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RESUMEN

Esta es una investigacion con el fin de evaluar la factibilidad de la implementacién de un
nuevo proyecto que por medio de una plataforma digital de control para los centros que prestan
servicios de estética y belleza, podran implementar dentro de su gestion administrativa y atencion
al cliente para optimizar la productividad dentro de cada empresa aportando un valor agregado a
los servicios. Por lo tanto, sera importante comprender desde lo singular a lo general en el &mbito
tecnoldgico que en la actualidad estd en pleno auge.

Iniciaremos conceptualizando definiciones y caracteristicas importantes para comprender
de mejor forma el desarrollo de la plataforma, asi también, tomando en cuenta las disposiciones
que actualmente se estan tomando por la situacion mundial por la que se est4 pasando gracias a la
pandemia. Y sobre todo conocer y comprender los antecedentes de la tecnologia, como se ha ido
desarrollando, siendo parte importante de la humanidad hasta incidir en las necesidades de la vida
cotidiana.

En este trabajo con fin investigativo se podra obtener el conocimiento necesario para poder
conocer los requerimientos basicos para realizar una correcta evaluacion, cotizacion y busqueda
del proveedor de programacion y lo que debemos de solicitar o esperar de ellos para poder
determinar las funcionalidades en las que se busca que el cliente interactie, asi como la mejor
herramienta de software que cumple con las caracteristicas y requerimientos que se busca lograr
con la plataforma.

Para finalizar podremos confirmar la viabilidad del proyecto por medio de encuestas que
evaltan la aceptacion de esta plataforma por parte del mercado y de la industria de belleza y
estética, pudiendo asi determinar la factibilidad que esta tendra a beneficio de ambas partes y de
los factores que se deberdn tomar en cuenta al momento de desarrollar el proyecto para lograr su
optima version ante el cliente.
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INTRODUCCION

En el mundo o mercado de cuidado personal a través de la estética y belleza superficial
podemos encontrar muchas novedades en disefio de color o corte, nuevos métodos de peinado,
nuevas técnicas de maquillaje, tendencias de moda, terapias naturales, tratamientos quimicos ya
sean topicos o por medio de micro punciones, como nuevas aparatologias que prometen
rejuvenecimiento y belleza dptima para quien lo utilice, las cuales marcan un estilo y formas de
expresarse a través de la imagen personal que cada individuo posee. Pero no nos hemos preocupado
por crear nuevos métodos de atencion al cliente dentro de este mercado tan amplio, cuando la
realidad, es que en base a estos clientes se sustenta una empresa de belleza, ya que sin cliente no
incrementaremos las ventas en servicios o producto.

En la actualidad vivimos en mundo donde necesitamos constante cambio para no perder el
interés, y el mercado de belleza lleva mucho tiempo sin ser novedoso ante el cliente del sigo 21 a
no ser por medio de las nuevas tendencias de moda, como lo son los “influencers”, “youtubers” o
tips caseros que pueden encontrar en cualquiera de las aplicaciones sociales ya existentes. Por lo
que esta generacion actual en el siglo 21, los jovenes no estan acostumbrados o interesados por
acudir a la asistencia de un salon de belleza o estética para ser atendido y orientado por
profesionales quienes les aconsejen los mejores cambios segin su morfologia o esencia personal.
Solo recordemos, en los Ultimos siglos el principal mercado activo fueron las mujeres amas de
casa quienes acudian al salon de belleza mas cercano a cuidar de su cabello o rostro. Luego, en el
sigo 20 se inicid el movimiento de la mujer empresaria quien necesitaba de un servicio rapido y
efectivo, el cual llevo a los centros de belleza o estética a concentrarse en servicios express, pero
la pregunta es; ;Como lograr que en el siglo 21 los jovenes tengan interés por acudir a los centros
profesionales de estética y belleza?

Pues, nuestro principal aliado sera la tecnologia, ya que actualmente estamos rodeados de toda
una nueva era donde basamos nuestras necesidades, deberes y labores en herramientas digitales,
es por esto por lo que debemos atraer a todas aquellas personas jovenes y adultas que han perdido
el interés en la asistencia a un centro profesional, y lograremos esto por medio de una herramienta
movil que no se ha explotado para el beneficio del mercado de cuidado personal, estética o belleza.
Por lo que es el momento ideal para ofrecer estos servicios a través de las nuevas tendencias como,
el skin care, fitness e imagen publica. Ofreciendo la orientacion y atencién adecuada y profesional
en salud o apariencia fisica para tener éxito en el area publica por medio de una plataforma digital
que beneficie tanto a la empresa como al cliente en el intercambio e interaccion de informacion.
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CAPITULO 1
MARCO METODOLOGICO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1. DEFINICION DEL PROBLEMA:

Actualmente el mundo estd viviendo una crisis a través de la pandemia del COVID-19, el
cual ha vuelto dificil la relacion entre el mercado con la industria, pero gracias a la tecnologia con
la que se cuenta en la actualidad, la comunicacién en esta situacion no ha sido un problema. La
tecnologia hoy en dia es parte de nuestros hébitos, esto es algo que no se ha visto considerado al
cien por ciento por parte de la industria de belleza, cuando ahora es una realidad que, por medio
de la tecnologia, es la forma mas facil y eficiente para atender las necesidades del mercado, ya sea
en los clientes actuales para mantener y fortalecer su fidelidad, o llegar a su alcance y ganar el
interés de clientes potenciales. Por lo cual, todo lo anterior puede llegar a ser un océano extenso,
en el cual se puede trabajar por generar un estimulo que aumente la probabilidad de aceptacion por
parte del mercado y ganar su aprobacion para utilizarlo e incluirlo entre sus necesidades, intereses
y habitos respecto a la tecnologia con la que cuentan en todo momento.

1.1.2. ESPECIFICACION DEL PROBLEMA:

Falta de la utilizacion de plataformas digitales en la industria cosmética para optimizar la
fidelizacion del mercado.

1.1.3. DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.1.3.1. UNIDAD DE ANALISIS:

Empresas y centros de embellecimiento que presten sus servicios en el perimetro de la
ciudad capital del pais de Guatemala.

1.1.3.2. SUJETOS DE INVESTIGACION:

Empresas cosméticas y de servicios estéticos o de belleza que busquen fortalecer la
atencion al cliente a través de plataformas digitales.

1.1.3.3. TAMANO DE LA MUESTRA:

Sera una muestra poblacional cuantitativa de caracter Infinita para los ciudadanos que asisten a
los centros estéticos y de belleza en Guatemala. Y de caracter finita para estas empresas que prestan sus
servicios al mercado en el perimetro de la ciudad capital.
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1.1.3.4. AMBITO GEOGRAFICO:

La investigacion se lleva a cabo por medio de centros estéticos y de servicios de belleza,
asi como de los clientes que asisten a estas empresas de diversas zonas dentro del perimetro de la
ciudad de Guatemala.

