sino que pueden ser incluso
mas atractivos para las empresas pequefias y medianas. En el reporte de Wayra (2021) sobre
corporate venturing, se realizo una encuesta a 31 empresas peruanas relacionadas con el tema
y se identificaron los cuatro mecanismos mas utilizados por estas empresas: (a) la mision de
scouting, con un 83.9%, que es un mecanismo consistente en nombrar a un individuo dentro
de la industria para buscar oportunidades de innovacion que se alineen con la estrategia de la
organizacion; (b) el acuerdo estratégico, con un 58.1%, que es una alianza entre las empresas
y las startups para disefiar, desarrollar y probar soluciones innovadoras; (c) pilotos con

startups, con un 58.1%, a partir cuyos resultados se decide si avanzar hacia una inversion,



53

adquisicion o acuerdo estratégico con las startups; y (d) hackaton, con 54.8%, que es un taller
en el que los desarrolladores de software colaboran para encontrar soluciones tecnoldgicas a
un desafio empresarial en un tiempo determinado. Estas modalidades de innovacion abierta
ayudan a las empresas a poder ser lideres en el mercado, ya que no siempre es suficiente su
propio Departamento de Investigacion y Desarrollo (I + D), y, por ello, el cambio, tan
acelerado especialmente en tecnologia, puede ser manejado con la colaboracion de startups
para lanzar nuevos productos, innovar en procesos, y transformar su cultura, entre otros
(Chicoma, & Rotondo, 2021).
4.2.3 Plan de marketing y ventas

Formula sales + services + marketing = SSMarketing

Las responsabilidades de los profesionales de Ventas y Marketing han cambiado. La
informacion del producto, que antes era de solo uso para los vendedores, ahora esta puesta a
disposicion de los clientes en varios canales en linea administrados por marketing o servicio
al cliente (Alhonen et al, 2018). Creando contenido relevante para diferentes canales, el
marketing ayuda a los clientes a identificar sus problemas, a interesarse por la oferta de una
empresa y a seguir adelante con su customer journey. El marketing, a menudo, también
obtiene los primeros contactos de clientes potenciales, buscando informacién en linea, que
luego se envia a los vendedores, quienes comienzan a construir una relacion con ellos. Segun
Rawson, Duncan, y Jones (2013), las empresas deben identificar los customers journey y
luego involucrar a toda la organizacion en redisefiar la experiencia del cliente. Esto requiere
cambiar de enfoque individual (aislado) a enfoques multifuncionales donde el marketing, las
ventas y el desarrollo de productos funcionen en la misma linea: experiencia del cliente.

Para mejorar la experiencia del cliente, los vendedores deben comprender los cambios
de comportamiento del cliente y las expectativas de los clientes. Los avances en la tecnologia

de la informacién (IT), las redes sociales y los canales de comunicacion digital estan
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cambiando la interaccion entre compradores y vendedores de B2B. La expresion experiencia
del cliente describe las experiencias del cliente al contactar con la empresa. Puede verse
como la evolucion de las respuestas sensoriales, afectivas, cognitivas, relacionales y
conductuales de una persona ante una empresa 0 marca en relacioén con un journey de puntos
de contacto, es decir, el pase de la persona por las etapas de precompra, compra y poscompra
(Homburg, Jozi¢, & Kuehnl, 2017). Los compradores aprecian la rapidez por parte del
vendedor y desean una reaccion rapida a sus problemas: en un plazo de 24 horas. Aprecian
los chatbots y los servicios de chat, ya que agilizan el proceso de venta. Los compradores
también esperan servicios personalizados y no quieren ser tratados de forma anénima en
canales digitales. La relacion es importante, y a los compradores les gustaria que la misma
persona de contacto les sirviera en las diferentes etapas del proceso de compra.

La prospeccion es el primer paso del proceso de ventas de B2B o B2C. Es una forma
sistematica de buscar, identificar y localizar clientes potenciales y prospectos que cumplan
con los criterios de calificacion definidos por la direccion comercial. Encontrar nuevos
clientes es la piedra angular de una estrategia de ventas para reemplazar a los clientes
perdidos con el tiempo. Vender significa una interaccion constante entre clientes y
vendedores. El vendedor y el cliente, usualmente, crean en conjunto soluciones para el
problema del cliente y, a veces, incluso terminan desarrollando una solucion completamente
nueva. Sin embargo, la mayoria de los conocimientos son adquiridos durante la reunion de
ventas, y, a partir de ello, hay suficiente razon para creer que las reuniones de ventas podrian
utilizarse mejor para promover innovaciones. La tendencia hacia la venta basada en el valor y
la cocreacion de valor con los clientes pueden promover el reconocimiento de las
innovaciones.

Las innovaciones son nuevas ideas que se pueden comercializar y que son

significativamente mejores que las soluciones anteriores. Pueden relacionarse con (a)
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productos, (b) servicios, (c) tecnologias, (d) modelos de negocio y organizacionales, y (e)
procesos 0 métodos operativos (Alhonen, et al, 2018).

El plan de marketing es un proceso de intenso andlisis y coordinacion de personas,
recursos financieros, métodos y materiales, cuyo objetivo principal es la satisfaccion del
cliente. El plan de marketing es la herramienta de gestién que toda empresa que desee
alcanzar competitividad en el mercado debe utilizar para lograr ventajas diferenciales que le
permitan enfrentar a la competencia con éxito. Kotler (2012) manifest6 que la
“mercadotecnia es la funcion de la empresa que se encarga de definir los clientes meta y la
mejor forma de satisfacer sus necesidades y deseos de manera competitiva y rentable” (p.
416). La funcion de la mercadotecnia debe concentrarse en establecer una identificacion clara
y precisa de los clientes meta o potenciales a quienes va a vender, y tratar de que sus
productos o servicios satisfagan sus necesidades o deseos; sin embargo, para lograrlo, la
empresa tiene que analizar y comprender el mercado donde se mueve, asi como lanzar y
promover tanto productos como servicios que sean los que el mercado realmente necesita.

Uso de nuevas metodologias y lienzos

El lean canvas atna elementos del Business Model Canvas (BMC) y del método lean
startup. Maurya (2012) cre6 un lienzo de modelos de negocio “ligero”, apto para el incierto
entorno de una startup; es decir, dot6 al BMC de un enfoque lean, facilitando, asi, el analisis.

Podemos describir al Service Blueprint como un lienzo que nos permite tener un
panorama en detalle del proceso del servicio al cliente que se ofrece dentro de una
organizacion (QuestionPro, 2021) siendo su objetivo ayudar a entender la perspectiva de los
clientes para los procesos de disefio y mejora del servicio. EI Customer Journey Map o Mapa
de Experiencia Usuario y el Service Blueprint detallan las interacciones entre clientes con la
organizacion, aungue existen algunas diferencias entre ellos: el primero se enfoca en la

comprension de lo que vive el cliente, y el segundo es méas profundo, con énfasis en cuéles
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son los procesos de cada interaccién, incluido aquello que no es visible para el cliente. De
acuerdo con Vianna, et al (2013), se debe usar Service Blueprint para localizar los puntos de
mejoria y nuevas oportunidades en el proceso de servicio al cliente. A través de la
elaboracion del Service Blueprint se observardn los puntos débiles encontrados a su vez en el
Mapa de Experiencia Usuario, la division tradicionalmente conocida separa las evidencias
fisicas, las acciones del cliente, las acciones de la persona 0 empresa que brinda el servicio y,
finalmente la aceptacion o conformidad del cliente. A través de la lectura vertical del lienzo
se observa el recorrido de las acciones realizadas y de forma horizontal se aprecia todo el
proceso recorrido.

Fuerza de ventas, organizacion y procesos de ventas

La implementacion del plan de ventas para Close2U podré ayudar a la empresa a
establecer sus objetivos comerciales dentro de un periodo temporal. El plan debe contener el
desarrollo de estrategias, promociones y demas actividades comerciales. Asimismo, debe
realizar el analisis de la competencia y la segmentacién de mercado objetivo con la finalidad
de desarrollar las mejores acciones y conducir a la fuerza de ventas para la eficiente
prospeccion y el cierre de ventas.

De acuerdo con Artal (2018), dentro del area comercial, las ventas es una de las areas
mas importantes y delicada, ya que es la que tiene el contacto directo con el cliente y debe ser
la que transmita tanto la cultura como la filosofia de servicio al cliente de la organizacion.
Por esta razon, en marketing se consideran tres areas; la investigacion del mercado que
permitira tener una vision acerca de la demanda real, la preparacion de las estrategias y
tacticas a ejecutar a través del marketing mix y el seguimiento a traves de las areas de
postventa. Asimismo, como lo menciona Artal (2018) la eficiencia del equipo de ventas
dependera de la observacidn constante que hagamos al mercado, la ejecucion de las tacticas

del marketing mix, la direccion y el equipo de ventas. Para cumplir con estos objetivos el
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responsable del area de ventas debe dominar todos los aspectos antes mencionados. Ademas,
es importante indicar que el responsable del equipo de ventas deberd utilizar diversas
estrategias de motivacion para el personal de ventas de la organizacion.

4.2.4 Administracion de las relaciones con el cliente (CRM)

La administracion de las relaciones con el cliente segin Lamb (2011) es una
estrategia de negocios disefiada para optimizar la rentabilidad, los ingresos y la satisfaccion
de los clientes, enfocada en un publico especifico. A través de las plataformas de CRM se
puede obtener informacion acerca de los gustos y preferencias de los clientes y potenciales
clientes, comportamiento de compra y preferencias, informacién que se almacena como data
estructurada y que nos permite tener informacion real acerca del perfil de nuestro cliente
(Cheny Popovich, 2003). A partir de estos datos, las acciones que realice la empresa para
atender a los clientes seran percibida como un beneficio adicional al servicio o producto
adquiridos (Montoya y Boyero, 2013).

4.3  Sostenibilidad y generacion de Valor

Todas las startups necesitan mantenerse y crecer a través de la sostenibilidad. El
informe del Global Entrepreneurship Monitor (2020) revel6 que muchas startups han
enfrentado problemas en sus inicios y que solo unas cuantas contindan su crecimiento. Esta
situacion lleva a las startups a pivotar, es decir, a cambiar y probar diversos productos y/o
servicios durante su tiempo de operaciones. En el caso del Per(, el pais mas emprendedor del
mundo (Arellano, 2021), las estadisticas acerca de la cantidad de startups y emprendimientos
indican que el 75% de los emprendimientos fracasan antes de los cuatro afios (PQS, 2019).

Las startups crean y producen servicios y productos innovadores. No obstante, segun
Sanchez y Subiela (2020), para mantenerse en el mercado, necesitan planificar, para
responder a los siguientes objetivos; (a) generar nuevas ideas para el negocio, (b) preparar

estrategias que respondan de manera transversal a la organizacion, (c) innovar considerando
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la obsolescencia de la tecnologia y los cambios del mercado, (d) trabajar con KPIs; y (e)
contar con talento especializado. Estos objetivos son parte de la sostenibilidad de cualquier
organizacion, sobre todo en un mercado cambiante y complejo como el actual, en el cual la
sociedad exige cada vez méas que las organizaciones se rijan por la ética y la responsabilidad
social empresarial (RSE) (Sanchez, 2020).

Manejar una cultura transparente, justa y responsable mejora el clima laboral y el
trabajo en equipo, logrando una mayor capacidad de innovacion. Las startups innovadoras y
sostenibles tienen como caracteristica que innovan en nuevos productos y servicios que son
disruptivas, ya que promueven cambios en la sociedad. En la medida que las organizaciones
respeten las normas de la sostenibilidad se obtendran mejores oportunidades de negocio, que
ayuden a las organizaciones a desarrollarse con intereses sustentables.

Para Schmiedeknecht (2020) la generacion de valor por parte de las organizaciones,
en términos de sostenibilidad, el valor deberia incluir, al menos, un componente
medioambiental y un componente social, como base de la responsabilidad social corporativa,
de cara a las perspectivas empresariales planteadas por las Naciones Unidas al afio 2030. En
el caso de las startups como Close2U, que trabajan en innovacién y emprendimiento,
responde a tres de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Organizacién de
Naciones Unidas. El primero se refiere a la Educacion de Calidad (ODS 4), a traves de la
meta 4.4, que establece que, para el afio 2030, se debe buscar el aumento de jovenes y adultos
con competencias técnicas y profesionales, para acceder a empleo decente. El segundo se
refiere al Trabajo Decente y al Crecimiento Economico (ODS 8), a través de la meta 8.3, que
exige por parte de los Estados la promocion de politicas orientadas al desarrollo que apoyen
las capacidades productivas, la creacion de empleo decente, el espiritu empresarial, la
creatividad y la innovacion, y que fomenten la formalizacién y el crecimiento de las mipymes

a través del acceso a los servicios. Y el tercero se refiere a la Industria, Innovacién e
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Infraestructura (ODS 9), a través de la meta 9.5, que promueve el aumento en la investigacion
cientifica y mejoras en la capacidad tecnoldgica de los sectores industriales de todos los
paises y, en particular, en los paises en desarrollo, entre otras cosas, y fomenta la innovacion
y el aumento considerable, hacia el afio 2030, del nimero de personas en | + D por millon de
habitantes y los gastos de los sectores publico y privado, también, en | + D.

4.4. Conclusiones

Debido a que el problema clave de Close2U es la reduccion y el bajo crecimiento de
las ventas, se ha abordado la problematica considerando la revision de literatura en aspectos
que se identificaron como su consecuencia, tales como: (a) el ecosistema emprendedor, y (b)
la eficiencia de recursos, procesos y plan de ventas y marketing. Para el proceso de
recomendaciones, se han analizado diferentes tematicas, tales como: (a) problemas que
enfrentan los emprendedores, (b) estrategias para las startups, (c) liderazgo lean, y (d)
transformacion del enfoque tradicional al &gil, entre otras metodologias que ayudaran a
determinar las mejores estrategias para la solucion del problema. Se ha determinado que, con
el uso de estas herramientas, se podra definir los subproblemas e idear las soluciones
necesarias para que la empresa pueda lograr sus objetivos.

El plan de ventas, de marketing y la mejora de la gestion de procesos y recursos
humanos permitiran determinar los lineamientos especificos para que Close2U pueda mejorar
sus areas de Administracion, Ventas y Sistemas. Asimismo, el analisis y la investigacion
realizada han permitido encontrar soluciones medibles y alcanzables en plazos determinados.

Finalmente, la mejora de los procesos de ventas ha ayudado a encontrar las
herramientas necesarias para identificar las oportunidades para incrementar las ventas y la

optimizacion de la gestion del recurso humano.
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Capitulo V. Analisis Causa Raiz del Problema Clave

5.1  Causas identificadas

En este capitulo, se ha validado, a través de la entrevista a profundidad con la CEO de
Close2U y el posterior analisis de los problemas encontrados, utilizando el diagrama de
Ishikawa o diagrama de causa-efecto, el problema mayor: la falta de un plan estratégico de
marketing y ventas que incluya una propuesta de estrategia de fidelizacion para el cliente
interno y externo, en el que se centrara el trabajo de consultoria de la empresa. Asimismo, se
ha observado la falta de un indicador clave de desempefio o key performance indicator (KPI)
para establecer y evaluar el desempefio de los trabajadores midiendo la productividad en la
modalidad de teletrabajo. Asimismo, se debera analizar la falta de personal de ventas
especializado, asi como de un sistema de comunicacion que permita a las diversas areas estar
en contacto directo entre si. Evaluar si el uso de la herramienta Hubspot para el area de
Marketing y Ventas esta siendo aplicado eficientemente, o si es necesario capacitar al equipo
para explotar todas sus funcionalidades en favor de la organizacion. Finalmente, se debe
revisar si la oferta de soluciones que actualmente ofrece Close2U es la que esta requiriendo el
mercado al que se dirigen, o si es necesario mejorar el portafolio de soluciones.
5.2  Principales causas del problema

Para analizar las causas del problema, con base en el diagrama de Ishikawa, se ha
disefiado el diagrama de espina de pescado, en el que se muestran cinco razones puntuales
referidas a problemas que viene enfrentando Close2U en las siguientes areas: (a) Marketing y
Ventas, (b) Administracion y Tesoreria, (¢) Recursos Humanos, (d) herramientas de gestion y
metodologias, y (e) procesos empleados por la organizacion para el trabajo cotidiano de sus
trabajadores. De estos cinco problemas evidenciados, se ha determinado que el problema
mayor se encuentra en el area de Marketing y Ventas, y la causa principal del problema es la

falta de un plan estratégico de marketing y ventas para mejorar los ingresos de la empresa.
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Como se indica en el diagrama de Ishikawa (ver Figura 7), las causas que se han detectado
como las principales razones del problema son: (a) la oferta de soluciones de la empresa; (b)
el desempefio del equipo de trabajo en las areas de Marketing y Ventas; (c) los KPI que
deben ser utilizados para el control, evaluacion y andlisis del desempefio del equipo que
cumple funciones en las areas de Marketing y Ventas; (d) la proposicion de una estrategia de
fidelizacién interna y externa; (e) la falta de comunicacion; (f) el uso de herramientas agiles
entre los equipos de las areas operativas; y (g) la falta de iniciativas innovadoras por parte del
equipo de trabajo de la empresa para la mejora de sus procesos internos.

5.3 Recursos Humanos

Se puede evidenciar la insatisfaccion del personal que labora en Close2U debido a la
asignacion de labores que no pertenecen al cargo que desempefian, provocadas por la
reduccion de personal por pandemia, asi como por la renuncia de trabajadores. Como
consecuencia de ello, Close2U no cuenta con un plan de retencion de personal, ni tampoco ha
realizado encuestas de clima laboral para saber qué tan satisfecho se encuentra el personal.

Por otro lado, Close2U, al no contar con un responsable del proceso de seleccién y
contratacion de personal, tampoco cuenta con un procedimiento adecuado de seleccion, ni
realiza una evaluacion eficiente y una induccion de los candidatos a un puesto, ya que se
realizaron contrataciones por referencias o por medio de un portal de empleo.

El proceso onboarding y la induccion al personal es muy corta, y se observa que no
invierten en el proceso de adaptacion del empleado y de su fidelizacion. En los siguientes
casos, hubo una mayor desercion en puestos claves, como el caso de la fuerza de ventas,
cobranzas y administracion, entre otros. En el area de Tecnologia de Informacion, hace mas

desde hace dos afios que no se contrata personal.
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Diagrama de Ishikawa-Analisis de la startup Close2U
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También se observé que no se realiza una evaluacion de desempefio del personal ni se
establecen indicadores de trabajo, ademés de que no existe una politica interna para la
retencion de personal y la linea de carrera. Tampoco cuenta con un plan de induccidn y/o
entrenamiento al nuevo personal, ni se promueve el desarrollo profesional de sus
trabajadores, que pueda favorecer a un buen clima laboral, fomentando el trabajo en equipo,
la motivacion de cada trabajador y la comunicacion interna.

54  Gestion de marketing y ventas

El altimo plan estratégico de marketing desarrollado por Close2U es del afio 2017 y,
actualmente, se encuentra desfasado, mas aun en un contexto en que el mercado cambi6 a
raiz de la pandemia por Covid-19 durante el afio 2020. En este periodo temporal, muchas
empresas cerraron, aunque nuevas startups y emprendimientos se crearon como
oportunidades de ingresos para muchas personas que perdieron sus trabajos durante la
pandemia. Segln el estudio “Emprendedores en contexto Covid”, realizado por Datum
(2020), en la actualidad, el 63% de peruanos son emprendedores, y, de estos, el 55% indica
que su emprendimiento es su Unica fuente de ingresos. Por otro lado, la pandemia provoco
una aceleracién en los procesos de transformacion digital de las empresas, lo que ha resultado
en nuevas ventures con servicios y productos innovadores completamente digitalizados, que
son competencia de startups dedicadas a los rubros de soluciones tecnolégicas —como
Close2U- como respuesta a las nuevas necesidades del consumidor.

Para Close2U, pasar de un modelo de venta persona a persona a un modelo virtual sin
una capacitacion adecuada y cambio de mindset hacia el trabajo remoto ha dificultado el
proceso de captacion de nuevos clientes. Asimismo, la falta de un jefe especializado en el
rubro y de soluciones que ofrezca la empresa es un problema que no permite que se pueda
cumplir con los objetivos de Marketing y Ventas, y esto se refleja en la falta de un reporte

adecuado acerca del retorno sobre la inversion, con el cual podria reflejarse el crecimiento en
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ventas que genera cada campafa digital que han realizado. Como se sabe, el retorno sobre la
inversion (ROI, por sus siglas en inglés: Return On Investment) es el mejor KPI para medir la
efectividad de cada una de las camparias de marketing que se puedan ejecutar y la calidad de
los leads obtenidos; sin embargo, ya que no se tiene una persona especializada en el tema, es
dificil analizar las campafas y sus resultados para adecuadas tomas de decisién de la
empresa.

Asi también, se ha observado que, como consecuencia de la apertura de nuevas
empresas que ofrecen soluciones similares a las de Close2U y con precios mas competitivos,
se han cancelado contratos por parte de clientes de la empresa, lo que puede tener dos
origenes: (a) falta de estrategia de fidelizacion, y (b) desconocimiento de la situacion actual
de los clientes y el mercado. Asimismo, a través de la consultoria empresarial, se busca
evaluar la posibilidad de la empresa de desarrollar una nueva venture, es decir, un nuevo
modelo de negocio independiente que tenga relacion con el core actual de la empresa, pero
que se desarrolle a partir de la innovacion de manera independiente.

55  Meétodos y gestién por procesos

Falta de definicion de procesos: Close2U no cuenta con un manual de procesos en el
que se establezcan procedimientos, politicas, objetivos y restricciones para la gestion de la
empresa. No cuenta con un mapa de procesos, lo que le permitiria reducir costos, minimizar
errores, realizar seguimientos, tomar decisiones de forma rapida e identificar cuellos de
botella. Close2U tiene el reto de alcanzar un equipo eficiente: bien organizado y comunicado,
ademas de colaborativo respecto de los clientes.

Ausencia de indicadores de gestion: Close2U no gestiona su desarrollo por medio

de indicadores KPI, y, si bien cuenta con control de las ventas y el costo que se
genera, no cuenta con indicadores de desempefio para evaluar la rentabilidad que genera la

organizacion. La medicion se realiza sobre el cumplimiento de pagos y el registro de costos,



65

sin realizar un analisis que permita generar alertas y realizar mejoras de los procesos. Otro
reto de Close2U es alcanzar el ahorro de costos y tener la capacidad para poder anticiparse a
la competencia.

Falta de un mapa estratégico: Close2U no cuenta con un mapa que le permita una
completa representacion visual de su estrategia, con la descripcion del proceso de creacion de
valor mediante una serie de relaciones de causa y efecto entre los objetivos de las cuatro
perspectivas: (a) financiera, (b) del cliente, (c) de los procesos, y (d) de aprendizaje y
crecimiento.

No ha analizado su cadena de valor: Close2U no identifica las principales
actividades que generan valor o ventaja competitiva para el cliente.

5.6  Administracion y tesoreria

No contar desde el inicio del emprendimiento con una estructura definida ni con
responsables visibles para las labores administrativas y de soporte ha traido consigo que las
cargas laborales no estén adecuadamente distribuidas, por lo que la CEO de Close2U ha
tenido que hacer frente a estas actividades. Esta situacién, generalmente, es un patrén que se
repite en muchos emprendimientos o startups, ya que una gran cantidad de estas,
inicialmente, no tienen definido un organigrama y/o un plan ni han mapeado en detalle que
las actividades operativas y de soporte son igual de importantes y necesarias como muchas
otras para el correcto funcionamiento de un negocio.

En el caso especifico de la empresa Close2U, al no contar con un area administrativa
ni de soporte para temas contables o financieros, ha hecho que la gerencia destine su propio
tiempo a atender estas actividades, y esto ha limitado poner mayor énfasis, por ejemplo, en la
elaboracion de un plan de marketing y ventas que permita, entre otros aspectos, posicionar
mejor la marca, estructurar una estrategia adecuada para llegar a mas clientes, conseguir

fidelizarlos, y satisfacer las necesidades del mercado, entre otros.
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Close2U carece de un manual de funciones, responsabilidades y objetivos para cada
area y posicion, y, de igual manera, no cuenta con indicadores que puedan medir
correctamente la gestion ni el desempefio de las distintas areas. Por ello, se deben establecer
claramente las responsabilidades y objetivos de cada rea y profesional, los cuales deben ser
medibles y monitoreados permanentemente. Asimismo, se recomienda contar con softwares
como Meta4, Success Factor de SAP y/o Taleo de Oracle, los cuales estan dirigidos y se
ajustan a las necesidades de empresas pequefias 0 medianas. El uso de estas herramientas
podria contribuir a mejorar la medicion del desempefio del personal, y, por ende, al progreso
en el cumplimiento de los objetivos personales y grupales trazados previamente.

Por otro lado, Close2U necesita poner mayor atencién y reforzar su area de
Cobranzas, ya que, a la fecha, no se tiene una base de datos actualizada de la totalidad de los
clientes, ni se les tiene divididos por sectores, niveles de facturacion, o tipos de servicios
contratados, por ejemplo, lo cual impide realizar un correcto seguimiento de los pagos
pendientes y, por ende, gestionar adecuadamente los cobros. Asi también, Close2U requiere
validar previamente que los clientes tengan un buen riesgo crediticio, analizar la posibilidad
de darles lineas de crédito a algunos de ellos, y mejorar la comunicacion del departamento de
cobranzas con otras areas funcionales. De esa manera, se podria fortalecer la gestion del area
y, en gran medida, se evitaria el retraso de los pagos, lo que ocurre con mayor frecuencia en
las pequefias y medianas empresas, las cuales engloban aproximadamente al 60% de los
clientes de Close2U. Se considera que, siguiendo estas recomendaciones, existe la posibilidad
de impactar en el flujo de caja de la compaiiia, el cual se reduciria, y, por consiguiente,
Close2U podria destinar recursos para, por ejemplo, reforzar su estrategia de marketing y
ventas, a través de planes mucho mas efectivos que los actuales.

Respecto del area de Tesoreria, se requiere contar con profesionales especializados

que puedan contribuir a generar rentabilidad para la empresa, invirtiendo en algun fondo de
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inversion para la compafiia, y analizando la posibilidad de recurrir a préstamos locales o al
uso de instrumentos bancarios en caso de que la empresa en algin momento lo requiera. De
igual forma, Close2U podria ofrecer opciones de pago a sus proveedores, como con el
sistema factoring, que permite a las empresas que se acojan a él, brindarles liquidez para que
puedan cumplir con sus otras obligaciones, y, de esta manera, establecer con sus clientes
relaciones y vinculos comerciales mas estrechos.

5.7  Herramientas de gestion

Close2U ha visto afectada su gestion de innovacion con los retos que trae el desarrollo
del trabajo remoto, y ya no se realizan reuniones mensuales entre equipos de diferentes areas,
lo cual reduce la retroalimentacion que uno puede obtener incluso de los mismos clientes, ya
que las areas de soporte y ventas trabajan estrechamente con estos. En la reunién, se
menciond que han recibido retroalimentacion de sus clientes sobre una de las barreras para
que ellos adquieran el producto, y es que el software desarrollado soporta varias funciones
que clientes pequefios no estan pensando utilizar y no estan dispuestos a pagar, y aun se esta
trabajando en realizar un producto a medida para este nuevo requerimiento. Uno de los
motivos para dejar de lado el proceso de innovacion de la forma como se llevaba
anteriormente es que no se cuenta con una herramienta que facilite la bisqueda y la captacion
de ideas, y que permita realizar seguimientos de su implementacion y asignar
responsabilidades.

El area de Tecnologia tiene ciertas deficiencias para documentar el desarrollo de las
soluciones para el seguimiento por parte de las areas involucradas, y, ademas, el tiempo que
se requiere para que una nueva persona ingrese al rea de Tecnologia es, como minimo, de
tres meses de entrenamiento, y esto ha limitado a Close2U al momento de contratar personal,
ya que la empresa siente que la inversion en el nuevo personal no tiene retorno a corto plazo

por lo que no se cambia a las personas en tecnologia, y esto, a largo plazo, afecta la respuesta
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que puede dar la empresa, méas aun en un entorno tan cambiante como el de desarrollo de
software, donde se tiene que innovar constantemente.
5.8  Conclusiones

A través del uso del diagrama de Ishikawa, se ha podido determinar la mayor
problematica que debe ser resuelta por la empresa: implementar un plan estratégico de
marketing y ventas que permita al equipo comercial desarrollar y ejecutar de una manera méas
eficiente sus objetivos, como son: (a) conseguir nuevos clientes, (b) ofrecer un portafolio
innovador de servicios y pensado en las empresas, y (c) retener y fidelizar a los clientes
actuales, para evitar, de esta manera, la aceleracion en la caida de las ventas y la cancelacion

de contratos actuales por parte de los clientes.
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Capitulo VI. Alternativas de soluciones evaluadas

6.1.  Alternativas para la solucion del problema

Para la ejecucion del trabajo de consultoria de empresa las alternativas propuestas
involucran a todas las areas de la organizacion de manera transversal, para ello se han
definido tres alternativas, la primera es realizar un plan estratégico de marketing y ventas, la
segunda alternativa es mejorar el desempefio del equipo de trabajo, mediante la gestion
eficiente de los procesos y la tercera alternativa es trabajar en el uso de KPIs para el control,
evaluacion y analisis del desempefio del equipo.
Tabla 3

Causa raiz del problema y alternativa de solucion

Causa Raiz del Problema Alternativa de Solucion
i) Mejorar la cartera de clientes e Desarrollo del plan de marketing y ventas
digital
ii) Evaluar las actuales soluciones que e Implementacién de herramientas agiles en
ofrece la empresa. areas operativas.
iii) Captar talento especializado en el e Plan de reclutamiento, onboarding y
rubro de la empresa. retencion de talento.

6.1.1 Plan de marketing y ventas digital

Al realizar la evaluacion del mayor problema en Close2U, el resultado indica que es
el area de marketing y ventas el que genera el mayor problema y al cual se debe atender para
evitar que los ingresos y la atraccion de nuevos clientes disminuya, contar con un plan de
marketing a medida permitira obtener informacion cualitativa y cuantitativa necesaria en toda
estrategia dirigida a la captacion de clientes, fidelizacion y expansion comercial, tanto en
relacion a la apertura de nuevos mercados como nuevos sectores o portafolio de nuevas
soluciones. Como se explico en el capitulo anterior, el Gltimo plan de marketing de la

organizacion se realizo en el 2017, con lo que tiene un desfase de tiempo y no considera los
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cambios sustanciales a los que se ha sometido el mercado post pandemia. Por esta razén, se
proponen las siguientes alternativas de solucion para la organizacion:

Plan de Marketing y Estrategia Digital

a. Conocimiento del sector

Close2U es uno de los 123 proveedores de servicios electronicos (PSE) homologados
por la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (Sunat), siendo
una de sus principales soluciones el brindar el servicio de facturacion electrénica a un
mercado de alrededor de 500 mil empresas. El uso de la facturacion electronica en el Per(
inicid en el afio 2010 y en los ultimos afios su incremento se ha debido, por un lado, al
impulso de la SUNAT, y por otro, a la misma necesidad de las empresas de sistematizar sus
procesos de facturacion y proveedores. Sin embargo, solo el 1% de las empresas en el Peru se
beneficia de la facturacion electronica, segun un estudio de la plataforma gratuita de
facturacion online, Efact.

b. Conocimiento del producto

Las soluciones tecnoldgicas que ofrece Close2U necesitan del desarrollo de una
estrategia de producto apoyada en una comunicacioén clara y sencilla acerca de los beneficios
que estas soluciones ofrecen, las cuales deben ser difundidas a través de los canales digitales.
Como ya se explico en el capitulo 2, Close2U se divide en dos categorias: (a) soluciones
digitales, y (b) aplicaciones innovadoras.

c. Conocimiento de la competencia

Se ha explicado que en el mercado existen 123 empresas que ofrecen servicios
similares a los que brinda Close2U, generando una gran competencia por captar la mayor
cantidad de clientes y/o atraer aquellos clientes de la competencia. Entre los proveedores de

este servicio mas conocidos del mercado estan:
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Figura 8

Principales empresas proveedoras de facturacion electronica
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d. Marketing Mix. Investigacion de tendencias, mercados y clientes

Las empresas que se desarrollan en el entorno digital como son las desarrolladoras de
software crecieron en promedio 11,9% hasta 2020, segun IDC’s Worldwide; una guia
semestral que identifica el gasto en Big Data y los anélisis de negocios, y esta tendencia no ha
variado, la pandemia de Covid-19 impulsé el uso de plataformas digitales en los negocios, en
este sentido, se sabe que las empresas van a seguir invirtiendo en tecnologia en sus procesos
de gestion de informacién y conocimiento internos para la utilizacion de Big Data por
ejemplo, para la automatizacion de sus procesos administrativos, comerciales y logisticos; asi
también en aplicaciones 0 APIs que ayuden a gestionar grandes volimenes de datos en rubro
de consumo masivo por ejemplo. Asimismo, la velocidad de los cambios y recopilacion de
datos generara que el uso y la atencién a través de las redes sociales se agilice y dinamice,
por lo que una estrategia de marketing estratégico debera considerar una buena inversion en

website, redes sociales y AdSales.
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Acerca de las tendencias del mercado, se observa que hay una fuerte inversion de
grandes y medianas empresas en softwares y sistemas para la proteccion de datos del
consumidor relacionados con los principios éticos de privacidad que son parte de los sistemas
de gobernanza de las empresas socialmente responsables. Asimismo, geopoliticamente, esta
tendencia hacia la proteccion y vigilancia de la privacidad digital se viene regulando tanto en
la UE como en paises de alto comercio como son Estados Unidos, Australia, Inglaterra, entre
otros.