1.1.3.5. AMBITO TEMPORAL:
La investigacion se llevo a cabo en tiempo comprendido de Julio a diciembre del afo
2,020.

1.2 JUSTIFICACION

Se busca lograr con éxito la implementacion de esta herramienta digital en el siguiente afo,
2021, a través de un software de seguimiento por medio de la utilizacién de la web y redes sociales
para facilitar el intercambio de informacion y fortalecer el vinculo de relacion entre empresa y
cliente, a través de ganar la atencidon y mejorar la comunicacion entre ambos entes. Asi también,
como facilitar la supervision y control en la gestion administrativa del espacio de trabajo donde se
prestan los servicios, obteniendo la informacion necesaria para la actualizacion de los datos,
aportando el conocimiento necesario y vigente sobre el movimiento de producto y servicios,
contribuyendo en la determinacidon de acciones a considerar para la correcta toma de decisiones a
favor de la empresa para optimizar las propuestas de solucion y productividad.

1.3. HIPOTESIS

Durante las circunstancias de la pandemia donde la comunicacidon personalizada se ve
limitada, una forma de mantener relacion y contacto con el cliente es a través de una plataforma
de internet, ya que al ser un método novedoso y util, la mayoria de mercado objetivo en la industria
de belleza estara dispuesto a adquirirlo, y con ello lograr la fidelizacion del cliente brindandole
algo que valore como la facilidad para encontrar o solicitar informacion, por lo que se optimizara
la factibilidad del intercambio de informacidén ripida y efectiva, volviéndola una exitosa
herramienta de control administrativo, que esté vinculada tanto al procedimiento del trabajo en los
servicios, como en la administracion y la atencion al cliente, dentro de la gestion de empresas que
prestan sus servicios de belleza en el siguiente afio 2021.

(Podria un software optimizar y automatizar la gestion administrativa en escenarios que limiten la
comunicacion como la pandemia COVID -19?
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. OBJETIVO GENERAL:

Desarrollo de plataforma digital para la interaccion y control de informacion dentro del
programa de gestion en las industrias de belleza del pais de Guatemala, durante el mes de julio a
diciembre del 2020, para ser implementado en el siguiente afio 2021.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIIiFICOS:

1.4.2.1. Aportar informacion sobre la importancia y utilidad de la tecnologia en la
actualidad, para la implementacion de un programa de gestion para uso de
un control administrativo efectivo dentro de las empresas de belleza y
cosmética.

1.4.2.2.Establecer las especificaciones y utilidades que debe tener la plataforma
para llevar a cabo su desarrollo y proponerlo a los proveedores de las
plataformas digitales para hacer de ella una herramienta exitosa dentro del
comercio de empresas cosméticas y de belleza.

1.4.2.3.Evaluar el mercado objetivo y su aprobacion e interés por adquirir esta
nueva modalidad de atencion al cliente a través de una plataforma para
optimizar su organizacion y administracion durante el estado de pandemia,
implementandolo al siguiente afio, 2021.

1.4.2.4.Proponer a las empresas de la industria de belleza que prestan servicios de
estética y belleza, una herramienta digital que optimice la captura del
mercado objetivo de cada centro de belleza, a través de establecer un
vinculo y fidelizacion con el cliente por medio de la interaccion con la
plataforma digital, con la finalidad de atraerlo al negocio creando un
ambiente seguro de intercambio de informacion durante el estado de
pandemia.
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CAPITULO II

MARCO CONCEPTUAL
2.1 PANDEMIA

Una pandemia es catalogada asi cuando un brote epidémico afecta a regiones geograficas
extensas, es decir, varios continentes. La Oficina Regional para las Américas de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) dictdo “La epidemia de COVID-19 fue declarada por la OMS
una emergencia de salud publica de preocupacion internacional el 30 de enero de 2020. (OMS, 24)

El Director General de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el doctor Tedros
Adhanom Ghebreyesus, anuncid el 11 de marzo de 2020 que “la nueva enfermedad por el
coronavirus 2019 (COVID-19) puede caracterizarse como una pandemia. La caracterizacion de
pandemia significa que la epidemia se ha extendido por varios paises, continentes o todo el mundo,
y que afecta a un gran nimero de personas.” (OPS).

Segun la OMS “Se llama pandemia a la propagacion mundial de una nueva enfermedad”
(OMS, 24). Determinando asi, que fue declarado al Coronavirus “Covid-19” por la OMS como
una pandemia debido a su propagacion mundial.

2.2 CONTROL ADMINISTRATIVO

2.2.1 PROCESO ADMINISTRATIVO:

Se entiende al por proceso administrativo como un conjunto de fases a través de las cuales
una organizacion o empresa utiliza los recursos en diversas funciones especificas que son:
la planificacion, la organizacion, la direccion y el control; las cuales se deben realizar para que se
logren los objetivos con la dptima utilizacion de los recursos para los que dispone.

2.2.2 CONTROL:

El control es un elemento clave en la funcion administrativa, Corresponde a la Gltima de
las etapas de las que dispone el proceso administrativo, después de la planificacion, la direccion y
la organizacion. En la cual se evalua el rendimiento en funcién que permite la supervision y
comparacion de los resultados obtenidos contra los resultados esperados originalmente o
planificados. Todos los gerentes de una organizacién tienen la obligacion de controlar, es decir,
realizar evaluaciones de los resultados y tomar las medidas necesarias para minimizar las
ineficiencias, por lo que se le considera una labor gerencial bdasica, siendo una de las mas
importantes para una optima gestion segun las definiciones empleadas por administradores; como


https://www.paho.org/es/noticias/30-1-2020-oms-declara-que-nuevo-brote-coronavirus-es-emergencia-salud-publica-importancia
https://www.paho.org/es/noticias/11-3-2020-oms-caracteriza-covid-19-como-pandemia
https://www.paho.org/es/noticias/11-3-2020-oms-caracteriza-covid-19-como-pandemia
https://www.gestiopolis.com/la-planificacion-estrategica/
https://www.gestiopolis.com/la-organizacion-como-componente-del-proceso-administrativo/
https://www.gestiopolis.com/la-direccion-dentro-la-administracion-de-empresas/
https://www.gestiopolis.com/seguimiento-y-evaluacion-de-resultados-en-la-atencion-del-publico/
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Y

Stoner, Fayol, Robbins, entre otros; estudiando su importancia, su clasificacion y las areas de
desempefio para;

Robbins (1996) el control puede definirse como “el proceso de regular actividades que
aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier desviacion
significativa”.