La empresa Mastercard y Americas Market Intelligence (AMI) realizaron una
encuesta en 13 paises de la region de Ameérica Latina y el Caribe acerca de los cambios de
habito de los consumidores, el aumento de los servicios financieros y como las compafiias se
deberian adaptar en este nuevo ecosistema digital generado por la pandemia. En este estudio
donde participaron lideres y expertos de la industria de la tecnologia y los medios de pago se
observo la tendencia a la bancarizacion y la inclusién financiera elementos que benefician a
las startups y emprendedores especializados en plataformas de facturacion y soluciones
digitales para empresas.

e. Objetivos

Entre los objetivos que se buscan lograr a través de la aplicacion de un plan de
marketing estratégico en Close2U, tenemos los siguientes:

a. Incrementar la visibilidad de la marca entre el mercado objetivo. KPI: Numero de
impactos, estudio de mercado comparativo, conocimiento de marca antes y
después de camparias en redes sociales y medios.

b. Incrementar la cuota de mercado. Realizar un estudio de la competencia en
funcion de las marcas ya existentes. KPIs: Leads convertidos vs. Leads en funnel.

c. Promover intra-emprendimientos: KPIs: Numero de iniciativas innovadoras para

nuevos productos (a bajo costo).
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d. Mejorar el retorno de la inversion (ROI). A través del uso del marketing digital,
se medird el retorno de la inversion realizada. KPIs: Costo por clic, conversion de
las acciones, analitica y métricas.

e. Apertura de la empresa a nuevos mercados. A través del lanzamiento de nuevas
soluciones digitales a mercados similares al peruano.

f.  Mejorar los resultados financieros luego del tiempo de desarrollo del plan.

g. Mejorar la optimizacion del embudo de conversion. KPI: reduccion de los
abandonos, aumento del lead convertidos.

h. Captar nuevos clientes a través de campafias de descuentos, planes, packs, ofertas
de incorporacion, referencias de terceros, etc. KPI: < namero de nuevos clientes y
referenciados.

i. Fidelizar a los clientes actuales. A través de campafias de recompensa y
fidelizacion conocidas en el marketing. KPI: % de satisfaccion de clientes
actuales.

j-  Incrementar las ventas. KPI: Incrementar el nimero de transacciones o realizar
acciones de venta cruzada.

f.  Canales de distribucion digitales

En el caso de Close2U, al ser una startup los canales de distribucion seran digitales

considerando el modelo de negocio y teniendo como objetivo el posicionamiento de la marca.
Para atraer al cliente se trabajara utilizando el Inbound marketing, con lo cual se buscara que
los contenidos y mensajes sean de calidad, adecuados para el publico objetivo, utilizando
canales idoneos con una estrategia de distribucion de canales que reduzcan los niveles de
invasion que genera la publicidad masiva. Los canales de distribucion digitales mas
adecuados para el posicionamiento de marca e incremento de ventas son: el email marketing;

SEO (Search Engine Optimization), utilizando palabras claves que permitan aparecer en las
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primeras busquedas; SMM (Social Media Marketing), a través de redes sociales como
Facebook, YouTube, Twitter, LinkedIn, Instagram; Display Advertising, exhibicién de
publicidad; Pay-per-Clic, canales pagados o Paid Channels; Blogs y otros canales de
contenido.

g. Lienzos, frameworks, nuevas metodologias

Para la elaboracion del plan de marketing para Close2U se propone utilizar la
Metodologia SOSTAC (Smith 2011), cuyas siglas significan: Situacion, Objetivos,
Estrategias, Tacticas, Accion y Control, a través de estas variables permitirad tomar decisiones
acerca del plan estratégico de marketing digital que mas le convienen a Close2U, segun los
objetivos planeados.

Para el andlisis de la situacion se utilizara el DAFO, anélisis de la competencia
(benchmark), analisis de los canales digitales, para el modelo de negocio se utilizara el
Business Model Canvas (Osterwalder & Pigneur, 2010).

h. Presupuesto

Para la consideracion del presupuesto para el desarrollo del plan de marketing
estratégico digital y relacional se recomienda contratar una empresa especializada que
permita elaborar y ejecutar cada paso del plan propuesto. Asi también el presupuesto para la
elaboracion de un plan de marketing digital debe considerar: Salario del equipo de marketing
interno, costo de la inversion en las herramientas pagas, pago de servicios tercerizados
(agencia de marketing y comunicaciones) que incluya la estrategia, ejecucion, analisis,
produccidn de contenido, presupuesto para la divulgacion de contenidos en medios pagos.
Asimismo, se debera considerar asignar presupuesto a la estrategia del marketing relacional

para la fidelizacion y retencién de los clientes.
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i. Marketing Relacional

El entorno en el que se desenvuelven las startups que desarrollan tecnologia y brindan
soluciones digitales esta en constante cambio y lleno de desafios para los equipos humanos
que conforman las areas de marketing y ventas, desafios que los obliga a pasar de estrategias
de “conquista” a estrategias de “retencion” (Villanueva & De Toro, 2017). En este contexto,
las organizaciones deben transformar la transaccion comercial en una relacion de servicio,
con el Unico objetivo de retener al cliente y fidelizarlo.
Figura 9

Modelo de Fidelizacién de cliente

Liderazgo y Cultura de Empresa

Productos y Metodologias Satisfaccion de Personas

Valor Ofrecido

Satisfaccion de cliente

Marketing Relacional

Fidelizacién de cliente

Fuente: Cosimo Chiesa. Recuperado de Villanueva & Del Toro (2017). Marketing
Estratégico

El marketing relacional busca cultivar las relaciones con los clientes a través de la
creacion de vinculos que beneficiaran a ambas partes. El cliente no es solo una venta
individual cortoplacista, todo lo contrario, se centra en el cliente y en cultivar una relacion
con el mismo que lleve a periodos largos de relacionamiento comercial.

Para desarrollar un plan de marketing relacional es necesario considerar el valor del

cliente (Villanueva & De Toro, 2017). Es decir, considerar todos los beneficios que puede
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obtener la empresa a traves de la participacion activa del consumo de los servicios o
productos del cliente: i) repeticién de compra, ii) venta cruzada, iii) sugerencias de mejora,
iv) menor sensibilidad al precio, v) costo de ventas, vi) aumento de satisfaccion de los
empleados, vii) conocimiento del cliente. Asimismo, se deben considerar algunos indicadores
del valor del cliente o “indicadores claves de desempefio” o KPIs (por sus siglas en inglés), se
mencionan los mas importantes: el valor de vida del cliente (Customer Lifetime Value), costo
de adquisicion del cliente (CAC), Tasa de conversion, Ticket medio de compra, Tasa de
rotacion del cliente.

6.2.  Conclusiones

Segun lo que se ha podido identificar en base al analisis realizado, el area de
marketing y ventas es el que genera el mayor problema para Close2U, por tanto, la alternativa
de solucion que se requiere aplicar para incrementar las ganancias y buscar aumentar el
namero de clientes, es la implementacion de un plan de marketing y ventas.

Dicho plan, se propone gue sea implementado por un equipo de profesionales
especializados en el cual se incluyan diversas estrategias de fidelizacion y captacion de
clientes. Para ello, se requiere un minucioso analisis del mercado, la competencia y
desarrollar una eficaz estrategia digital y la utilizacion de indicadores de desempefio (KPIs)
que colaboren y permitan la medicion y seguimiento de objetivos.

Adicionalmente a la implementacion del plan de marketing, Close2U debera trabajar
de forma progresiva y buscar reducir la alta rotacion de personal con la que se cuenta a la
fecha, por lo que se debe disefiar un plan de captacion y retencion del talento, asi como
implementar herramientas agiles en areas operativas que dinamicen y contribuyan a optimizar

la gestion integral de Close2U.
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Capitulo VII. Plan de Marketing

7.1  Planteamiento de objetivos de marketing

Como se ha explicado en el Capitulo 5, Close2U ofrece cuatro soluciones digitales;
(a) Tefacturo.pe ERP para pymes, (b) Tefacturo.pe Integracion, (c) Practipago, y (d)
ContaExpress. Para el objetivo del presente trabajo de consultoria s6lo desarrollaremos el
plan de marketing para la solucion bandera de Close2U, Tefacturo.pe ERP para pymes.
7.1.1 Objetivo general

Obtener la preferencia de la marca en el mercado objetivo, desarrollando una
propuesta de valor respecto a la competencia e implementando una estrategia digital.
7.1.2 Objetivos especificos

e Incrementar las ventas anuales en un 130% para el afio 2026.

e Lograr estar entre los tops 5 en el afio 2026 alcanzando un posicionamiento en el

mercado de los sistemas de facturacion electronica.
e Incrementar nuestra base de datos de clientes potenciales en 4290 empresas para
el afio 2026.

e Tener una cuota del 5% de participacion de mercado al 2026.
7.2.  Mercado objetivo
7.2.1 Tamafo de mercado total

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) manifestd que al cierre del
2020 las empresas existentes en el Peru ascendieron a 2°777,424, lo que equivale a un ligero
crecimiento de 1.6% con relacion al 2019. Del 100% de empresas existentes existen dos
principales, personas naturales con negocio y sociedades anonimas con un 74.2% y 12.1%
respectivamente. El porcentaje restante (13.7%) lo constituyen la empresa individual de

responsabilidad limitada, sociedad comercial de responsabilidad limitada, entre otras.
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Figura 10
Cuadro de Crecimiento de Empresas
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Fuente: IEDEP. Tomado de INEI, 2020

Existe una proyeccion en el crecimiento del nimero de empresas en 6.1% en
promedio, lo que hace atractivo el mercado de servicios de facturacién. Es importante indicar
que a pesar de que existen mas de 2.7 millones de empresas al cierre del 2020, no nos
concentramos en todas para el presente estudio, solo nos enfocaremos en aquellas empresas
que recién estan comenzando a digitalizar sus comprobantes de pago. Es por ello que la
estimacion del mercado la tomaremos segun la informacion proporcionada por la SUNAT.
Hasta el afio 2020, se registraron 496,490 empresas emisoras de comprobantes de pago
electronico, es decir, un 47% mas que a finales de diciembre del 2019 que fueron 338,442.

En la Figura 10 podemos precisar que el 71% de las empresas (353,733) ha emitido
sus comprobantes de manera gratuita a través del portal SUNAT. EI 20% (100,380) lo realiz
mediante sus propios sistemas y el resto (42,377) a través de los operadores de servicios
electronicos (OSE). En conclusion, nuestro mercado total sera 353,753 empresas, es decir, las

que actualmente emiten sus comprobantes a través del sistema Portal SOL.
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Porcentajes de empresas emisoras de facturas electrénicas

COMPROBANTES DE PAGO EMITIDOS

6 MILLONES 274 MiL | 188 miLLoNES 230 MiL | 2 MIL 258 MILLONES

Diarios Mensuales Anuales

353,733
71%

Emisores por Sistema
Mes de julio del 2020

71% Sistema Portal SOL
20% Sistema del Contribuyente
9% Sistema OSE

Fuente: Sunat, 2020

7.2.2 Estimacion del mercado disponible

Para determinar el tamafio de mercado disponible se realiza la pregunta filtro con la

que se consulta a los encuestados, si estan dispuestos a cambiar de software de facturacion

100,380
20%
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electronica. Del resultado de esta pregunta en mencién tomaremos en cuenta los que pueden

cambiar de software, el cual representa el 43.1%. La tabla 4 muestra la proyeccion del

mercado a lo largo de dos afios.

Tabla 4

Publico que esta dispuesto a cambiar de sistema de facturacién electronica

2021 2022 2023
Pregunta de encuesta Sl 353,735 448,287 488,632
1. ;Estaria dispuesto a
cambiar de software de 43.1% 152,459 193,210 210,599
facturacion electronica?
2. ¢ Utiliza algtin software de 2% 254,689 320,908 349,789

facturacion electrénica?

Nota: Tomado en base a las entrevistas realizadas a CEO de Close2U y encuesta.
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7.2.3 Estimacion del mercado efectivo

De acuerdo a la investigacion de mercado se realizé la pregunta en qué departamento
realiza las operaciones comerciales. El resultado fue que un 82.6% desarrolla sus actividades
en el departamento de Lima. La tabla 5 muestra la proyeccion del mercado efectivo a lo largo
de dos afios.
Tabla 5

Empresas que hacen sus operaciones comerciales en Lima

2021 2022 2023
Pregunta de Lima 152,459 193,210 210,599
encuesta
(Enqué 82.6% 125,931
departamento
realizan sus 159,591 173,954

operaciones
comerciales?
Nota: Tomado en base a las entrevistas realizadas a CEO de Close2U y encuesta.

7.2.4 Estimacioén del mercado objetivo

Para el célculo de la proyeccion del mercado objetivo se debe considerar los
resultados del mercado efectivo y el porcentaje que la empresa desea alcanzar en relacion a la
participacion del mercado. Segun la tabla 5, nuestro mercado objetivo se estima en 125,931,
del cual, Close2U tiene una participacion de 2.6% o 3300 clientes actualmente, y este
mercado tiene una proyeccion de crecimiento de 36% para el afio 2023.
7.3 Estrategias de Marketing
7.3.1. Segmentacion

En el planteamiento de la estrategia de segmentacion se han considerado aquellas
necesidades y motivaciones que impulsan al micro y mediano empresario a solicitar un
servicio de facturacion electronica o un ERP. Para el caso de la segmentacion de clientes
hemos comparado tres perfiles identificados a traves del andlisis e informacidn recogida

directamente de la CEO de Close2U. Los perfiles seleccionados han sido separados por las
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variables demogréficas, psicogréaficas y conductuales. En el primer perfil se describe a la
microempresa que utiliza los servicios de facturacion electronica con los minimos recursos,
del sector socioeconémico C ubicados en Lima. El segundo perfil es aquella pequefia-
mediana empresa que necesita automatizar su sistema de facturacion, considerando que el
volumen del mismo se incrementa, del sector socioeconémico B, ubicados en Lima; el tercer
perfil corresponde al nuevo emprendimiento originado por la crisis del Covid-19 durante el
afio 2020, este nuevo emprendedor esta representado por hombres y mujeres del sector
socioecondémico B y C ubicados en Lima que realiza su facturacién a través de la plataforma

SOL de Sunat.
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Segmentacion tipos de clientes de Close2U
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Demograficas

Segmento 1 (>facturacion)

Segmento 2 (facturacion standard)

Segmento 3 (Facturacion SOL)

Tipo Empresa
Sexo

Microempresa
Hombres y mujeres

Pequefia Mediana Empresa
Hombres y mujeres

Nuevo Emprendimiento
Hombres y mujeres

NSE C B B-C

Ubicacién Lima Lima Lima

Ingresos por Promedio 330,000 soles/anual Promedio 1,320,000 soles/anual Promedio 200,000 soles/anual

empresa

Psicograficas Segmento 1 (>facturacion) Segmento 2 (facturacion standard) Segmento 3 (Facturacion SOL)
Actividades y/o  Mype factura electrénica, sin presupuesto para La empresa Mype necesita ordenar los Nuevo emprendimiento, Régimen General, Régimen
intereses software. Problemas para usar el portal de Sunat, procesos de la gestion. Emite 500 Mype Tributario y Régimen Especial de Renta. Emite

Necesidades
cubiertas

emite 200 facturas.
Cumplir con la Sunat.

Soporte de atencién al cliente personalizado.

comprobantes por mes.
Mejor gestion de la empresa.

Acceder al sistema desde cualquier lugar.

Ahorro de tiempo y personal.

100 transacciones con factura.

Cumplir con la Sunat.
Precio accesible.

Conductuales

Segmento 1 (>facturacion)

Segmento 2 (facturacion standard)

Segmento 3 (Facturacion SOL)

Frecuencia de
compra

Ocasion de
compra

Lugar de compra

Otras
motivaciones

Anual

Cuando crece su negocio

Sunat, P4gina web, redes sociales, atencion virtual

por llamada

Rebajas/Promociones, servicio en la nube,
implementacion rapida del software

Anual
Cuando la empresa es mas madura

Sunat, Pagina web, redes sociales,
atencion virtual por llamada

Mayores funcionalidades.
Multiplataforma.

Anual
Cuando la empresa lo requiera

Sunat, Pagina web, redes sociales, atencion virtual por
Ilamada

Facilitar su proceso de venta.
Evitar contratacion de personal.

Nota: Tomado en base a las entrevistas realizadas a CEO de Close2U y encuesta.



83

7.3.2. Posicionamiento

El posicionamiento de Close2U se basa en la solucion digital, un software de
facturacion electronica con servicio en la nube, que permite el acceso desde mdaltiples
plataformas en cualquier lugar, es de facil uso y esté orientada a empresas B2B.

Actualmente, en el mercado existen mas de 10 empresas que ofrecen una propuesta de
valor similar a Close2U, por lo que no han logrado marcar una clara diferenciacion. Al ser la
facturacion electronica de condicion obligatoria, las empresas de todos los rubros se han visto
obligadas a implementarla en sus organizaciones por lo que el mercado de facturacién
electronica se ha saturado con la oferta y la demanda.

Entre la competencia de Close2U en facturacion electronica tenemos a Nubefact,
Efact y Mifact; en software de facturacion electronica con ERP tenemos a Defontana, Wally
y Siigo; y en integracion de la facturacion electronica al ERP propio de una empresa tenemos
a Nubefact, Efacturacion, Efact y Bizlinks. Si analizamos la situacion de Close2U a través de
la metodologia de los 3 circulos (Urbano & Davis, 2007), los puntos de paridad de la empresa
estan en su software de facturacion electrdnica en la nube, los puntos de diferenciacion de la
competencia son su manejo de la estrategia digital, la competencia es mas transparente en su
precios y los planes estan publicados en sus portales web, los puntos de diferenciacion para
Close2U se centran en que su software es de facil integracion, intuitivo y reduce el tiempo de
aprendizaje del usuario. Acerca de los puntos vacios, tenemos que son la falta de informacion
tributaria y contable para el nuevo emprendedor que podria proporcionar Close2U a través de
su portal web, ademas de soluciones tipo freemium, brindando la opcidon de utilizar el

software gratis con un nimero limitado de comprobantes al mes por un tiempo definido.
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Figura 12

La metodologia de posicionamiento de los 3 circulos: el modelo de Urbany y Davis
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Fuente: Adaptado de: J. E. Urbany y J. H. Davis de la Universidad de Notre Dame (Indiana,
Estados Unidos) en 200. Disefio tomado de https://www.mba-
madrid.com/marketing/metodologia-posicionamiento-tres-circulos/

Close2U no mostrd tener una linea de comunicacion 6ptima con el cliente mas alla de
querer venderle el producto, no ha logrado afianzar su interaccion ni proporcionarle valor
aparte del producto en si. Por el lado digital, no esta bien posicionado con SEO en las
busquedas de Google ya que no esta entre las primeras opciones que arroja el buscador
asociado a la facturacion electrdnica. Sus campafias se han enfocado méas en Facebook Ads
pero no tienen buena rentabilidad ya que captan bajos leads de calidad, y no estan invirtiendo
en Google Ads porqgue el rendimiento no ha sido el esperado, en este sentido, se debe
considerar que el bajo rendimiento de las campanas digitales puede estar relacionado a la
falta de un especialista que dirija la estrategia digital dentro de la empresa.

La nueva estrategia de posicionamiento que se propone busca establecer una clara
diferenciacion del producto con la competencia, ademas, debe relacionarse con el cliente mas
alla del producto, el cliente debe sentir que Close2U le va a acompafiar en el crecimiento y

desarrollo de su empresa. Deben solucionarse algunos problemas, tales como; las multiples



85

paginas webs que poseen; se recomienda unificarlos con un solo mensaje potente que no
confunda al cliente, ni afecte el posicionamiento SEO, ni la reputacion de la website. Se debe
incrementar la reputacion de Close2U entre microempresarios y contadores utilizando
storytelling, testimonios, eventos y fomentando el networking. El nuevo mensaje debe
resaltar la caracteristica de precio/calidad de su paquete para nuevos empresarios, y la mejor
gestion de la organizacion para las empresas con mas tiempo y mayor facturacion en el
mercado.

Para ello, se debe contar con un especialista en estrategia de marketing digital dentro
de Close2U que lidere el equipo y brinde la confianza que necesita la compafiia en esta
implementacion, este equipo y el CEO debe mostrar una “Propuesta de Valor” que influya
tanto al cliente interno como al externo, y considerar planificar sus estrategias para un
acompafiamiento a traves de la linea de vida del cliente, humanizando la propuesta.

7.4 Desarrollo y estrategia del marketing mix
7.4.1. Estrategia del servicio

Los productos que ofrece Close2U son soluciones tecnoldgicas que buscan optimizar
los procesos administrativos, financieros y contables, como la facturacion electrénica,
proceso de pago de comisiones, ERP contable, u otras soluciones a medida que se integran
con otros ERP. Por ello, la estrategia a implementar debe buscar maximizar la experiencia
del cliente, considerando la cantidad de proveedores actuales que ofrecen soluciones
similares e incentivan una guerra de precios.

Para efectos de esta consultoria se hablaré de Tefacturo -la solucion de facturacion
electronica- debe contar con el factor diferenciador, que le permita mantenerse en el mercado,
ser agil en su uso Yy satisfacer a sus clientes: pequefias, medianas, grandes empresas, entre
otras, por lo que debe establecer este diferenciador en el servicio ofrecido como es el caso de

un buen sistema de soporte técnico y atencion al cliente. Actualmente, conocemos cual es la
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oferta en el mercado, los competidores y los precios de sus soluciones digitales. Por ello,
resulta fundamental que los productos que ofrece Close2U vayan de la mano con una
experiencia al cliente como “prioridad estratégica” y como eje fundamental de su propuesta
de valor. Primero, conocer en profundidad al cliente y disefiar una experiencia distintiva y
personalizada, identificando cuales son las interacciones con la empresa y mapear el servicio
otorgado. Segundo, soluciones tecnoldgicas faciles de usar, hechas a la medida y al alcance
del consumidor en términos econémicos.

Antes de definir la estrategia, es necesario conocer la etapa del ciclo de vida del
producto. Close2U tiene 6 afios en el mercado y afio a afio viene actualizando sus soluciones
tecnoldgicas ofrecidas. De acuerdo con la Matriz de Boston 0 BCG (1973), Close2U se
encuentra en la etapa de crecimiento:

Figura 13

Matriz de Boston. Matriz BCG desarrollada por la consultora Boston Consulting Group
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Fuente: Henderson, Bruce (1973).

La clave en esta etapa es reforzar el posicionamiento, ampliar los mercados
geograficamente y realizar los cambios necesarios para mejorar los productos actuales e

incorporar nuevos productos y servicios para satisfacer la demanda creciente. Las ventas
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comienzan a crecer a un ritmo estable y los productos empiezan a ser rentables. El objetivo
principal es penetrar todo lo posible el mercado, para lo cual la publicidad es una herramienta
eficaz.

Basados en la matriz BCG los productos con una elevada tasa de crecimiento y un
elevado potencial son denominados estrellas. En esta etapa se presenta el ingreso al mercado
de nuevos competidores, los cuales trataran de diferenciar su producto e iniciar la
construccién del posicionamiento de su marca, por lo que el objetivo es mantenerse y ganar
maés porcidn del mercado. Por lo que la estrategia debera ser de concentracion y
competencia, con un enfoque de diferenciacion y liderazgo de costos.

7.4.2 Diseio de servicio

Encontrando que Close2U refleja problemas en los procesos de captacion de leads,
primer contacto y conversion, es importante brindar algunas pautas respecto al disefio de su
servicio. Nielsen Norman Group (2017) indica que “El disefo de servicios es la actividad de
planear y organizar los recursos de una empresa para mejorar directamente la experiencia de
los empleados e indirectamente la de los clientes”, se plantea estructurar un proceso adecuado
de seguimiento que involucre desde el contacto con el cliente hasta el proceso de postventa.
Para ello consideraremos tres elementos centrales que son parte de la operatividad de
Close2U: las personas, las herramientas y los procesos.

Personas: Se aplico el método de cliente misterioso para evaluar la efectividad de la
experiencia de un cliente nuevo que solicita informacion por primera vez a Close2U, el
resultado se registrd en el lienzo de Mapa de Experiencia del Usuario (Ver Figura 14), se ha
determinado que el mayor dolor de la persona que se interesa en los servicios de Close2U es
que el contacto solo se realiza de manera virtual y no se efectlia un acercamiento por parte del
equipo de ventas. Aqui se pone de manifiesto la falta de efectividad del equipo de ventas. Por

lo que dentro de la propuesta de disefio de servicio se esta incluyendo un plan de seguimiento
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y retroalimentacién constante, ya que a la fecha solo se solicita el reporte mensual de
resultados.

Herramientas: las soluciones digitales ofrecidas por Close2U, en particular el
producto referencia de esta consultoria TeFacturo, es un desarrollo dindmico, intuitivo,
sencillo y cdmodo por lo que se considera que solo necesita una estrategia de comunicacion
con contenido de valor que ayude al mercado a conocerlo y entender los beneficios de su
adquisicién para sus empresas.

Procesos: Considerando los flujos de trabajo de acuerdo a la actual organizacion y
colaboradores con los que cuenta Close2U, es en este punto donde se deben realizar los
mayores cambios. Como se podra visibilizar en el Blueprint elaborado (Ver Figura 15). A
través de este diagrama se obtiene un panorama detallado del servicio al cliente que ofrece la
organizacion. Su finalidad es mostrar el proceso de la prestacion de servicios desde la vision

del cliente para la mejora del disefio y servicio con eficiencia.



89

Figura 14
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Figura 15
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Service Blueprint

a. Lineade interaccion

La primera interaccion del cliente con Close2U la realiza a través de una busqueda en
la web, lee la lista de productos, planes, rellena un formulario con sus datos o interactua con
el chatbot. Luego acuerda con el vendedor a través de venta consultiva el producto a utilizar
para su negocio e ingresa a la plataforma con el usuario y contrasefia que se le ha generado.
Una vez capacitado, genera sus facturas electronicas en la plataforma en la nube Tefacturo, se
va familiarizando con el producto hasta que encuentre una falla u oportunidad de mejora, en
tal caso contacta a soporte técnico. El cliente realiza pagos anuales del servicio de facturacion
y por ello es contactado por el area de cobranzas para la renovacion.

El punto de dolor en la linea de interaccion se encuentra en la renovacion del contrato
por parte del cliente y esto debido a factores que muchas veces son ajenos al producto sino
inherentes al negocio como que la empresa recién ha comenzado y no esta generando
suficientes ganancias, se priorizan gastos en otras herramientas para el negocio o tiene
deudas. Por ello, Close2U debe mejorar la relacion con sus clientes, extender plazos de
renovacion dependiendo de la calificacion del cliente, ofrecer promociones y descuentos,
ademas de determinar de forma preventiva si un cliente va a pasar a morosidad haciendo uso
de la informacion de su sistema.

b.  Lineade visibilidad

Respecto a las acciones visibles podemos mencionar que el usuario tiene la
posibilidad de identificar las soluciones e innovaciones y decidir el plan a escoger. La
empresa Close2U mantiene un servidor donde se encuentra alojada la web que se integra con
la aplicacion de Hubspot, donde una vez que el usuario llena los datos en el formulario de la
web, se genera un correo autoresponder enviando un correo dando la bienvenida y el

brochure de la empresa. A la vez este se registra automaticamente en el CRM de Hubspot,
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donde se le asigna un vendedor aleatoriamente. Una vez concretada la venta del producto, se
procede a generar un usuario y contrasefia en coordinacion con Mesa de Ayuda y establecen
los plazos para la implementacion e integracion con el software del cliente segun
corresponda.

Posteriormente, el usuario es capacitado para poder hacer uso del servicio, contando
como soporte un instructivo que servird como guia ante cualquier duda. La suscripcion a los
planes se realiza automéaticamente en el sistema, y en caso se requiera se brindaréa soporte
adicional al usuario. Los mantenimientos, mejoras y/o actualizaciones que se lleven a cabo,
se les comunica oportunamente a los usuarios a través de correos electrénicos.

En cuanto al disefio de estrategia y fidelizacion de los clientes estas se realizan de
manera conjunta con el jefe de cuentas claves y bajo el liderazgo del Gerente Comercial. Un
aspecto por mejorar en la gestion de Close2U son las campafias de fidelizacién, esto con el
fin de retener a los clientes y que continten usando el servicio en el futuro y no solo durante
un plazo determinado. Para esto se requieren los esfuerzos tanto de la Gerencia como del area
Comercial y de Marketing.

c. Lineade interaccion interna

En esta linea, los colaboradores de Close2U que no tienen contacto con el cliente
realizan las actividades de soporte del servicio ofrecido por la organizacion. Estas actividades
son el desarrollo de software a medida, area de soporte técnico, anélisis de Kpis
administrativos, de ventas y analiticas web y redes sociales.

Es importante que los colaboradores que se encuentran en estas areas comprendan que
son parte importante del proceso total del servicio que se entregara al cliente.

7.4.3 Estrategia de precios (Analisis de costos, precios de mercado)
Close2U tiene una alta competencia en el mercado ya que compite con mas de 200

empresas entre homologadas y no homologadas, que ofrecen servicios similares, de las cuales
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10 tienen el mismo perfil y son su competencia directa. Asimismo, se debe considerar que del
mercado potencial el 72% realizan sus transacciones de facturacion directamente a través de
clave Sol de la SUNAT.
En este escenario Close2U no debe ingresar a competir por costos y valor afiadido,
para poder competir en el mercado actual. Es por ello que los puntos de dolor analizados a
través del mapa de experiencia del usuario y del Service Blueprint tienen relacion directa con
la atencion al cliente, estrategia de captacion y fidelizacion, dado que el porcentaje de retiros
viene siendo alto. Desde el inicio de la pandemia el nivel de cancelacién de servicios por
parte de los clientes de Close2U se ha elevado al 50% de su cartera, debido en gran medida al
precio de sus servicios que oscila entre un 20% a 40% mas alto que sus competidores mas
cercanos. Para evitar la cancelacion de clientes, Close2U debe considerar:
a. Analizar el mercado y las necesidades que puedan generar ideas innovadoras.
b. Buscar mercados alternativos.
c. Disefiar una estrategia que permita observar el mercado y los cambios que se
vienen generando respecto a la linea de negocio de Close2U.
d. Re preguntarse: ;Close2U ofrece alguna utilidad excepcional para sus clientes
actuales y futuros?
Figura 16
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En referencia a la descremacion del precio, hace seis afios Close2U con su solucion
TeFacturo inicié con un precio alto y competitivo, sin embargo, ahora se ha reducido solo
cubriendo los costos de operatividad del negocio. Ahora se debe trabajar en la reputacion y
posicionamiento de Close2U en el mercado. Asi también, se debe buscar la diferenciacion a
“bajo costo” pensando en nuevos mercados, logrando de esta manera que la competencia no
sea relevante al momento de la decision de compra.

Los planes ofrecidos por Close2U a traves de TeFacturo son tres, cada uno con
beneficios incrementales, es asi que tienen: Plan Emprendedor, Plan Negocios y Plan Pymes,

cada uno de ellos con caracteristicas bien definidas.

Tabla 7

Cuadro Comparativo de Precios de Soluciones de Facturacion Electrénica
Paquetes S/ Basico Plus Premium Gratuito
Empresas
TeFacturo 89.00 99.00 199.00
Efact 39.90 79.90 50 facturas
Nubefact 70.00 118.00
Mifact 40.00 70.00 90.00
Alegra 39.00 69.00 159.00 15 dias
Wally 99.00 199.00

Del analisis de la competencia, se recomienda que Close2U publique los precios en su
pagina web de los tres planes en su forma base para que el cliente pueda informarse
oportunamente, también debe indicarse que estos productos son modulares y que el precio va
a variar dependiendo de la necesidad particular del usuario.

7.4.4 Estrategia de fidelizacion

Para proponer la estrategia de fidelizacion primero se debe indicar el problema
especifico de la empresa que en este momento es: la activacidn de clientes. Los clientes que
se suscriben y pagan, no estan siendo realmente “activados”, por lo que la tasa de desercion
se ha incrementado llegando a ser del 50% de la cartera existente hasta marzo de 2020. Los

clientes con mas de tres afios de permanencia (consideramos este como el promedio de largo
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plazo), son los que estan utilizando con éxito el producto.

La estrategia de fidelizacion que se propone en el caso de Close2U tiene como
objetivo lograr: i) Retencion del cliente; ii) Reiteracion: que el cliente continle utilizando la
solucion de Close2U; v iii) Promocion: que el cliente recomiende la solucion y sea prosumer
de la marca. La evaluacion realizada a través del mapa de experiencia del usuario y el Service
Blueprint, puso en relieve que los principales problemas de Close2U se encuentran
efectivamente en los dos puntos claves de la estrategia de fidelizacién: captar y retener
clientes.

Del analisis obtenido por la investigacion de mercado se tiene que durante el afio
habré dos periodos en los cuales se deben realizar campafias de activacion de clientes;
septiembre 2021 y enero 2022. Esta campafia, debe estar dirigida a aquellos emprendedores
que estan obligados a adoptar la facturacion electronica en enero 2022, tienen facturacion
baja pero que proyectan su crecimiento hacia el 2022 - 2023. Se propone una campafa que
permita la identificacion del emprendedor con Close2U, mas alla del servicio y software se
sugiere que la campafia inspire el sentir del acompafiamiento a través del crecimiento del
emprendedor.