Sin embargo, Stoner (1996) lo define de la siguiente manera: “El control administrativo
es el proceso que permite garantizar que las actividades reales se ajusten a las actividades
proyectadas”.

Mientras que, para Fayol, citado por Melinkoft (1990), el control “Consiste en verificar
si todo se realiza conforme al programa adoptado, a las 6érdenes impartidas y a los principios
administrativos...Tiene la finalidad de sefialar las faltas y los errores a fin de que se pueda
repararlos y evitar su repeticion”. (Cabrera, 2003)

2.2.3 CONTROL ADMINISTRATIVO

Asi es como se determina a lo que se le llama control administrativo, como la funcion
administrativa que evalua el rendimiento administrativo de una empresa, es la etapa clave que
permite a las organizaciones poder mejorar y rectificar, sobre aquellos posibles errores que se
hayan podido generar en las distintas fases de trabajo de acuerdo con los planes de la organizacion
y dentro de los limites de la estructura organizacional, para evaluar y corregir el desempefio de las
actividades de los trabajadores para asegurar que los objetivos y planes de la organizacion que se
estan llevando a cabo durante la fase de administracion, han sido las adecuadas o si por el contrario,
€s necesario incorporar ciertos cambios que permitan acercar mas sobre los resultados a obtener.
Sin la etapa de control dentro de las funciones administrativas de una empresa, a pesar de que una
empresa realice la definicion de sus objetivos medibles y cuantificables, no seria posible realizar
pequefias mejoras que guien y condicionen el éxito de la organizacion, es por esto que Es
fundamental que las organizaciones realicen un control administrativo para garantizar el correcto
funcionamiento y eficiencia de sus procesos. El control administrativo es de gran importancia ya
que se asegura de las condiciones para realizar una determinada actividad. (Enciclopedia
economica, 2019) El cual Puede servirnos para:

Permite obtener aprendizajes a partir de la realizacion de los procesos e implementar mejoras a
futuro para enfrentarse a los cambios.

Permitira incrementar ganancias, reducir costos, agregar valor y ofrecer un mejor producto.
Permite descubrir y localiza fallas y errores, segtn la informacion obtenida.

Permite establecer el grado de responsabilidad del personal culpable de la falla o la
irregularidad.


https://enciclopediaeconomica.com/funciones-administrativas/
https://enciclopediaeconomica.com/funciones-administrativas/
https://www.emprendepyme.net/conoce-las-funciones-administrativas-de-la-empresa.html
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2.3 PRODUCTIVIDAD LABORAL.

La productividad mide la eficiencia del trabajo en una empresa, y la relacién entre la
cantidad de productos obtenidos por un sistema productivo, ya sea a través del trabajo de una
persona, de un equipo, 0 una maquinaria, en la produccion de bienes o servicios a través de la
conversion de los insumos en productos utiles, asi como el uso de factores como el tiempo y los
recursos utilizados para obtener dicha produccién, entendiéndose como recursos a los humanos,
materiales y equipo. (Carmona, s.f.)

Los factores de productividad laboral son una serie de acciones que afectan al rendimiento
de las empresas. Algunos de estos factores pueden identificarse como el ausentismo, los indices
de rotacion del personal, el funcionamiento de maquinaria, y otros factores del ambiente interno y
externo de la empresa que condicionan los indices de productividad. Esta, ademads, se encuentra
estrechamente ligada al crecimiento y el desarrollo econdmico. (LRH, 2015)

Uno de los factores mas importantes y decisivos en el desarrollo de una empresa es
el aumento de la productividad laboral ya que incide directamente en la rentabilidad y viabilidad
del negocio. Un incremento de la productividad implica que se logra producir mas con la misma
cantidad de factores e insumos, o bien, que estos se requieren en menor cantidad para producir el
mismo volumen de producto. En la medida en que se mejora la eficiencia en el uso de los factores
de la produccion, existe la posibilidad de aumentar tanto los ingresos del capital como las
remuneraciones de los trabajadores. Por este motivo es necesario conocer, monitorizar y
cuantificar el comportamiento de la productividad de ambos indicadores, las cuales no debe
permanecer estaticas porque representaria una pérdida ya sea en aspecto de tiempo o trabajo, por
lo que su tendencia debe ser siempre a aumentar alguno de los dos indicadores. (Productividad
laboral, s.f.)

2.4 Industria

Segun el diccionario de Oxford Languages and Google, (2020) le dan los siguientes
significados a industria como “Conjunto de instalaciones dedicadas a esta actividad...”,
“Actividad econdmica y técnica que consiste en transformar las materias primas hasta convertirlas
en productos adecuados para satisfacer las necesidades del hombre...”, “Conjunto de fabricas o
empresas del mismo género o de la misma zona o pais...”, “Destreza o habilidad para hacer una
cosa” (Oxford languages). Con ellos podemos determinar que una industria es la rama de una
economia, capaces de producir o transformar, a través de la realizacion de un trabajo mediante
herramientas, maquinaria, recursos humanos, conjunto de materias primas y el consumo
de energia, en productos elaborados o semielaborados, como bienes o servicios de cierta clase de
operaciones estrechamente relacionados a un mismo género o de una misma region.


https://www.modelocurriculum.net/blog/claves-para-ser-mas-eficiente-en-tu-puesto-de-trabajo?utm_source=joblers.net&utm_medium=content&utm_campaign=seo_sp&utm_term=page_1031
https://concepto.de/recursos-humanos/
https://concepto.de/energia/
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2.4.1 INDUSTRIA DE BELLEZA Y COSMETICA

2.4.1.1 Industria de Belleza

“La belleza y el cuidado de la piel se ha convertido en una de las industrias mas grandes a
nivel mundial, acercandose cada vez mas al gigante de la moda. Para 2020 est4 proyectado que
las ventas de cosméticos y perfumeria alcanzaran los $675 billones de dolares.

Desde principios del siglo XX, la produccion de cosméticos y productos de belleza ha sido
controlada por un puflado de corporaciones multinacionales... En 2015, Estados Unidos fue
considerado el mercado de belleza y cuidado personal mas grande y valioso del mundo. Ese mismo
afio, el negocio estadounidense de belleza y cuidado personal alcanzé un valor de 80 mil millones
de dolares.

Un factor que ha favorecido e incrementado las ventas de maquillaje y cosméticos han sido
las redes sociales, las cuales han abierto un nuevo mercado denominado belleza digital. La Belleza
digital se trata de mejorar la experiencia del cliente, aplicaciones como Instagram, Snapchat, y
Facebook han servido a marcas de todos los niveles para conectarse instantaneamente con los
consumidores y ofrecer un mejor servicio al cliente.