Campaiia “En Close2U Crecemos Contigo”

Antecedentes

Este afio las empresas que ain no han implementado el sistema de facturacion
electronica tienen dos fechas limites segun el nivel de ingresos, el primer grupo de empresas
con ingresos entre 23 a 75 UIT deberan hacerlo antes del 1° de septiembre y las empresas que
facturen menos de 23 UIT tendran plazo hasta el 1° de enero 2022 (Sunat, 2020). Esta
situacién es un momento idoneo para ejecutar una campara de lanzamiento de un plan
economico que “enganche” a través de una suscripcion de bajo costo de acuerdo a cada perfil

de emprendedor segun nivel de ingresos.
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Cuadro de fechas limites de afiliacién a la facturacion electronica en el Peru

Monto de ingresos anuales

Fecha a partir de la cual debe emitir comprobantes de
pago electrdnicos

Factura y notas Boleta de venta y notas
electronicas electronicas
Mayores o iguales a 75 unidades 1 enero de 2021 1 enero de 2021

tributarias (UIT)

Mayores o iguales a 23 UIT y menores a
7S UIT

Menores a 23 UIT

1 de setiembre de 2021 1 de setiembre de 2021

1 enero de 2022 1 enero de 2022

Fuente: Andina, diciembre 2020

Objetivo. Incrementar en 36% anual la cartera de clientes de Close2U actual (3300

clientes actuales).

Persona. El perfil de los prospectos son los nuevos emprendedores y/o en etapa de

crecimiento en el mercado que ain no han implementado la facturacion electrénica en sus

procesos.

Producto. Plan Light, disefiado para emprendedores con ingresos menores a los 23

UIT. Esta solucién ofrece lo siguiente:

a. Tablero con principales indicadores de venta

b. Incluye médulo de gestidn de productos y servicios

c. Incluye modulo de ventas y cotizaciones

d. Incluye gestion del delivery y entregas, desde celular o PC

e. Incluye reportes requeridos de la gestion de ventas y productos

f.  Configuracion y capacitacion de las funcionalidades ofrecidas

g. Almacenamiento de 1 afio

h. Mesa de ayuda 8x5

i. Implementacién en 2 dias

Plaza. La campafia de captacion seré a través de las redes sociales (Facebook e

Instagram) y mailing. La base inicial es de 353,753 empresas determinadas a partir del


https://andina.pe/agencia/noticia-sunat-amplia-plazo-para-empresas-se-incorporen-a-facturacion-electronica-827931.aspx
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estudio de mercado realizado previamente.

Precio. Close2U propone un 30% de descuento sobre el plan basico, siendo el plan
light de 89.0 soles.

Promocién. La publicidad a través de las redes sociales, asi como el email marketing
seran acompafiados por un programa de capacitacion en contabilidad y finanzas para
emprendedores a través de webinars quincenales. Esta actividad permitira absolver dudas y
consultas como también medir la satisfaccion de los clientes con sus soluciones.

Proceso. Como se ha indicado habra tres canales de comunicacion: la web, redes
sociales y mailing. Por ello, ser& necesario ejecutar un plan de seguimiento de cada lead
captado, tiempo de contacto, tiempo de respuesta de la atencion, estatus del cliente, cierre de
venta. En el caso de los leads por redes sociales deben ser cerrados, llenado de formulario
para ser contactados (el contacto debe darse dentro de las 2 horas del contacto inicial). Para la
web, se debe colocar el banner promocional en el home de la pagina y no debe tomar mas de
3 clics para enviar solicitud de atencién de un especialista. En el caso del mailing, se debe
disefar el embudo de conversion utilizando el CRM actual de la empresa (Hubspot) y tener a
una persona que contacte cada lead realizando el seguimiento hasta la conversion final o el
descarte.

Presencia Fisica. Programar reuniones virtuales con los potenciales clientes es una
oportunidad para tener un acercamiento con la empresa y evitar que el cliente tenga la
percepcion de un intercambio transaccional y si tenga interés en conocer mas de su nuevo
proveedor.

7.4.5 Estrategia de marketing digital

Con el analisis situacional de Close2U y su problematica, se ha identificado

oportunidades de mejora, en las cuales se define los objetivos y estrategias digitales, ademas,

de plantear palancas digitales, iniciativas y un plan de accion con herramientas de marketing
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digital para impulsar el desarrollo integral del canal digital con un enfoque a posicionar la
marca, mejorando el servicio al cliente y aumentando la conversion de sus ventas.

Definicion de Objetivos

1. Generar ventas.

Incrementar la tasa de conversion de leads a clientes, en un 20% respecto al afio
anterior, mejorando el branding y performance del social media.

2. Estrategia de Retencion por fidelizacion.

Lograr en el 2022 un total de 22,000 visitantes Gnicos, optimizando el canal de
busqueda orgénica a través de la estrategia SEO en el portal web.

Aumentar el tiempo de vida del cliente (Customer Lifetime Value) en 30% al 2026.

Incrementar el ratio de valor en tiempo de vida del cliente (CTLV) sobre el costo de
adquisicion del cliente (CAC) logrando una relacion 3:1 convirtiendo rentable el modelo de
negocio, al 2026.

3. Mejorar experiencia usuario en social media y que impacta en la generacion de
leads.

Reducir la tasa de rebote en 50% al 2022.

Optimizar al 100/100 la plataforma web al 2022 (ver Apéndice J)

Obtener un nivel de satisfaccion al cliente de 75% al 2026, a traves de encuestas
sobre la atencion recibida via mailing, mejorando la estrategia de contacto con el cliente.

Indicadores clave y Medicion del desempefio

Para medir el desempefio de nuestras camparias y optimizar los objetivos,

utilizaremos las siguientes métricas a traves del Google analytics y Google Ads.
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Tabla 9

Indicadores y métricas para redes sociales y Google Ads

CPM CPC CPA CPL CTR
(Costo por millar) Costo por (Costo por (Costo por lead)  (click through rate)
Mide el resultado del clic. Cuando  adquisicion) Mide cuanto se  Mide el nimero de clics
costo de un anuncio un usuario Mide cuénto se invierte por la en relacion a su nimero
por cada 1000 hace clicen invierte por la obtencién de un  de impresiones. Este
impresiones. Cada vez el anuncio. conversion de una lead. indicador sirve para
gue una persona ve un compra de un medir cudl es el impacto
anuncio de nuestro cliente. de las camparias
sitio web se genera una publicitarias.
impresion.

7.4.6 Estrategia de Crecimiento de Close2U

Se iniciara una estrategia de penetracion de mercado, en la cual se tiene como
objetivo aumentar las ventas incrementando asi la cuota de mercado a través del aumento de
actividades publicitarias y promociones, implementando nuevas estrategias digitales. Todas
estas acciones tienen como objetivo aumentar el tiempo de vida del cliente, asi como la
frecuencia de compra y, por otro lado, se busca reducir los costos de adquisicion del cliente.

Definicion de Iniciativas y Palancas Digitales

Se va a implementar la metodologia de Inbound Marketing para realizar la captacion
de potenciales clientes de manera no invasiva para los usuarios del sitio web de CloseU2,
esto con el fin de mejorar el recorrido del cliente en su experiencia de compra, por ello se
utilizara HubSpot, una plataforma que se utilizara para desarrollar el Inbound Marketing en
cuatro fases.

Atrae. Se ofrecera contenido relevante para atraer a los clientes potenciales elevando
las probabilidades de elevar las oportunidades de ventas.

Para ello, se aplicara la estrategia digital SEO y redes sociales para dar a conocer
contenidos de valor, a través de los canales de Facebook de manera organica, ademas
mediante acciones de paid social. EI Marketing de contenidos se orientard en formatos de

video para subirlos a Youtube, Vimeo y plataformas web. El objetivo sera incrementar el
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reconocimiento de la marca entre la audiencia.

Convertir. Luego de conseguir leads gracias a las visitas de la web, se hara uso del
CRM a través del lead scoring y lead nurturing para incrementar las conversiones de venta.

Se utilizaran herramientas para convertir, como chatbots para iniciar conversaciones a
través de formularios y mensajes con la finalidad de absolver todas sus consultas entablando
relaciones a largo plazo y por otro lado recopilando los datos de los prospectos potenciales
que visiten nuestro sitio web.

Cerrar. Con la base de datos se creard un flujo de contenidos de valor que estara
automatizado y adaptado al ciclo de compra del cliente potencial, con ello, se generaré la
fidelizacion de la audiencia objetivo hacia a la marca con anuncios en las redes sociales.

Deleitar. Luego de que un cliente nos haya realizado una compra, la idea es
fidelizarlo para aumentar su frecuencia de compra, aumentar el tiempo de vida del cliente
(Customer Lifetime Value) ofreciendo contenido interesante, promociones exclusivas,
cuidando cada detalle. Es por eso que utilizaremos palancas digitales las cuéles seran las
siguientes:

a. Mejorar el mapa de experiencia de usuario en el recorrido del ciclo de compra del
cliente.

b. Ofrecer contenido de valor que sea relevante para el piblico objetivo.

c. Crear video marketing que impulse a la conversion de los usuarios.

d. Tener una comunicacion empatica con los clientes a través de las redes sociales,
blogs y email marketing.

e. Crear una estrategia para impulsar a los clientes a ser embajadores de la marca.

7.4.7. Ecosistema Digital
Campafias y Promociones via E-mailing.

Se implementard el Machine Learning para optimizar la herramienta del email
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marketing con la finalidad de aumentar la tasa de aperturas de correos, clics y conversiones.

Se utilizara el Storytelling para ayudar a captar la atencion de los clientes potenciales
influenciando asi en su comportamiento. Por ello, todos los mensajes del Email Marketing de
Close2U tendran la caracteristica de contar una historia en los mails, aportando valor al
servicio que ofrece, de tal manera que la audiencia objetivo se sienta identificada con la
marca.

Presencia en redes sociales

Las redes sociales que utilizaremos sera Facebook, Instagram y Linkedin ya que
nuestro cliente potencial se encuentra en estos canales. Las publicaciones, webinars,
carruseles, videos educativos, entre otros seran formatos que ayudaran a qué Close2U
aumente su interaccion con los usuarios.

Presencia en buscadores SEO/SEM

A través de los motores de busqueda (Google, Yahoo o Bing) aplicaremos la
estrategia SEO, que sera fundamental a través de palabras claves, backlinks, optimizacion de
la arquitectura web, entre otros factores para captar leads que requieren del servicio gracias a
su intencidn de busqueda informacional o transaccional, permitiendo encontrarlos como una
de sus principales opciones a pesar que no haya tenido conocimiento de la empresa.

Paginas web y Landing pages.

La pagina web de Close2U se enfocara en los clientes buscando siempre optimizar la
experiencia de usuario, es decir, el disefio UX sera de suma importancia, en relacion a sus
categorizaciones, botones, estructura, velocidad en la carga de pagina, demostrando siempre
la personalidad de la marca.

Se implementara una landing page centrado en un funnel (embudo de ventas) que
contribuira a que puedan ingresar la mayor cantidad de leads en la etapa inicial del embudo,

ayudando a concentrar los esfuerzos en los clientes potenciales que tienen intereses comunes.
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Plan de Accion

A continuacion, mostraremos cudl serd el plan de accion que se llevara a cabo en cada
palanca digital. Estas acciones ayudaran en los objetivos planteados en las iniciativas de las
palancas digitales, llegando al Target, y cumpliendo el presupuesto de cada partida.

Embudo de Conversion (Funnels)

El embudo de venta o funnels tendra la funcion de identificar en qué etapa se
encuentra el lead o cliente potencial (TOFU, MOFU, BOFU), esto con la finalidad de saber
qué acciones se debe realizar por cada etapa del embudo. Por ejemplo, un usuario al visitar el
sitio web de Close2U vy registrarse en nuestro newsletter, ingresa a la etapa inicial del
embudo (Top of the funnel), para luego ingresar en nuestra base de datos. Al estar como lead
le haremos una invitacion para un webinar, al aceptarlo estaria en la etapa media del embudo
(Middle of the funnel) ya que muestra su interés en nuestro servicio, logrando una
oportunidad de persuadirlo y demostrarle que somos la solucion a sus problemas. Por Gltimo
a raiz del webinar lanzamos una invitacion al potencial cliente para una prueba gratuita por
30 dias de nuestro servicio, al aceptar el cliente estaria en la Ultima etapa del embudo (Bottom
of the funnel).

Marketing de buscadores

SEO (Search Engine Optimization). La website de Close2U tiene como principal
objetivo atraer al mayor nimero de leads calificados en los buscadores para asi aumentar la
conversion, es por ello que para medir y analizar el comportamiento de los usuarios web en
las paginas se utilizaran herramientas como Google Analitycs, Google Tag Manager, Google
Search Console, verificando asi cuanto esta creciendo la audiencia. En Close2U, se aplicara
el SEO técnico que repercute en el algoritmo de los buscadores, esta estrategia sera White-hat
ya que es segura y menos agresiva, ademas que esta enfocada en la experiencia buena del

usuario:



103

a. Realizar un disefio web responsivo adaptado para cualquier tipo de dispositivo.

b. Aumentar la autoridad del sitio web a traves de los enlaces externos que apunten
a nuestra web. (Link Buildings)

c. Posicionando en las palabras claves que lleven mas trafico a nuestro sitio web,
resolviendo dudas o inconvenientes a la audiencia.

d. Crear contenido de valor que ayude y eduque al usuario en el blog, enfocado en
el dinamismo vy la practicidad.

e. Disefar un sitio web accesible que contribuya con la mejora del Buyer Journey.

Close2U en referencia al SEO para contenidos en el blog, utilizara herramientas como
Semrush y Ahrefs para el estudio de las palabras claves. Otra accion importante es indexar las
paginas creadas en Search Console para que Google pueda registrarlo en sus motores de
busqueda de tal manera que el usuario lo tenga como opcién lo mas réapido posible.

SEM (Search Engine Marketing)

a. Se invertira en paid social y paid search con la finalidad de obtener resultados a
corto plazo, contribuyendo sobre todo con las campanias.

b. Google Ads Search ayudara en el corto plazo a ubicarnos en las primeras
posiciones de Google para que los usuarios puedan ubicarlos mas facilmente.

c. Se diversificara el presupuesto destinado a SEM para ubicar otras potenciales
nuevas audiencias.
7.4.8 Marketing de Afiliacion

a. Se pagara solo a los referidos que obtengan resultados.

b. Se invertir en plataformas de afiliacion para administrar a los referidos. Las
comisiones por ventas se realizan a través de la herramienta Thrivecart.

c. Se utilizaran herramientas como zoom y Google meet para las capacitaciones de

los referidos.
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7.4.9 Marketing de Contenidos

Se disefiard una pauta publicitaria con un calendario indicando las responsabilidades
del personal involucrado, ademas de incluir a los proveedores de servicios. Para llevar a cabo
esta estrategia, utilizaremos la plataforma Hootsuite. El principal objetivo es captar nuevos
publicos, generando mas tréfico e influenciando a la audiencia objetivo.
Tabla 10

Estrategia de marketing de contenido para redes sociales

Facebook LinkedIn Instagram WhatsApp
Reconocimiento del Incrementar audiencia Obijetivo: dar a conocer las Dar soporte
mercado como marca (engagement) con funcionalidades de los al cliente ante
CloseU2, para obtener webinars y eventos de servicios facturacion. cualquier
mas “Me Gusta” y alto contenido de valor. - Publicar y actualizar duda o
engagement en el Fan Aumentar la frecuencia  informacion diariamente. consultay
Page. de las publicaciones3a - Tag’s en fotos publicadas para enviar
Aumentar la frecuencia de 4 veces por semana. por los usuarios ofertas
las publicaciones 3 a 4 - Me gusta exclusivas.

VECES por semana.

7.4.10 Herramientas Digitales de Medicién y Optimizacion

Para efectos del analisis y medicion que tendra el plan de accién, se utilizara la
herramienta Google Analytics, esto con el fin de observar cual es el comportamiento de los
visitantes web al interactuar con todo el contenido que ofrece el sitio web de Close2U. Por
otro lado, se utilizara la herramienta de redes sociales Hootsuite, que permitira mejorar la
presencia online midiendo la interaccion que tendra con sus clientes potenciales.

En Hootsuite se invertira USD$100 por mes; ademas, se invertira en el paid social
media Facebook (USD$150 semanales) e Instagram (USD$150 semanales). Del mismo
modo, en las campafias de Google Ads y redes sociales, la inversion total en general de todas
las herramientas estara enfocado a captar nuevos clientes. Es por ello que los canales donde
se sugiere invertir es en SEO, SEM y email marketing (CRM).

En las tablas 11 y 12 se pueden observar cuénto sera la inversion en redes sociales

para la campafia de Marketing online para Close2U. EI CPA, es una métrica importante que
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hace referencia a la inversion total de publicidad dividido entre la cantidad de nuevos
clientes, es por eso que se va a considerar a todos los usuarios que van comprar en el sitio
web por primera vez, debido a ello varia segin cada canal.