Las redes sociales también han ayudado al crecimiento exponencial de las marcas de nicho,
una vez que €stas empiezan a tener éxito online, las tiendas departamentales y otras cadenas mas
grandes empiecen a vender estos productos, lo que sirve como una gran plataforma para las
marcas.” (Mejia, 2017)

Actualmente la industria de la belleza invierte mds dinero que la
industria farmacéutica. (Casas, 2018)

“El sector de la moda y la cosmética tiene un volumen de negocio tan alto, que las
posibilidades de crear un negocio, aunque la competencia sea alta, tiene probabilidades de éxito
mucho mayores que si se invirtiera en otro sector menos concurrido.

Uno de los factores que ha hecho que la industria de la belleza dispare su facturacion, ha
sido internet. No solo por las redes sociales, sino por la cantidad de informacion disponible. El
hecho de que todo el mundo pueda acceder a “secretos” profesionales, ha modificado los hébitos
de conducta de la poblacion.... Pero sin duda, lo que més ha potenciado a los negocios de belleza
son las paginas web profesionales.

.... Gracias a esto, la industria cosmética mueve miles de millones de dolares en el mundo
y con la entrada deInternet, se crea un nuevo concepto para denominar esta
tendencia: beauty tech. Por su significado en inglés, belleza y tecnologia se unen para abrir nuevas
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puertas, tanto a comerciantes como a consumidores, para explorar nuevas formas de concepcion y
produccion de productos, asi como para probarlos y adquirirlos. “ (ADRIANA CASAS, DIGITALEO)

2.4.1.2 Industria Cosmética

Se puede decir que es aquella que saca un beneficio directo de vender y ofrecer productos
de calidad que mejoren la apariencia fisica, para lograr alcanzar ciertos estereotipos, especialmente
femeninos que se han establecido en la sociedad a lo largo de los afios, el cual crea una necesidad
de consumo que lleva a estas empresas a lograr unas cifras de ventas inalcanzables en muchos
otros sectores. Por lo que es una industria cada vez mas precisa, de mejor calidad, y con mejores
maneras para conectar con su publico.

Cuando se habla de cosmética suele estar relacionada a en productos como cremas,
magquillaje, productos para cabello, etc. El cual viene su desarrollo desde la antigiiedad, pero hoy
en dia se vive lo que se conoce como el renacimiento de la cosmética, gracias a las nuevas
tecnologias y al auge de las redes sociales. Por esto, la industria cosmética es una de las mas
potentes y una de las que mas apuesta por la investigacion y el uso de las nuevas tecnologias. La
tecnologia ha permitido llevar a cabo investigaciones de alta complejidad que han transformado
por completo el mundo de la cosmética. (Diario Siglo 21, 2020)

Desde el punto de vista comercial, la industria cosmética es uno de los sectores de mayor
crecimiento anual en economia. es una industria que genera beneficios en buena parte del mercado,
ya que estos productos tienen relacion con profesionales en laboratorios, farmacias, perfumerias,
supermercados, profesionales de la salud, consejeros de belleza o autoridades sanitarias. (Isséimi
Madrid, s.f.)

2.4.1.2.1 Cosmética

En ISEIMMI definen “La cosmética es una disciplina de las ciencias de la salud que tiene
el objetivo de mejorar aspectos fisicos de las personas, como la belleza de la piel y del cabello. En
la industria cosmética actual participan ramas como la quimica, la biologia, la farmacia y la
medicina.

La definicion aportada por la Administracion de Alimentos y Medicamentos dice que un
cosmeético es una sustancia destinada a ser aplicada al cuerpo humano para limpiar, embellecer o
alterar la apariencia sin afectar la estructura del cuerpo o funciones.

Los productos cosméticos se realizan siguiendo una féormula en la que intervienen cuatro
componentes, que son: Principio activo, Excipiente o vehiculo, Aditivos y Correctores.

10
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Siguiendo esa base, se llegan a crear productos para cualquier area de aplicacion, entre las
que se incluyen cremas o lociones para el cuidado de la piel, tratamientos para ocultar
imperfecciones en la piel, productos de color para labios y uiias, etc.” (Isséimi Madrid, s.f.)

Por lo tanto, se podria definir como cosmética a toda aquella practica que busca resaltar la
belleza por medio de productos cosméticos combinados con técnicas manuales que permitan
cumplir con los objetivos planteados para mejorar la apariencia fisica como la imagen o la piel,
segun las necesidades, gustos y caracteristicas de cada persona que requiera a esta disciplina.

2.4.2 MERCADO

Segtn el diccionario de Oxford Language con Google, (2020) determinan mercado como
“Lugar teorico donde se encuentra la oferta y la demanda de productos y servicios [donde] se
determinan los precios”, “Conjunto de actividades relacionadas con la compra y venta de
mercancias y servicios.”, “Conjunto de compradores potenciales de una mercancia o servicio.”
(Oxford Languages, s.f.)

Con lo cual se determina que mercado es un area dentro de la cual se crea una estrecha
relacion comercial entre vendedores y compradores de un tipo de industria, llevando a cabo
abundantes intercambios materiales o productos como en dinero. Por lo que el mercado es
considerado un conjunto de compradores potenciales.

2.4.2.1 Mercado objetivo

El mercado objetivo es aquel publico de destinatarios, consumidores o segmento ideal al
que esta dirigido un determinado producto o servicio en concreto, ya que son los que
probablemente que esté interesado, quiera o necesiten el producto o servicio que ofrece la empresa
al mercado, a quiénes sera dirigido y donde se enfocara los esfuerzos de marketing en alcanzarlos.
(Torre, 2017)

El marketing hacia estos compradores logra un enfoque mas efectivo y eficiente. Tener
claro a quién va dirigido el producto ayuda a la marca a incrementar el nivel de ventas; gracias a
esto es posible optimizar los recursos existentes como tiempo y dinero, elegir los canales de
distribucion adecuados, adaptar el producto a las necesidades externas, implantar nuevas ideas de
producto y sobre todo tener claro cual es la demanda existente. (Mercado objetivo, s.f.)

La finalidad de marcar las lineas de actuacion y definir de manera concreta el mercado
objetivo es dirigir las campafias lanzadas de una empresa y potenciar su imagen de marca con

fuerza. Si se conoce con exactitud a quiénes se va a vender los productos, se podrd crear
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previamente objetivos de ventas, transmitiendo el mensaje de manera mucho mas eficaz. Ademas,
todo esto se traducira en una reduccion en los costes publicitarios, un aumento en las ventas y, en
consecuencia, muchos mas beneficios. Los principales factores a tener en cuenta para determinar
un mercado objetivo son por medio de la geografia, demografico, psicografico, Generacion,
Conductual o por etapa de Vida. (Mercado Objetivo, s.f.)