Tabla 11

Inversion en Canales de anuncios

CANALES COSTO CLIENTES/
(Anuncios) (Mensual) CONVERSION CPA
(Mensual);,
SEO/Ahrefs
(Semrush) $400.00 30 $13.33
SEM (Google Ads) $1000.00 60 $16.67
Youtube Ads $500.00 35 $14.29
Redes Sociales $1200.00 70 $17.14
Total $2,100.00 195 $10.7
Tabla 12

Inversién en monitoreo y redes sociales

SOCIALBAKERS COSTO COSTO
(Monitoreo) (Semanal) (Mensual)
HOOTSUITE $25.00 $100.00
FACEBOOK $150.00 $600.00
INSTAGRAM $150.00 $600.00
Total $325.00 $1300.00

Indicadores de medicion

Los indicadores de medicion (KPI) son fundamentales para medir cuan efectivo son
las campafias digitales que estara realizando Close2U (Ver tabla 13). Ademas, son necesarios
para identificar si se estan cumpliendo los objetivos o no, validando asi las acciones dentro y
fuera de la pagina (On site y Off site), asi como obtener informacion relevante para los
contenidos en que se enfocara, ademas el posicionamiento web en buscadores, en plan de
accion en las redes sociales, y las campafias de email marketing. Con todo lo sefialado, se han
seleccionado las métricas méas importantes para Close2U que se emplearan para el control de

la gestion.
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Métricas monitoreadas
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N RATIOS DEFINICION MEDIOS
0 FACEBOOK GOOGLE
Impresiones  Muestra el nimero de veces que se Invertir:

1 verd el contenido USD$ 0.05 a $2 Invertir en Big
(CPM)*1.000 =$2.000 Banners= $1000
por mes Impresiones: por un mes
1.000.000

Pago x clic en los anuncios y es CPC: USD$ 0.02 a CPC: Search, entre

2 Clicsylo dirigido a la web. De esta manera se $0.12 USD$ 0.20 2 $0.30

Vistas avanza en el Funnel de conversion. Ideal USD$ 0.06 a Display, entre
Dinero invertido destinado a atraer $0.08 Invertir: UsD$
potenciales compradores a la web. 2,000 0.02 a $0.05
clics*$1/clic=2000
Numero de clics que obtiene un CTR=(2.500 CTR= (2.000
enlace respecto a su nimero de clics/1.000.000 clics/1.000.000
3 CTR impresiones, es decir es el nimero de  impresiones) * 100 impresiones) * 100
veces que apareci6 cuando el usuario  =0.25% =0.20%
le hizo clic 2.5 de ¢/1.000 2 de ¢/1.000
(1 click = 1%). usuarios, hacen clicen  usuarios, hace clic
Esta proporcion de clics se calcula los anuncios. en el anuncio.
dividiendo el nimero de clics que
recibi6 el anuncio (banner) entre el
namero de veces que fue visto
(impresiones) y multiplicado por 100.
Tréfico: # de sesiones Unicas que
5  Sesiones iniciaron los usuarios (Trafico). Es un resultado del $1=10 clics=10
Se puede asumir igual que un Clic, o CPC: sesiones
sino de 0.6 Clics el 0.8 (80% del $1=10 clics=10
100% de Clics) se convierte en sesiones
Sesiones, de acuerdo al Medio.
Porcentaje de visitantes Gnicos que
6 Ratio de han realizado una compra en la RC =1% Ideal entre 0.5%-
Conversion plataforma Ideal entre 0.5%-0.6%  0.6%
Total Sesiones*Ratio de Conversion=
No. de Transacciones
Ticket Resultado de dividir el total de ventas 641 soles de la 641 soles de la
7 Promedio realizadas por el nimero de plataforma plataforma
solicitudes
No. Transacciones x Ticket Promedio
8  Venta = Vta Inversion / CPC x Ratio Variable Variable

Conversion x Ticket Promedio =
Ventas

(variacion incremental ventas)
Data Historica
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7.5.  Plan de ventas y proyeccion de la demanda

En el caso de Close2U se debe establecer un plan de ventas que les permita seguir
lineamientos y pautas a través de las cuales el desempefio del equipo de ventas sea eficiente
tanto en la accién como en el nivel de inversion. Para Montero (2017), un plan de ventas
debe sequir los siguientes pasos:

Producto. Solucién digital TeFacturo. Plataforma de facturacién electronica.

Publico objetivo. Dirigido a empresas, Pymes y Mypes que aun no utilizan la
facturacion electronica.

Competencia. Se tiene identificadas a las empresas que son referentes en el mercado
de la facturacion electronica.

Estrategias. Utilizar el marketing mix, a través de las redes sociales (Facebook e
Instagram) y una estrategia de email marketing, nuestras principales ventajas competitivas:
presentar un nuevo plan con tarifa competitiva y herramientas basicas con opcién a escalar de
acuerdo al incremento de la facturacion del negocio. La accion de ventas se realizara desde
las plataformas digitales propias, inversion en publicidad online, Social Ads, Google Ads,
mailing.

Tacticas. Alineadas a la estrategia digital antes mencionada y que se detalla en este
Capitulo 7 de manera mas extensa. A través de estas tacticas se podra medir e indicar el
periodo de tiempo para la ejecucion de las campafias de acuerdo al costo y retorno de la
inversion.

Equipo de ventas. Se sugiere contratar un servicio externo con especialistas en el
area de marketing digital para implementar y aplicar la estrategia digital. Al interno el equipo
de apoyo y seguimiento para las ventas contara con el KAM y los asesores comerciales de

Close2U.
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Prevision anual de ventas.

Presupuesto.

Control y auditoria. Seguimiento y control para la mejora continua y la obtencion de
los ratios esperados. Se prepara un flujo de seguimiento de cada asesor. EI KAM sera el
responsable de revisar de forma semanal el cumplimiento de objetivos y el apego al plan de
ventas, realizara las correcciones y modificaciones sobre la marcha en caso de ser necesarias.
7.5.1 Objetivos

General. Incrementar en 36% la cartera de clientes para el periodo septiembre 2021 a
septiembre 2022.

Especifico. Captar 120 nuevos clientes anuales al 2022.

7.5.2 Participacion del mercado

Alcanzar una participacion del mercado objetivo del 5% sobre el segmento indicado
en el estudio de mercado.

7.5.3 Pronostico de ventas y facturacion

Se espera un incremento de ventas al 2026 de 2 750,316 soles, lo cual se detalla en
capitulo 9
7.6.  Conclusiones

Actualmente, el principal medio de informacion y comunicacion de Close2U es a
través del internet y las redes sociales, sin embargo, es necesario tomar las acciones
necesarias para fortalecer su estrategia comercial y el desarrollar el plan de marketing digital
propuesto, el cual lo conducird a mejorar su presencia en redes lo cual se traduce en mejora y
cierre de leads de calidad.

La implementacion eficaz de las diversas estrategias de producto, comunicacion,
fuerza de ventas, evidencia fisica y mejora en los procesos enfocados en herramientas de

marketing digital, permitird que Close2U tenga un crecimiento rentable y sustentable de
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forma constante en los siguientes afios. Ademas, podra incrementar su cartera de clientes
gracias a la mejora de su presencia en medios sociales en que se encontrard, asi como mejorar
la relacion y nivel de satisfaccién con sus clientes actuales.

El uso de herramientas en medios digitales, asi como el acceso a nuevos clientes
potenciara las ventas en 36% para fines del 2022. Todo esto a futuro generara mayores
ganancias y crecimiento econémico para Close2U. Asimismo, es importante considerar el
uso de herramientas de medicidon y establecer las métricas necesarias para evaluar el

desempefio del uso de las herramientas digitales.
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Capitulo VII1. Plan de Implementacion y Factores de Exito Clave
8.1 Implementacion de estrategias

Para la implementacion de la estrategia propuesta a Close2U se ha propuesto un plan
de cinco meses. En este plazo se realizaran diversas acciones para lograr los objetivos
planteados como soluciones al mayor problema encontrado, la implementacion de un plan de
marketing y ventas, reforzado con un plan de marketing relacional para la retencion y mejora
de la atencidn al cliente. Esta propuesta se ha alineado a los requerimientos del equipo
humano con el que actualmente cuenta Close2U y busca garantizar la sostenibilidad del
negocio.

Como se muestra en el Gantt propuesto se estan dividiendo las acciones; la primera
fase est4 relacionada con la organizacion e implementacion del proyecto, seleccion del
personal necesario para la ejecucion e induccién en el negocio indicando la estrategia,
objetivos y resultados esperados. La segunda fase del plan tiene relacion directa con el
diagndstico de la empresa, las fortalezas y debilidades que presenta y como éstas influyen en
cada area de Close2U. Asimismo, contiene informacion acerca de la competencia y las
estrategias que estas utilizan para captar interés del cliente. Para la tercera fase, se estara
elaborando informacién y reportes referentes al plan de marketing mix y las estrategias de
marketing digital propuestos y su implementacion en el area comercial y de marketing de
Close2U. En la cuarta fase, se elaborara la propuesta para la fidelizacion y satisfaccion de los
clientes, a través de la implementacion de estrategias de marketing relacional. Finalmente, la
quinta fase contendra la metodologia a utilizar para el seguimiento, medicion y evaluacion

para la mejora continua del area de marketing y comercial de Close2U.
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Tabla 14

Plan de Implementacion de las Estrategias del Plan de Marketing y Ventas para Close2U

Actividades Duracion Areas involucradas Mes 1 Mes 3 Mes 4 Mes 5

Fase 1 | Propuesta de Provecto

iDireccion | Ger. Gen.

. .
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Capacitacion del personal

iRecursos Humanos
Fase 2 | Diagnostico de la Empresa

éDireccién Ger. Gen.

......................................................................................................................

. . .
...................................... R, « =« v v wsnnunes s (SR ceccccccccccchecccccccccccccnann
. . .

eccion Ger. Gen.

Plan de ventas
Fase 3 | Desarrollo

Ecosistema digital

.
................................................................................... -
.

Embudo de conversion

EJ efatura Mktg v Vtas

i1semana  |Direccion Ger. Gen.

.................................................................................................................................................................................................................
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8.2  Factores para el éxito de la implementacion (detalle del equipo que
trabajara)

Para cumplir con los objetivos esperados a través del plan de implementacion se
estan considerando los siguientes factores claves para su implementacion, ejecucion y
seguimiento, garantizando su sostenibilidad en el tiempo.

a. Conocimiento del mercado

Realizar un trabajo permanente de observacion y feedback respecto a la
situacion de los clientes y del mercado para tener la posibilidad de prospectar los
cambios del mercado. Estas acciones ayudaran a la eficiencia del presupuesto disefiado
para la inversion en publicidad online y estrategia de fidelizacion y retencion del cliente.
Asimismo, le permitira al equipo de ventas conocer las necesidades del cliente para
ofrecer otros servicios del catalogo de Close2U o recibir recomendaciones de nuevos
clientes a través del boca a boca.

b. Plan de Marketing y de Ventas

La ejecucion del plan de marketing y ventas sera mas efectiva en tanto se tenga
el conocimiento y los datos acerca del comportamiento del mercado y los consumidores.
Asimismo, se requiere de personal especializado para la ejecucion adecuada del plan de
marketing digital y la supervision de los leads a través del area comercial.

c. Talento Humano

Se considera imprescindible tener el compromiso de la CEO Armida Ochoa en
el involucramiento de la implementacion y ejecucion del plan de marketing y ventas
sugerido. La experiencia y conocimiento del negocio permitira a los equipos de
marketing y ventas tener claros los objetivos y metas esperados. Asimismo, teniendo
una metodologia de trabajo agil permitira que el desarrollo de las funciones sea mas

dindmico y preciso. Se espera de igual manera la colaboracion de las areas de TI,
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Comercial y Administracion y Finanzas para que las estrategias y acciones planteadas
sean factibles y cumplan con los objetivos esperados, por ello dentro del equipo de
revision se estan considerando a: i) Gerente de Tecnologia (C10), José Montestruque;
ii) Key Account Manager (KAM), Raul Izquierdo, y iii) Jefe de Administracion y
Finanzas, Elsa Guillén.

En el area de marketing se necesitara de especialistas en las siguientes
funciones: un Jefe de Marketing, Analista de Marketing, Especialista en Marketing
Digital y un Comunicador Digital. A la fecha en el area de Marketing de Close2U se
cuenta con un Analista de Marketing y un Trainee, sin embargo, como ya se ha
sefialado e informado a la CEO es necesario contar con un Jefe de Marketing, un
especialista en Marketing Digital y un Comunicador Digital generador de contenido que
ayudara en el posicionamiento de la marca.

8.3 Presupuesto

Para la consideracion del presupuesto para el desarrollo del plan de marketing
estratégico digital y relacional se recomienda contratar una empresa especializada que
permita elaborar y ejecutar cada paso del plan propuesto. Asi también el presupuesto
considerado para la elaboracion de un plan de marketing digital debe considerar: Salario
del equipo de marketing interno, costo de la inversion en las herramientas pagas, pago
de servicios tercerizados (agencia de marketing y comunicaciones) que incluya la
estrategia, ejecucion, analisis, produccion de contenido, presupuesto para la divulgacion
de contenidos en medios pagos. Asimismo, se debera considerar el presupuesto que se
debe asignar a la estrategia del marketing relacional para la fidelizacion y retencion de

los clientes.
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8.4.  Conclusiones

Implementacion de un plan de marketing y venta para retener, mejorar la
atencion al cliente mediante la aplicacion de un Gantt particionado en cuatro fases para
el desarrollo del proyecto y garantizando la sostenibilidad del negocio.

Los factores de éxito para la implementacion, ejecucion y seguimiento del plan
de implementacion son el conocimiento del mercado, el plan de ventas y marketing y la
gestion del talento humano.

Para la implementacion adecuada del area de marketing y la realizacién de un
seguimiento programado del personal ventas de manera diaria para revisar los
resultados y objetivos de venta diario.

El presupuesto debe considerar el plan de marketing estratégico digital, la
estrategia del marketing relacional para la fidelizacidn y retencion de los clientes. La
estrategia digital debera incluir la estrategia, ejecucion, analisis, produccién de

contenido, presupuesto para la divulgacién de contenidos en medios pagos.
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Capitulo IX. Resultados esperados

La estrategia digital planteada en el capitulo 7 busca cumplir con objetivos especificos
como el incremento de ventas anuales en un 130% para el afio 2026, mejorar su
posicionamiento y su base de clientes, y alcanzar un 5% de participacion del mercado. Con la
implementacion de esta iniciativa esperamos beneficios financieros a través del incremento
de los ingresos, el numero de clientes, incremento del tiempo de vida del cliente, su
frecuencia de compra, asi como una mejora de la relacion de Close2u con sus usuarios.

Para el logro de estos objetivos se requiere: (1) desplegar una estrategia de
crecimiento a traves de la implementacion de inbound marketing en cuatro fases, asi mejorar
la experiencia de compra del cliente, (2) crear un ecosistema digital a través de campafias y
promociones via e-mailing, incrementar su presencia en redes sociales y en buscadores
mediante posicionamiento SEO/SEM, implementar una landing page enfocado en el embudo
de conversidn, y (3) realizar marketing de afiliacion y marketing de contenidos.

9.1  Andlisis de ventas

El incremento de ventas proyectado para el afio 2022 es de un 36% con respecto al
afio de estudio 2021, y para el afio 2023 es de un 63% con respecto al mismo afio de estudio,
al final del afio 2026 se tiene un 130% de incremento con respecto al afio inicial (Ver tabla
16). Esta base de crecimiento se sustenta en base al histérico de ventas de Close2u entre 2017
y 2019 como se aprecia en la Tabla 15, no se ha considerado el afio 2020 para la proyeccién
ya que es atipico debido a la pandemia y para el afio 2022 se van a reactivar una mayor
cantidad de empresas, asi como la obligatoriedad de la facturacion electronica. La proyeccion
se esta realizando a cinco afios debido a lo cambiante del sector tecnolégico de desarrollo de
software y que al final de este periodo las camparias de marketing y la estrategia digital
planteada en este estudio debe volver a ser revisada, plantear nuevos objetivos y una nueva

estrategia. El incremento en ventas se puede proyectar en nimero de clientes, con un aumento
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de 1200 clientes en 2022, 1320 clientes en 2023 y 1026 para el afio 2026 (ver tabla 19),
siendo el ingreso promedio por cliente de 641 soles y el costo variable promedio de 42 soles
en un ano, el gasto administrativo representd un 40% del ingreso de ventas, segun el reporte
de estado de ganancias y pérdidas del afio 2021 en el primer semestre (Ver Apéndice ).
Tabla 15

Histdrico de Ingresos y clientes

Histodrico
Afio 2017 2018 2019
Ventas S/ 1,462,708.00 S/ 1740,622.00 S/2,123,560.00
Crecimiento 19% 22%

Tabla 16

Proyeccion del porcentaje de incremento de ventas

Proyeccién
Afo 2022 2023 2024 2025 2026
0/9 Incremento ventas respecto 36% 63% 90% 110% 130%
afo base
Crecimiento respecto al afio 36% 270 279 20% 20%
anterior

9.2  Presupuesto del proyecto

El presupuesto para la implementacion de la estrategia digital debe contemplar la
inversion en canales de anuncio a través de redes sociales, Youtube Ads, Google Ads para
implementar SEM y Semrush para la estrategia SEO, esto implica un costo mensual de 3100
ddlares y una conversién esperada de clientes, la cual tiene que ser medida para determinar la
eficiencia de los anuncios. Ademas, se debe invertir en el monitoreo de las herramientas y las
redes sociales para medir el desempefio y adaptar la estrategia, esto tiene un costo mensual de
1300 dolares.

Por otro lado, se esta considerando el pago de la planilla que va a liderar y ejecutar la

estrategia en Close2u: (1) jefe de marketing digital, (2) Analista de marketing digital, y (3)
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Community Manager. El pago de planilla proyectado va a estar incluido en los gastos
administrativos y de ventas proyectados para los 5 afios del estudio.
Tabla 17

Presupuesto de marketing y publicidad online

L Periodo Periodo
Clasificacion -
Detalle Anual Porcentaje
SEM (Google Ads) $/49,200.00 23%
Youtube Ads S/24,600.00 11%
Canales de anuncios Facebook Ads S/29,520.00 14%
Instagram Ads S/29,520.00 14%
Linkedin Ads S/59,040.00 27%
. o Hootsuite S/4,920.00 2%
Herramientas digitales
SEO/Ahrefs (Semrush) S/19,680.00 9%
TOTAL S/216,480.00 100%
Tabla 18
Presupuesto equipo de marketing
Detalle Anual
Equipo de Marketing Jefe de marketing digital S/ 77,000.00
Analista marketing digital S/59,500.00
Community Manager S/ 42,000.00
TOTAL S/178,500.00

9.3  Proyeccion financiera

La proyeccion de ventas de la implementacion de la estrategia digital alcanza un
EBIT positivo para los cuatro tltimos afios de analisis; la tabla 16 muestra los ingresos
generados segun la proyeccion de crecimiento sustentada en el apartado 9.2, se estan
considerando los costos de ventas, gastos de administracion y gastos de ventas como un
porcentaje de los ingresos de ventas. La estrategia digital implica un gasto anual que se divide
en marketing y publicidad, con montos segun las tablas 17, el presupuesto del equipo de
marketing esta considerado en la proyeccion de gasto de ventas. Por ultimo, el ROI del
proyecto en el primer afio es de -29% debido a que ingreso de clientes va a ir creciendo afio a

afio en un proyecto a largo plazo, siendo los gastos en publicidad elevados si se compara con
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los clientes atraidos el primer afio, y el quinto afio de 153%, lo cual ya nos muestra un retorno
importante considerando que aumentado en 1.3 veces la base de clientes actuales de Close2u
como se muestra en la tabla 19 donde se ha desarrollado el estado de ganancias y pérdidas
solo considerando los nuevos clientes generados por la inversion en la nueva estrategia digital
propuesta.

Asi mismo, se ha realizado la proyeccion de flujo de caja libre que va a generar el
proyecto a toda la empresa Close2u por lo que se han proyectado los ingresos totales cada
afio teniendo como base o afio cero el 2021. Para el célculo de la inversion inicial se ha
llevado a valor actual neto los gastos anuales de marketing y publicidad de S/ 216,480 que se
muestran en la tabla 20 dando una inversion en el afio cero de S/ 725,674.54. Se han generado
tres escenarios: (1) esperado, en el cual las ventas sobre el afio base se incrementan segun los
valores de ventas de la tabla 19, (2) optimista, las ventas sobre el afio base se incrementan un
150% con respecto a los valores de ventas de la tabla 19, y (3) pesimista, las ventas sobre el
afio base se incrementan un 40% con respecto a los valores de ventas de la tabla 19. En los
tres escenarios proyectados el VAN supera la inversion en el afio cero con lo cual no deja de
generar valor el proyecto, se ha usado una tasa de descuento o WACC de 15% segun lo
conversado con la CEO de Close2u y el costo de oportunidad que espera del proyecto para
gue sea viable ejecutarlo. En las tablas 20, 21 y 22 se muestran los flujos de caja libre en los

escenarios esperado, optimista y pesimista respectivamente.
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Principales resultados Econdmicos Proyectados sobre las ventas incrementadas por el proyecto
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Variables 2022 2023 2024 2025 2026
Ventas S/769,319.38 S/1,346,308.91 S/1,904,065.47 S/2,327,191.12 S/2,750,316.78
Costo Ventas -S/ 304,965.69 -S/533,689.95 -S/ 754,790.08 -S/922,521.20 -S/1,090,252.33
Margen Bruto S/ 464,353.69 S/812,618.96 S/1,149,275.39 S/1,404,669.92 S/1,660,064.45
Gastos Administracion y ventas * -S/ 311,394.84 -S/ 544,940.97 -S/ 770,702.23 -5/ 941,969.39 -S/1,113,236.55
Gastos Marketing y publicidad -S/ 216,480.00 -S/ 216,480.00 -S/ 216,480.00 -S/ 216,480.00 -S/ 216,480.00
EBIT -S/ 63,521.15 S/51,197.99 S/ 162,093.16 S/ 246,220.53 S/330,347.90
ROI -29% 24% 5% 114% 153%
Incremento de ventas respecto afio 2021 36% 63% 90% 110% 130%
Tasa de desercion 35% 20% 15% 10% 10%
Margen de Contribucién -8.26% 3.80% 8.51% 10.58% 12.01%
Cantidad de Clientes nuevos por afio 1200 1320 1290 1106 1023
Cantidad de Clientes en el periodo 1200 2100 2970 3630 4290




Tabla 20

Flujo de caja libre esperado
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Afio 0 2022 2023 2024 2025 2026

Ventas S/2,884,947.67 S/ 3,461,937.20 S/4,019,693.76 S/ 4,442,819.42 S/ 4,865,945.08
Costo Ventas -S/1,143,621.33 -S/1,372,345.59 -S/1,593,445.72 -S/1,761,176.84 -S/1,928,907.97
Margen Bruto S/1,741,326.35 S/2,089,591.61 S/ 2,426,248.04 S/2,681,642.58 S/2,937,037.11
Gastos Ventas -S/ 745,404.65 -S/894,485.58  -S/1,038,597.15  -S/1,147,923.17  -S/1,257,249.18
Gastos Administrativos -S/422,326.01 -S/506,791.21 -S/ 588,440.91 -S/650,382.05 -S/712,323.20
EBITDA S/ 723,264.65 S/ 867,917.58 S/ 1,007,748.74 S/1,113,827.56 S/1,219,906.37
Depreciacion S/ 149,668.96 S/179,602.76 S/ 208,538.76 S/230,490.20 S/ 252,441.65
EBIT 573595.6839 688314.8196 799209.9862 883337.3531 967464.7201
Impuestos -S/169,210.73 -S/ 203,052.87 -S/ 235,766.95 -S/ 260,584.52 -S/ 285,402.09
Depreciacion S/ 149,668.96 S/179,602.76 S/ 208,538.76 S/230,490.20 S/ 252,441.65
NOPAT S/ 554,053.92 S/ 664,864.70 S/771,981.80 S/ 853,243.04 S/934,504.28
FCF -S/ 725,674.54 S/554,053.92 S/ 664,864.70 S/ 771,981.80 S/ 853,243.04 S/ 934,504.28
Valor Presente Flujo S/ 481,786.02 S/502,733.24 S/507,590.56 S/ 487,844.48 S/ 464,613.79
Recuperacion -S/ 243,888.52 S/ 258,844.72 S/ 766,435.28 S/1,254,279.76 S/1,718,893.54
Cantidad de Clientes en el periodo 1200 2100 2970 3630 4290
Tasa de descuento (WACC) 15%

VAN S/1,718,893.54

TIR 86%

IR 3.37

Periodo de Recupero 1.49




Tabla 21

Flujo de caja libre optimista
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Afio 0 2022 2023 2024 2025 2026

Ventas S/ 3,269,607.36 S/ 4,135,091.67 S/4,971,726.49 S/5,606,414.98 S/6,241,103.47
Costo Variable -S/1,296,104.17 -S/1,639,190.57 -S/1,970,840.75 -S/ 2,222,437.45 -S/2,474,034.14
Margen Bruto S/1,973,503.19 S/ 2,495,901.10 S/ 3,000,885.74 S/ 3,383,977.54 S/ 3,767,069.33
Gastos Ventas -S/ 844,791.94 -5/ 1,068,413.34 -S/ 1,284,580.69 -S/1,448,569.71 -S/1,612,558.74
Gastos Administrativos -S/ 478,636.14 -S/ 605,333.95 -S/ 727,808.49 -S/ 820,720.21 -5/ 913,631.93
EBITDA S/819,699.93 S/1,036,679.33 S/1,246,426.08 S/1,405,544.30 S/1,564,662.52
Depreciacion S/169,624.83 S/ 214,525.51 S/ 257,929.51 S/290,856.69 S/ 323,783.86
EBIT S/650,075.11 S/ 822,153.81 S/ 988,496.56 S/1,114,687.61 S/1,240,878.66
Impuestos -S/191,772.16 -S/ 242,535.37 -S/291,606.49 -S/328,832.85 -S/ 366,059.21
Depreciacion S/169,624.83 S/ 214,525.51 S/ 257,929.51 S/290,856.69 S/ 323,783.86
NOPAT S/ 627,927.78 S/ 794,143.95 S/ 954,819.59 S/1,076,711.45 S/1,198,603.32
FCF -S/ 725,674.54 S/ 627,927.78 S/ 794,143.95 S/ 954,819.59 S/1,076,711.45 S/1,198,603.32
Valor Presente Flujo S/ 546,024.15 S/600,486.92 S/ 627,809.38 S/ 615,613.27 S/595,917.68
Recuperacion -S/179,650.38 S/ 420,836.54 S/1,048,645.92 S/1,664,259.19 S/2,260,176.87
Cantidad de Clientes en el periodo 1800 3150 4455 5445 6435
Tasa de descuento (WACC) 15%

VAN

TIR

IR

Periodo de Recupero

S/ 2,260,176.87
101%

411

1.29




Tabla 22

Flujo de caja libre pesimista
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Afo 0 2022 2023 2024 2025 2026
Ventas S/ 2,423,356.05 S/ 2,654,151.86 S/ 2,877,254.48 S/ 3,046,504.74 S/3,215,755.01
Costo Variable -5/ 960,641.91  -S/1,052,131.62  -S/1,140,571.67  -S/1,207,664.12  -S/1,274,756.57
Margen Bruto S/1,462,714.13 S/1,602,020.24 S/1,736,682.81 S/'1,838,840.62 S/ 1,940,998.44
Gastos Ventas -S/626,139.91 -S/685,772.28 -S/ 743,416.91 -S/ 787,147.32 -S/830,877.72
Gastos Administrativos -S/ 354,753.85 -S/ 388,539.93 -S/ 421,199.81 -S/ 445,976.27 -S/ 470,752.72
EBITDA S/ 607,542.30 S/ 665,403.48 S/721,335.94 S/ 763,767.47 S/ 806,198.99
Depreciacion S/ 125,721.93 S/ 137,695.45 S/ 149,269.85 S/ 158,050.43 S/166,831.00
EBIT S/ 481,820.37 S/527,708.03 S/572,066.10 S/ 605,717.04 S/ 639,367.99
Impuestos -S/142,137.01 -S/ 155,673.87 -S/ 168,759.50 -S/178,686.53 -S/ 188,613.56
Depreciacion S/ 125,721.93 S/ 137,695.45 S/ 149,269.85 S/ 158,050.43 S/166,831.00
NOPAT S/ 465,405.29 S/509,729.61 S/ 552,576.44 S/585,080.94 S/ 617,585.44
FCF -S/ 725,674.54 S/ 465,405.29 S/509,729.61 S/ 552,576.44 S/ 585,080.94 S/ 617,585.44
Valor Presente Flujo S/ 404,700.26 S/ 385,428.81 S/ 363,327.98 S/ 334,521.93 S/307,049.11
Recuperacion -S/320,974.28 S/ 64,454.53 S/ 427,782.52 S/ 762,304.44 S/ 1,069,353.55
Cantidad de Clientes en el periodo 480 840 1188 1452 1716

Tasa de descuento (WACC)

VAN

TIR

IR

Periodo de Recupero

15%

S/1,069,353.55
65%
2.47
1.83
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94 CLTV:CAC

Es importante determinar cuél es el Customer Lifetime Value (CLTV) para identificar
el margen de contribucion que tendra Close2u por cada venta que realice, asi como
determinar el costo de adquisicién del cliente (CAC) que mide cuanto se ha invertido en
publicidad y marketing para adquirir cada cliente nuevo. La tasa de desercién en el afio 2020
fue de 50%, influenciado por la pandemia, y se proyecta una disminucién afio a afio con la
nueva estrategia digital. En la tabla 23 se muestran los calculos de CLTV y CAC para los
afios de la proyeccién, asi como la razén entre CLTV/CAC que nos indica que tan rentable es
el cliente en su ciclo de vida.

CLTV = Ticket de compra promedio x Margen Contribucion / Tasa de desercién

CAC = Total Gasto venta / Cantidad clientes nuevos
Tabla 23

Determinacion del Customer Lifetime Value (CLTV

Variables 2022 2023 2024 2025 2026
Ticket Promedio S/641.00 S/ 641.00 S/ 641.00 S/ 641.00 S/641.00
Margen de Contribucién -8.26% 3.80% 8.51% 10.58% 12.01%
Tasa de desercion 35% 20% 15% 10% 10%
CLTV -S/151.22 S/121.88 S/363.79 S/678.19 S/769.92
Gastos Marketing y publicidad S/216,480 S/216,480 S/216,480 S/216,480  S/216,480
Cantidad clientes nuevos por afio 1200 1320 1290 1106 1023
CAC S/180.40 S/ 164.00 S/167.81 S/195.82 S/211.61
Ratio CLTV/CAC -0.84 0.74 217 3.46 3.64

Fuente: Como predecir qué valor de negocio aportan tus usuarios. Elaborado por Macias (2020)

9.5.  Conclusiones

Para ejecutar eficientemente el plan de marketing y ventas se deben trabajar con los
indicadores y tener siempre presente la situacion actual del mercado, las tendencias y
proyecciones a corto y mediano plazo, de esta manera, se tendran herramientas para la toma

decisiones y prospeccion del negocio.
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ElI CTLV: CAC supera el ratio 3:1 en el cuarto afio de andlisis, lo cual nos indica que
la estrategia de marketing tiene un buen rendimiento y el negocio es rentable. En el quinto
afo, esta bastante cerca del 4:1 que indicaria un modelo de negocio 6ptimo para la inversion

propuesta en marketing y publicidad.
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Capitulo X. Conclusiones y Recomendaciones
10.1 Conclusiones

a. La facturacion electronica permite reducir los errores humanos por
automatizacion del proceso, aumentar la productividad, generar ahorros por
reduccién de costos, facilita la facturacion de la venta online y optimiza la labor
de cobranza. Asimismo, el requerimiento mandatorio de la SUNAT sobre el
establecimiento gradual de la emision de comprobantes electronicos ha generado
una oportunidad para la creacién de startups que ofrecen este tipo de soluciones
tecnoldgicas de emision de comprobantes CPE.

b. Close2U es una empresa peruana enfocada en la innovacion digital, la seguridad
de los datos, la tributacion y la gestion comercial con amplia experiencia en el
desarrollo de aplicaciones web y mdviles, lo que le ha permitido crear soluciones
de alto impacto para los emprendedores y organizaciones. La propuesta de valor
de Close2U es brindar soluciones innovadoras de servicios electronicos
orientados a las pymes, de manera répida y sencilla.

c. Close2U actualmente cuenta con 3300 clientes entre pymes y grandes empresas.
El mercado total proyectado para la nueva propuesta es de 353,753 empresas, s
decir, las que actualmente emiten sus comprobantes a través del sistema Portal
SOL. El mercado objetivo es de 125.931 empresas las cuales estan dispuestas a
cambiar de software.

d. Close2u debe trabajar mas en su posicionamiento de mercado, para ello, es
conveniente contar con un plan de marketing y ventas, que contemple una
estructura, metodologia de trabajo, objetivos y metas claras. Se debe considerar el

aumento de nuevas empresas que ofrecen los mismos productos y servicios a un
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precio mas competitivo, ésta sola razon, hace imprescindible la aplicacion de
dicho plan.

Close2U requiere reforzar y potenciar su equipo de comercial y de marketing. Se
debe contar con especialistas y profesionales con experiencia comprobada en el
sector, area y, claramente en el manejo de herramientas digitales y fuerza de
ventas.