2.4.3 ATENCION AL CLIENTE

En cuanto a la historia y evolucién de este concepto, tiene una relacion directa con
el desarrollo de las tecnologias, especialmente las relacionadas con la comunicacion. Uno de los
procesos fundamentales para la expansion del servicio o atencion al cliente fue la creacion de la
infraestructura telefénica mundial, pues permitié el surgimiento de los famosos centros de llamada
o “call center”.

El servicio de atencion al cliente es uno de los pilares de la rentabilidad y el
posicionamiento de cualquier negocio, pues se centra de manera directa en la satisfaccion de suplir
las necesidades de los consumidores y en la optimizacion de su experiencia e interaccion con una
marca, refiriéndose a todas las acciones implementadas para los clientes antes, durante y después
de la compra. Buscando atender y ayudarlos a resolver problemas, dilemas, consultas, pedidos o
reclamos, asi como la venta de un producto o entregarle el mismo, logrando su objetivo de hacer
sentir a gusto a los usuarios con su interaccion y relacion para que nunca la olviden y siempre la
consideren una de sus principales alternativas de compra, lo que la convierte en una eficiente
herramienta de marketing. (Corrales, 2019)

Cuando un cliente encuentra el producto que buscaba, y ademas recibe un buen servicio al
cliente, queda satisfecho y esa satisfaccion hace regrese y vuelva a comprarnos, y que muy
probablemente nos recomiende con otros consumidores. Pero, por otro lado, si un cliente, ha
encontrado o no el producto que buscaba y recibe una mala atencion, no solo no regresard, sino
que muy probablemente también hablara mal de la empresa y contara la experiencia negativa que
tuvo a las personas que lo rodean dependiendo de su forma de expresar disgusto. (Team Roch,
2020)

Este proceso involucra varias etapas y factores. No nos referimos exclusivamente al
momento en que un cliente hace una compra, sino lo que ocurre antes, durante y después de la
adquisicion de un producto o utilizacion de un servicio. Un buen servicio al cliente no sélo es
responder las preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra ayuda,
adelantarnos a lo que necesita y cubrir sus necesidades de manera eficaz. Existen multiples factores
y aspectos que van mas alld de un buen producto, como: la personalizacion, amabilidad, rapidez,
seguridad, calidad, seguimiento, eficacia, entre otros. (QuestionPro, s.f.)
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2.4.3.1 Fidelizacion del mercado

Se le llama también marketing de fidelizacién de clientes, el cual es un conjunto de
estrategias para lograr ganar su fidelidad y lealtad a la marca, a través de incentivos y beneficios
que promueven su consumo voluntario en productos o servicios gracias a las experiencias positivas
que los usuarios han tenido con la empresa mediante la calidad del servicio, permite que los
clientes aprecien el valor que obtienen por sus compras y se sientan estimados sin un compromiso
establecido, pues para que un cliente sea fiel a un producto o un servicio debe tener la voluntad de
adquirirlo por considerar que se trata de un producto de calidad, esto bastaran para que el cliente
permanezca atado moralmente al producto y asi regresen a comprar el producto o servicios,
logrando la fidelizacion y beneficiando a la empresa y al cliente. (Yirda, 2020)

No basta solo con satisfacer al cliente, se necesita enamorarlos al producto,
servicio o marca.

Esta corriente del marketing en la fidelizacion del cliente es un proceso que consiste en la
satisfaccion del usuario como motor de crecimiento de la empresa, Para esto, es necesario un
conjunto de interacciones satisfactorias con el negocio, que desarrollaran una relacioén positiva y
de confianza entre los consumidores y la empresa, obteniendo clientes fieles a medio y largo plazo,
que necesita ser alimentada con el tiempo para mantenerse. Para que un cliente mantenga
el sentido de fidelizacién con una marca en especifico, estd siempre debe mostrar una cara
que supere las expectativas del consumidor y mdas ain, por muy dificil que sea, crear
una estrategia para lograr una produccion factible de un producto de mejor calidad que cualquier
otro, esto implica diferenciarse de la competencia, escuchar al cliente, ofrecer novedades, mejoras
y, €n suma, revierten en un mejor servicio, y ello supone no so6lo una manera de retener a antiguos
clientes sino también a los nuevos, asi como de atraer a clientes potenciales. (Gureak Marketing,
2020)

La importancia de fidelizar a la clientela es necesaria debido a intentar conservar sus
mejores clientes y evitar perderlos a cambio de la creciente competencia. La fidelizacion, por un
lado, permite hacer crecer el negocio, pero por otro puede ser de gran ayudar para mantener
ingresos fijos que ayuden a la subsistencia del negocio. A su vez, la implementacion misma de un
programa de fidelizacion ayuda a reorientar el negocio segun las necesidades de los clientes y a
dirigir la empresa buscando eficiencia y aportar un valor real a la relacion con el usuario, ya que
una fuerte fidelidad a un negocio o a una marca acaba traduciéndose en rentabilidad y en valor
empresarial. (EAE business school, 2020)

“Vender mas a los mismos consumidores, recibir referidos y predecir
ingresos, son ventajas de trabajar la fidelizacion del cliente.” (escamilla,
2020)
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2.5 Tecnologia

Segun la RAE, 2019, determina tecnologia como
“Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el aprovechamiento practico del
conocimiento cientifico... Lenguaje propio de una ciencia o de un arte,

Conjunto de los instrumentos y procedimientos industriales de un determinado sector o
producto.” (Real Academia Espafiola, 2019)

Jorge A. Sébato & Michael Mackenzie, 1982 describe a la Tecnologia como “es el conjunto
ordenado de todos los conocimientos usados en la produccion, distribucion (a través del comercio
o de cualquier otro método) y uso de bienes y servicios. Por lo tanto, cubre no solamente el
conocimiento cientifico y tecnoldgico obteniendo por investigacion y desarrollo, sino también el
derivado de experiencias empiricas, la tradicion, habilidades manuales, intuiciones, copia,
adaptacion, etc.” (Vision industrial, 2012)

Segiin Significados.com., 2020, “... la tecnologia también se refiere a la disciplina
cientifica enfocada en el estudio, la investigacion, el desarrollo y la innovacion de las técnicas y
procedimientos, aparatos y herramientas que son empleados para la transformacion de materias
primas en objetos o bienes de utilidad préctica.” (tecnologia, 2019)

En base a estas referencias, se puede determinar a latecnologia como
un conjunto de nociones, instrumentos, métodos, habilidades o técnicas y conocimientos
cientificos que el ser humano utiliza de manera ordenada para facilitar la vida en sociedad y lograr
un objetivo preciso, que puede ser la solucion de un problema especifico del individuo o que
permita al ser humano satisfacer demandas o necesidades individuales o colectivas ajustadas a los
requerimientos de una época especifica o en un ambito concreto, volviéndolo una respuesta al
deseo del hombre de transformar el medio y mejorar su calidad de vida.

2.5.1 PLATAFORMA DIGITAL

Las plataformas digitales o plataformas virtuales son una herramienta de caracter digital
que ofrece productos y servicios a dos o mas tipos de usuarios diferentes pero dependientes y que
interaccionan por medio de sitios o espacios en Internet, los cuales almacenan informacion de una
empresa y de la cual los usuarios pueden acceder a cuentas personales y detalles sobre la empresa.
Esto quiere decir que, al utilizar una plataforma virtual, el usuario no debe estar en un espacio
fisico determinado, sino que sOlo necesita contar con una conexion a la Web que le permita
ingresar a la plataforma en cuestion y hacer uso de sus servicios, permitiendo la ejecucion por
programas o aplicaciones cuyo contenido es ejecutable en diversas aplicaciones o
programas determinados en cualquiera de los sistemas operativos. (Giraldo, 2019)
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Las plataformas digitales se han convertido en el canal de comunicacion mas importante
de las empresas e instituciones, cada una cuenta con funciones diferentes que ayudan a los usuarios
a resolver distintos tipos de problemas en un mismo lugar de manera automatizada, usando menos
recursos para satisfacer distintas necesidades, permitiéndoles llegar a una cantidad ilimitada de
usuarios al mismo tiempo, agilizando los tiempos de respuesta, modernizando los procesos a fin
de hacerlos mas comodos para el usuario y maximizando la productividad de sus recursos
humanos. (Rodriguez, 2019)

A través de las plataformas digitales se puede ofrecer productos y servicios (por ejemplo,
mercados digitales, motores de busqueda, sistemas de pago, etc.), las cuales facilitan la interaccion,
mediante el servicio provisto y a través de Internet, entre dos o mds conjuntos de usuarios
diferentes pero interdependientes (pueden ser empresas, individuos, Administraciones Publicas o
instituciones de cualquier tipo).

2.5.1.1 Sistema operativo

Segun la definicion de Oxford Languages con Google, 2020, determinan un sistema
operativo como “Conjunto de érdenes y programas que controlan los procesos basicos de una
computadora y permiten el funcionamiento de otros programas.” (Oxford languages, s.f.)

Por lo que se determina como sistema operativo al protocolo basico que hacen posible el
funcionamiento y operatividad del dispositivo electronico es decir, el software del sistema
operativo que coordina y dirige todas sus funciones de comunicaciones, procesamiento, € interfaz
facilitando la interaccion con el usuario y los demds programas del ordenador y los dispositivos de
hardware, el cual serd un conjunto de programas que soporta, regula y administra los aspectos mas
basicos del sistema, sin permitir que un programa cualquiera realice cambios de importancia sobre
¢l que puedan comprometer su funcionamiento. (Raffino E. , 2020)

Tiene como tareas operar, controlary supervisar la interaccion de los componentes de
hardware en el contexto del orden, los datos, la memoria y la gestion de programas. También es
responsable del procesamiento de los programas de aplicacion individuales, asi como del acceso
de los procesos a ciertos recursos y de la seguridad del sistema, que también incluye deteccion y
correccion de errores. (El blog CEUPE, 2020)

2.5.1.1.1 Software

Definiciones de Oxford Languages, 2020, “Conjunto de programas y rutinas que permiten
a la computadora realizar determinadas tareas.” (Oxford languages, s.f.)

El software abarca todo aquello que es intangible en un sistema computacional. estd
compuesto por la parte logica de un conjunto de programas, sistemas operativos, aplicaciones,
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instrucciones y reglas informaticas, asi como datos, la informacion del usuario, procedimientos y
pautas, son y forman un software, ya que forma parte de ¢l todo componente intangible y no fisico,
permitiendo el funcionamiento del equipo para realizar distintas tareas dentro de un sistema
informatico que son disefiados para cumplir una determinada funcion dentro de un sistema, ya sean
estos realizados por parte de los usuarios o por las mismas corporaciones dedicadas a la
informatica. (Raffino M. E., ;Qué es software?, 2020)

Este se desarrolla mediante distintos lenguajes de programacion, que permiten controlar el
comportamiento de una maquina. Ya que un lenguaje de programacion permite a los
programadores del software especificar, de forma precisa, sobre qué datos debe operar una
computadora. Dentro de los tipos de software, uno de los mas importantes es el software de
sistema operativo o software de base, que permite al usuario tener el control sobre
el hardware (componentes fisicos) y dar soporte a otros programas informaticos que comienzan a
funcionar cuando se enciende la computadora. (Gardey, 2020)

2.5.1.1.1.1 Software de gestion empresarial

Un programa o software de gestion empresarial, es un sistema informatico integrado por
multiples herramientas que individualmente se utilizan para ejecutar tareas y actividades
administrativas, como el control de la liquidez, inventario, cobro y pago, llevar la contabilidad,
poder pagar a los proveedores a tiempo y cumplir tus objetivos de negocio, etc. que en conjunto,
simplifica los procesos operativos, productivos y burocraticos de una organizacion, volviéndola
imprescindible para llevar una buena gestion de la empresa y dar servicio a las necesidades que
surgen de las mismas. La utilizacion de este programa o software necesita una nube o una propia
infraestructura, el cual serd el espacio de almacenamiento de la informacion organizacional de las
empresas, el cual cuenta con sus dificultades de implementacion derivados de algunos sistemas
tradicionales, como pueden ser la dificultad y los costes afiadidos de su implementacién y uso, en
donde se debe mantener una gestion y control diario y contintio, de los diferentes escenarios y
procesos, que se requieren en el dia a dia de cualquier empresa, permitiendo su inclusion, consulta,
modificacion, fusion o borrado, entre otras acciones para mejora y perfeccion del sistema.