Close2u necesita desarrollar su estrategia digital. Para obtener los leads de calidad
y posicionamiento que desean tener en redes sociales deben mejorar su estrategia
y tacticas. Se recomienda aprovechar més las herramientas digitales con las que
cuentan para el posicionamiento en el sector.

La rotacion de personal en la empresa es muy alta, esto contribuye a elevar los
costos e invertir tiempo en la curva de aprendizaje del nuevo personal. Se
recomienda fortalecer el &rea de recursos humanos y aplicar estrategias adecuadas
para la captacion y retencion de personal clave. Es necesario que se trabaje en el

manual de organizacion y las funciones del personal.

10.2 Recomendaciones

Acerca de la Estrategia de Marketing y Ventas

a.

En un entorno VUCA como el que estamos viviendo es importante mantenerse al
dia acerca de los cambios que sufre el mercado y el comportamiento de los
consumidores, por ello no se recomienda disefiar estrategias de marketing de
largo plazo, sino seguir los lineamientos de la estrategia digital que permitira en
tiempo real ir modificando las diferentes estrategias de tal manera que la

inversion sea eficiente.
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b. Ejecutar estrategias digitales que permitan mejorar la reputacion y visibilidad de
la marca, para ello, es necesario utilizar las herramientas digitales propias como
ganadas.

c. Tener un presupuesto estructurado para la publicidad online que corresponda a
una adecuada gestion de leads de calidad a través del funnel de conversion sera
importante para llegar a las metas comerciales propuestas.

d. Implementary ejecutar el plan de marketing relacional que permita mantener los
niveles de desercidn bajos y captacion de nuevos clientes altos.

Acerca del Recurso Humano

e. Es necesario contar con un equipo humano especializado en customer centricity,
estrategias digitales, y que conozcan las soluciones ofrecidas por Close2U. De
esta manera podran cumplir con la propuesta de valor.

f.  Un seguimiento y supervision cercano al equipo comercial y de marketing sera
necesario para eliminar aquellos pain points que se han identificado en el mapa
de experiencia usuario.

g. Ejecutar un plan de fidelizacion para el cliente interno, para mejorar los ratios de
retencién de clientes y captacién de nuevos clientes.

h. Implementar el area de postventa para el seguimiento y escucha activa de las
necesidades de los clientes.

Acerca de la experiencia usuario

i. El sistema de facturacion electrénica es nuevo para muchos emprendedores por lo
que se realiza sin la debida capacitacion generando errores tipificados por la
SUNAT, por ello, entre los servicios que brinda Close2U, debe incluir la

capacitacion para la digitalizacion correcta de documentos para lograr una
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experiencia satisfactoria. Los desaciertos de los clientes serdn vistos como errores
de los proveedores de servicios electronicos (PSE) como Close2U.

Se recomienda centralizar el portafolio de productos y servicios digitales en una sola
pagina web que permita fortalecer la marca, incrementar la recordacién y reputacion de

la pagina web.
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Apéndices
Apéndice A: Informe situacional de la startup
La primera reunion de trabajo se realizo en video Ilamada entre la CEO de Close2U vy el
equipo que participa de la presente consultoria. En esta reunion se reviso la situacion de la

empresa, la coyuntura empresarial y los principales problemas acontecidos como producto de

la pandemia.
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Apéndice B: Dinamica para identificacion del problema
Sesion de trabajo realizada por el grupo consultor y la startup Close2U para definir el problema
mayor que se abordara como parte de la presente consultoria. En esta reunién participaron las
siguientes personas:
Participantes:
. Chief Executive Officer (CEO) Armida Ochoa

. Gerente de Tecnologia (C10) José Montestruque
. Key Account Manager Raul Izquierdo
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Apéndice C: Presentacion del plan de implementacion

Participantes:

Chief Executive Officer (CEO) Armida Ochoa

. Gerente de Tecnologia (C10) José Montestruque
. Key Account Manager (KAM) Raul Izquierdo

. Jefe de Administracion y Finanzas Elsa Guillén
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Apéndice E. Encuestas

Encuesta Facturacion Electronica

La siguiente encuesta nos permitirad identificar sus preferencias en el uso de facturacion
electronica.
*Qbligatorio

1. 1.;Esta utilizando algun software de facturacion electronica? *
Marca solo un évalo.

) No

COsi

2.;Conoce alguno de los siguientes softwares de facturacion electronica? *

Selecciona todos los que correspondan.

' | NubeFacT
|| TeFacturo

| | RAPIFAC

|| eFacturacion
' | Ninguno

|| SUNAT

|| Escontech

Otro: D

3.Identifique: ;Cual es el tamafo de su empresa? *

Selecciona todos los que correspondan.

' | Microempresa
' | Pequefia empresa
|| Gran y mediana empresa

|| Administracién publica



143

4. ;Que tipo de organizacion es? *

Marca solo un évalo.

) Persona natural
() Sociedad Anonima (inlcuye SAC)
() EIRLtda
() SCRLtda
() Asociaciones

(i) Sociedad Civil

() Otros

5.Sus operaciones las realiza en: *

Selecciona todos los que correspondan.

[ | Lima

| La Libertad

l
| | Piura

| | Cusco

| Arequipa

|| Lambayeque
|| Junin

|| Ancash

|| Otros

6. ;Que espera de la facturacion electronica? *

Marca solo un 6valo.

() Mejorar el servicio al cliente

'd

() Seguridad y rapidez en la emisién de comprobantes
") Simplificacién en procesos administrativos
() Reduccién de costos

() otro:
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7.iCuales son los medios de informacion por los cuales ustedes se enteraron de
la existencia de los servicios de facturacion electrénica? *

Marca solo un évalo.

(") Anuncios de google
(") Linkedin

() Facebook

() Twitter

() Whatsapp

() Referidos
() SUNAT

() otro:

8. Defina ud cual es el factor primordial para definir la compra de un sistema de
facturacion: Valor Seleccionar 1si es < valor y 5 si es > valor *

Selecciona todos los que correspondan.

1 2 3 4 5
Precio [] [] ] ] ]
Facilidad de aprendizaje/uso L] [] [] [] ]
Prestigio de la empresa [] [] [] [] []

1
[]
(]
L]
L]

Integracion con sistemas actuales | |

9.:Si tuvieras la oportunidad de mejorar los términos y condiciones para
contratar el servicio de facturacion electronica, qué escogerias? *

Marca solo un dvalo.

() Planes escalables (ejemplo: Basico, Profesional, Premium)

S —

() 30 dias de prueba sin costo
() Plan fijo mensual

( ) Plan por consumo de facturacién
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Apéndice F. Website actual de Close2U

« > C QO 8 hitps//www close2u.pe > @ & n @ MO =

@

SOLUCIONES v NOSOTROS v RECURSOS v CONTACTANOS LOGIN v

imnovacion digital
POID empresa

e’ -
2 “00
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tecnologia e Innovacion

Te brindamos soluciones tecnoldgicas e innovadoras para
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Ver las soluciones < Ver Video

w @ L @ M™»™Q

© A [~}

SOLUCIONES v NOSOTROS v RECURSOS v CONTACTANOS LOGIN v

Historia Premios Certificaciones
Un camino en la innovacion Reconocimientos publicos Actualizaciones y logros
digital de tu contabilidad. para nuestros servicios con respaldo operativo

Equipo Valores Trabaja con
Personas comprometidas Simpleza, agilidad y nosotros
con procesos mas 6ptimos transparencia para ti Unete al equipo close2u y sé Innovaeion

parte del cambio "
empresarial del afo

Registrese para recibir actualizaciones por correo
electrénico

httpsi//www.close2u pe/#




Apéndice G. Redes Sociales TeFacturo.pe de Close2U

Linkedin
m Q Buscar ﬁ :: e °

Inicio Mi red Empleos Mensa
=+ Close2u - Innovacion digital para empresas ( Ma
Inicio Acerca de Publicaciones Empleos Personas Eventos Videos
Publicaciones de la pagina ( @
- Close2u - Innovacion digital para em... sse T~ Close2u - Innovacion digital para em... s
9 idores #1.143 seguidores
2 -® 4 dias - @
(@ :Quieres saber cémo ser méas competitivo en el
mercado, usando la tecnologia como tu ali ... ver méas & #EnVivo: Mafiana a las 11:00 am ... ver mas
Sistemas de gestién ', C
para PYMES
Coémo ser mas
competitivo haciendo
uso de la tecnologia I
Armida Ochoa
Cosedu) Crvempres oot
o (7o
Instagram
c QO B hitps//www instagram.com/tefacturo | w © & N @D M™O =

Instagram YV 0 e

tefacturo_pe =3 -
tefactur? 64posts 310 followers 166 following
pe,

tefacturo.pe Peri

Product/Ser

La plataforma mas simple para las ventas y gestion de tu empresa. Mas de 6000
empresas utilizan hoy tefacturo.pe

bit.ly/2TPLyk5

4 Y e

Innovaciones Clientes Team Charlas

i posTs REE IGTV AGGE
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AV e 0 e
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Programa deliverys
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iinférmate y prepéarate!
Y .
Hinsjoc o b fchaostio st Q) Dilo todo Te contamos todo sobre la
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£ S Sunat
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Facebook
0 Q Buscar en Facebook A @ﬁ & 5| 4 vette

ERP para Pymes

Gestiona tus ventas con facturacién electrénica,
controla inventarios y mucho mas.

tefactugy tefacturo.pe
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o Lleva tu negocio al siguiente nivel. Potencia la - " , [ IZ‘
[ Foto/video ©Q Estoy aqui & Etiquetar amigos

gestion de tu empresa con tecnologia facil. =



Apéndice H. Busqueda organica, palabra clave Facturacion Electronica
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TCl es una empresa autorizada como proveedor de servicios electrénicos por ... Porque somos
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hitps:/iwww.rapifac.com
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https-/itefacturo.pe ~
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Apéndice |I. Estado de resultados de Close2u (primer semestre del 2021)

ESTADO DE RESULTADOS
CLGSEZUS.AC.

AL 30de J unio del 2021
Expresado en miles de S5/
ACUMULADO AL
30.06.2021

TOTAL INGRESO DE ACTIVIDADES DE OPERACION 1,057,814 100%
CCOSTOFIJ O (350102) 33%
COSTCO DE VENTA MERCADERIAS (7,508) 1%
COSTO VARIABLE (6718 6%
COSTO DE SERVICIOS 419,328 40%
GANANCIA (PERDIDA) BRUTA 638,486 60t
CARCAS DE PERSONAL (261,620) 25%
SERVICIOS PRESTADOS POR TERCEROS (152,012) 4%
TRIBUTGCS (1,993) o
CASTCS DIVERSGS DE GESTION {4,951) o0
PROVISIONES (depreciacion) (7,592) 1%
EBITDA 265197 25%

GANANCIA (PERDIDA) POR ACTIVIDADES DE OPERACION 210318 20

PERDIDA POR DIFERENCIA DE CAMBIC (471) O
CANANCIA POR DIFERENCIA DE CAMBIO 13,729 1%
OTROS INGRESQOS/CASTOS (neto) 143,963 14%
RESULTADOS ANTES DE IMPUESTO A LAS CANANCIAS 367,539  35%
CASTO POR IMPUESTOS A LAS CANANCIAS 101,837 10

CANANCIA (PERDIDA) NETA DEL E] ERCICIO 265,703  25%
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RESUMEN

Esperamos que haya encontrado utll este informe. Sin embargo, tenga en cuenta que este muestra apenas
1a supedicie de o que se requiere para posicionarse por encima de sus competidores, brindar una gran
experiencia on-site y asegurar que sus teléfonos sigan sonando constantamente con nuevos clientes.

Nuestro equipo puede ayudarie a solucionar los problemas detectados en el reporte, y empezar a straer
vistas y potenciales chentes desde Google. Vamos a ayudarie a aumentar dramaticamente el trafico
cingido, conversiones y ventas desde su sitio web.

Lo esperamos.
Henry Siva
henry@seo.pe

002756287
hipi/seo.pe
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Control en tus manos

El momento de conocer
tu empresa estd aqui,
controla tus ingresos y
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Crear Cuenta | Iniciar Sesion




162

5
Agiliza tus ventas

Despega tu negocio y
emite hasta 10
comprobantes gratis
ilnicia ya!




Apéndice L. Vision General del dominio

tefacturo.pe: Vision general de dominio

20of5

?

https://es, h ytics/overview/?g=tef pe& hType...
Vision general de dominio: tefacturo.pez «
[ rea st | s [ [M0e | | | Qrmmocen | mumne | v
O Svecaravor
Vimon genera | Comperacon ge domunsas  Creamento Camparsoon por pases
Acthority Score & Tréfico Orgimico & Trafko De Paga & Backlinks & Publicided De Display =
16 43K on neswhamsrrdezamey | 1,9K 108
L -
Rarkisg DeDomin_ 8,71M ¢ Falabren Clave At hbons Cuders bt vt Domevos De Sefwrancia 117 [ "
neieie T en b e 2w
Bewtra Co
= =
Distribucién por pais Tréfico orgénico 4262/mes
A (P = 3 3 afesorginize B Trafico de pags ® Notas v 1M M A JA  Todosltemse
ax
Todowl.. —E—— o 1.
A
LR — % o L1
"
L L S 1A% wa "
Lo
- o 0% » 135 s
[y — = - ox fun 3030 foe JI0% abe TUIT ot 2021
Oeron “os " m

Palsbras clave orgénicas 1431

- Ores Ben v O O swe

FoBRALSYRRYVAEED O wtw 2020 jun 7030 0w 2020

Investigacion orgénica MEus

hw 3021 st 2037

Mejores palsbras clave orgénicas (135 istribucion de las 3
Faisbre claw P Volumes CPCARDY Tifcos ¥ .

benefidosdeunerp « 1 kL 000 4000

erp objetvos y beneticos 1 0 000 4000

fecturz en soles » 5 70 0,00 857 ~

Facturacon electronica pos v T 50 o000 857

benefiaos del sistemaerp » T 0 000 255

w2 w10

nao 2190 1100

P m las SERF de Coogle

dela i

Competisor tovet do comp. = Palsbrmel . Palabos cle

gr om

1
w
o

facele pe & - s “

9/30/2021, 9:49 PM

163



tefacturo.pe: Vision general de dominio

3of5

Gusertel com 5, -
5
elegeeroicom S -
idoney coutuiestran
Tendencia del trafico de marca

Investigacion de |a publicidad U

164

https://es semrush.com/analytics'overview/ ?g=tefacturo pe&scarchType...

3 [
3 4
2 24
Mo hay datos para mostrar.

Na ha llegado si domimio subotado tréfico de palobras dave de

marca e ls bave de datos US en el (ftimo ada

Palatiren chove srgasicn

Backlinks  vedosl merds Tadn of temos

No hay datos para mostrar

£l dominio solicitado ne clasifica en los resultados de bisquedas de pago de Google del pais
welectionado.

Backlinks
Tituls e s pagina de referencis /URL de la pdg. Tentn de nclaje /USL del ervlscs
F e gt
httos/fawa dose2use/ httpsy/tefartwro. pe/enlines/
Fac ion electromica e & digit.. Tefacturoen lines
htton/fwww.cose2upe/ httpz//tefacturo. pefenlines/
El 30% de pymes y grand digi... TeF pe

Dejec [2021/05.., httpyy .pef
website list 2235 | tefacturope
httos) iworidwidetoosie comiwebste-in hitosd/tefacturo cef

180 0

Follow vs. Nofollow
W Evtacm Potow sas
0 Enlsces Nofoliow 173

9/30/2021, 9:49 PM



tefacturo.pe: Vision general de dominio

consulte su comprobante etectronio

Paginas indexadas
Ttk y LRL

- pe
htte/tefacturo peyf

Facturaoon electromeca Supst + 6000 chientes en Pery

httpyjtefacturo pe!

httas/jtefecturo se/portalfioginjsf

Evento jon y F an Ele

Pyme - tef

httoc//feef {evento y-fecturecon-ek

pyme/

165

https://es semrush.com/analytics'overview/ ?g=tefacturo pe&scarchType..

Egresads de Centrum Catolica logra por segunda vez fimanciamiento de INNOVATE PERU -

hittos)tefactura.pel de-d tn

Catolce

bl

-+

4
ADgra-porsed ver

Publicided de display Tada ot murdo Todo el tarmpe

4
oe oerw

172.07.18885 W 13

52 338

Ultimos editores [“ 4

4of 5

Annoo

Testo X imagen %

Landing pages |

Lnarg nage

9/30/2021, 9:49 PM



166

tefacturo.pe: Vision general de dominio https://es.semrush.com/analytics/'overview/?g=tefacturo. pe&scarch Type.

SEMRAUTH HERRAMENTAS EXTRA  ENPRESA

Cxpanal

COMLNDAD

50f5 9

30/2021, 9:49 PM