Entre las caracteristicas del software de gestion encontramos que es capaz de trabajar con
multiples idiomas, divisas, empresas, ubicaciones y legislaciones, permitiendo a las divisiones
locales o paises seguir las normativas de la empresa al compartir informacion. Un software de
gestion empresarial es intuitivo, asequible y se adapta a cada negocio. Y asimismo, este tipo de
programas de gestion de empresas, ayudan a los equipos de direccion a centrarse en expandir los
negocios. (Sage, 2020)
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2.5.1.2 Hardware

El Software contrasta con hardware, ya que se refiere al conjunto de componentes fisicos
de los que estd hecho el equipo. Es la parte tangible de los dispositivos, es decir, todos los
componentes de su estructura fisica como pantallas, teclados y equipos que pueden ser tocados,
vistos y manipulados. Sin el software, no importa lo grande o costoso que sea el hardware, este no
funcionard. (Goodwill Community Foundation, Inc., 2020)

2.5.1.3 Servidor y dominio

Un servidor es un equipo informdtico o una computadora fisica que funciona conectado a
Internet las 24 horas, ininterrumpidamente para que los contenidos que almacena un sitio web
disponible y puedan ser visitados en cualquier momento ante los usuarios todo el tiempo. Es el
proveedor de hosting quien es el responsable de mantener el servidor en funcionamiento,
protegerlo de ataques maliciosos y transferir el contenido (texto, imagenes, archivos) desde el
servidor a los navegadores de tus visitantes. Es decir, el servidor es el equipo fisico, el hardware,
y desde €l se ofrecen diferentes tipos de hosting web: hosting compartido, VPS, cloud, hosting
WordPress, hosting elastico, etc. (Webempresa, s.f.)

Estos servidores web se podrian describir como superordenadores de gran capacidad y
velocidad que funcionan a través de computadoras de grandes prestaciones, utilizando conexiones
de alta velocidad ademas de muchas otras funcionalidades concernientes a seguridad y sistemas
que permiten que la pagina esté operativa ininterrumpidamente, y ademas que el acceso a los datos
de esa pagina serda mucho mas rapido que en un ordenador ordinario. El uso de estos adecuados
servidores puede evitar la sobrecarga de las paginas, al momento de que muchos usuarios intenten
acceder a ella simultdneamente, logrando gestionar las conexiones de forma 6ptima. Algunas otras
compafiias ofertan también sistemas de proteccion de datos, seguridad avanzada, entre otros
servicios extras.

Un dominio es el derecho a usar un determinado nombre en internet, como por
ejemplo “bellezaymoda.com” para que los usuarios tengan acceso a la visita de una web, o pueda
enviar correos a través o a esa direccion de referencia. Los dominios no incluyen espacio web, ni
acceso por enlace, ni cuentas o direccion de correo electronico, que es lo anteriormente
mencionado, la tarea del host. En conclusion, registrar un dominio es solo eso, registrar el
nombre y poder apuntarlo a un hosting asignando. El dominio por si solo no hace nada, pero sin
¢l, no hay donde visitar tu pagina ni donde enviar o recibir mensajes de correo. Asi que una vez
adquirido un dominio y el hosting, solo cabe configurar el dominio para enlazarlo al servidor
correspondiente. (Pablo, 2020)
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CAPITULO III
MARCO TEORICO

3.1 Tecnologia en la actualidad

(Hoy en dia, cuantas personas no tienen un teléfono movil? ;y cudntos de ellos no lo llevan
de un lado a otro como si dependieran de ello? Pues claro, actualmente estamos en una sociedad
donde lo normal es interactuar a través de plataformas digitales, como lo son las redes sociales,
juegos, la web, etc. Toda persona, no importa de qué estrato social, pais o familia pertenezcan,
todos cuentan como minimo, con un dispositivo electronico, ya sea un movil o computador, porque
la realidad es que estamos pasando por una revolucion tecnoldgica.

Existen nuevos conocimientos relacionados con nuevas tecnologias, y todas ellas siguen
prosperando y renovando, lo cual es fundamental estar actualizados si se pretende competir en el
mercado laboral, no importa en qué rama. El mundo se ha vuelto dependiente a ella, por no decir,
adicto. Todo a nuestro alrededor es tecnologia, desde un reloj que ahora también son inteligentes,
como una calculadora, hasta automdviles que se manejan solos, y las famosisimas computadoras
“Gamer”, etc.

La tecnologia ha aportado grandes beneficios a la humanidad, ya que su funcién es crear
una mejora de herramientas y accesorios para facilitar, ahorrar esfuerzo y tiempo al ser humano.
Las nuevas tecnologias estan agilizando, optimizando y perfeccionando algunas actividades que
realizamos en nuestro dia a dia, permitiéndonos realizarlas de una forma mas agil y eficaz, lo cual
ha permitido una serie de cambios en la vida cotidiana, porque transforma su estado natural y
artificial, segin sus propias necesidades y su capacidad para transformar su entorno. El papel
fundamental de la tecnologia reside en el impacto que genere en la sociedad, a este proceso se le
llama revolucién tecnolégica.

“La tecnologia ya no es importante, es necesaria.” (IMPORTANCIA
DE LA TECNOLOGIA EN LA ACTUALIDAD, 2019)

Como en cualquier objeto, podemos obtener de ella beneficios y contras, pues se ha
continuado desarrollando de forma versatil, permitido que se prolongue la vida, se mejore el
sistema de salubridad y que hayan avanzado los métodos de produccion y distribucion de
diferentes industrias como la cosecha de alimentos, la ropa, etc. Tanto asi que ésta se ha convertido
en parte fundamental para el desarrollo funcional de la sociedad. Ha llegado al punto de que una
sociedad sin tecnologia es una sociedad prehistorica.

La tecnologia evoluciona con pasos de gigante, por lo que nos hemos visto obligados a
sustituir herramientas mecéanicas manuales por otras que trabajen por si solas, logrando la
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sustitucion del trabajo manual del ser humano por maquinaria. El papel fundamental de la
tecnologia en la sociedad hoy en dia juega un rol muy importante; ya que dia con dia la sociedad
fomenta la dependencia de la tecnologia dentro de la vida cotidiana, es decir, poco a poco el ser
humano es quien se ha encargado de hacerse creer que se es inutil si no se tiene de un aparato que
se encargue de hacer las labores.

En cuanto a las relaciones interpersonales, podemos encontrar muchos beneficios que
nos aporta la tecnologia, asi como maleficios, pues nos facilita la oportunidad de comunicacion,
asi como la vuelve muy impersonal. Por ejemplo, hoy en dia muchos de los nifios y jovenes
prefieren comunicarse por medio de juegos en consolas o redes sociales para no tener que estar en
un solo lugar y esperando a que les toque turno. Pues esto ha desfavorecido a la nifiez tanto en sus
capacidades lingiiisticas como en destrezas como la creatividad y motricidad gruesa. Actualmente
en Guatemala algunos centros de pre- primaria ya cuentan con cursos donde los nifios aprenden a
través de aplicaciones digitales, las cuales facilitan mucho el aprendizaje media vez no se pierda
de vista los otros factores de aprendizaje como las capacidades fisicas.

Al igual que, en muchos hogares hoy en dia, lo primero a lo que se acude para mantener
entretenido a un niflo, es un teléfono celular con aplicaciones digitales que cuentan con videos y
juegos interactivos para que los nifios estén “quietos, bien portados y sin molestar”. En lugar de
reforzar sus capacidades fisicas saliendo a jugar algun deporte o subiendo a los arboles, asi como
todas las personas han construido y formado experiencias propias a través de la inocencia del
juego. Pero no se debe olvidar que las aplicaciones y la tecnologia es una herramienta muy util
para incentivar al aprendizaje y reforzamiento de la cognicion. Por lo tanto, un equilibrio entre
ambas técnicas o herramientas sera la mejor opcion para una enseianza y aprendizaje efectivo en
cualquiera de las etapas de la vida en el ser humano.

3.1.1 USO QUE HOY SE DA A LAS COMPRAS Y SERVICIOS EN INTERNET

En el siglo pasado, alrededor de los 90’s surgio la primera version de Internet, claramente
distinta a la que se conoce hoy dia, pues se le llamada Web 1.0, la cual no permitia la interaccion
de los usuarios con paginas web de manera activa, pero permitia que se encontrara informacion en
un sistema de busquedas simple. Afios mas tarde en 1993, los usuarios de Internet comenzaron a
relacionarse con las empresas que anunciaban por medio de la web, gracias al surgimiento de los
primeros anuncios que eran seleccionables para una interaccion, el cual, afios mas tarde, conllevo
al comienzo del concepto de venta de servicios por la red, usando como forma de pago medios
electronicos como las tarjetas de crédito. Sin embargo, fue tan solo hasta el afio 2000 que el
marketing digital se hizo méas parecido a lo que se conoce en la actualidad, esta es La llegada de la
Web 2.0 que permitid que cualquier usuario se convirtiera en un productor de contenido, lo que
hizo un flujo de comunicacién digital mas democratico. Pues a partir de ese momento, empez6 a
ser posible que todas las personas compartieran informacion facilmente a través de las redes
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sociales, foros o plataformas, permitiendo el intercambio de informacion casi instantaneo de piezas
que antes eran imposibles, como fotos y video. (Peganha, 2020)

Actualmente son cada vez mds los consumidores que ocupan su tiempo navegando en
Internet y han establecido hébitos de compra que antes no se tenian en las personas, hoy en dia el
consumidor le da més importancia a la comodidad y confianza en la bisqueda de informacion y
compras. Por lo que en los ultimos afios las empresas se han visto en la necesidad de mantenerse
a la vanguardia y cumplir con las expectativas y necesidades del mercado, por lo que se han visto
forjados a introducirse al a nuevos métodos de venta, a través de las tecnologia que actualmente
gobiernan tanto la atencion de cada cliente, obligdndose a estar al alcance de los usuarios
comercializando sus productos de una manera distinta a como en el siglo pasado se estaba
comodamente familiarizado con las técnicas de venta utilizadas hasta hoy en dia. Asi es como el
comercio tradicional tuvo que incorporarse al comercio electronico. Asi es como el Internet pasé
a ser mucho més que un medio de busqueda de informacion y se convirtié en una comunidad.
Actualmente, la red ya solo se entiende como un medio de intercambiar informacién en dos
direcciones. Por lo tanto, la comunicacion y el constante control es algo fundamental entre
empresas y usuarios.

3.2 E-commerce

Segin Edson D. en el libro E-commerce, 2016, lo define como “...aquella actividad
economica basada en el ofrecimiento de productos o servicios ya sea para su compra o venta a
través de medios digitales [en la] internet”. (Cisneros, 2017)

A lo que se refiere es que el e-commerce consiste en un negocio de compra y venta,
distribucion, marketing y suministro de informacion sobre productos o servicios, esto a partir de
medios digitales, como paginas web, aplicaciones moéviles y redes sociales por medio de
dispositivos electronicos que se conectan a través de la red de internet.

Para desarrollar una tienda digital efectiva también debe comprenderse la gestion del e-
commerce en su totalidad, ya que es parte importante de la estrategia de ventas por su eficacia
desde ya hace afios en el mercado. Hoy en dia muchos establecimientos cuentan con paginas web
y crean perfiles en redes sociales para conseguir llegar facilmente a un mayor rango de su publico
objetivo alrededor del mundo, haciendo de la compra y venta una tarea sencilla para los usuarios
a través de la tecnologia, como los dispositivos méviles con acceso a la red.
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3.2.1 MARKETING DIGITAL

El Marketing Digital o Marketing Online es la aplicacion del conjunto de estrategias como
la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia con dia, y la posibilidad de mediciones reales de
cada una de estas estrategias empleadas que son direccionadas a la comunicacion
y comercializacion electronica de productos y servicios, llevadas a cabo en los medios digitales. Es
una de las principales formas disponibles para que las empresas se comuniquen con el publico de
forma directa, personalizada y en el momento adecuado. Este se dirige cada vez mas hacia la
personalizacion, es decir, entregar el mensaje adecuado a la persona adecuada en la hora adecuada.

Entre el marketing tradicional y el digital existen diferencia como cualquier avance en el
tiempo, por lo que el marketing tradicional tiene grandes limitaciones en cuanto a la segmentacion
del universo objetivo, cuenta con enormes dificultades para la medicion de impacto y retorno de
inversion. En el marketing digital, por el contrario, son las estrategias volcadas hacia la promocion
de una marca en el internet, centra su estrategia en la segmentacion geografica del piblico objetivo,
intereses, edad, género, poder de compra. El marketing digital, hoy en dia permite inclusive micro-
segmentar al publico por eventos, incluyendo el uso de canales y métodos que permiten el analisis
de los resultados en tiempo real. (Blog MD Marketing Digital, 2019)

Pues hoy en dia, la vida ya no es mas la misma con internet, se puede decir lo mismo
del proceso de compra, todos los clientes de cualquier industria de mercado estan acostumbrados
a optar por una busqueda del producto o servicio que quiere o necesita a través del internet, ya sea
para buscar informacion (cuando todavia se estd estudiando la posibilidad de compra) o incluso
para descubrir mas sobre un problema que tiene el consumidor, como las opciones, reseias, los
mejores precios, calidades, proveedores, etc., A un punto que aun cuando ya se sabe que es lo que
quiere igual de dirige a la busqueda estando abierto a cualquier alternativa mas beneficiosa para el
cliente. Teniéndolo toda la informacion al alcance de su dispositivo electronico favorito. Pudiendo
adquirirlo desde cualquier parte del mundo, en la forma de pago ideal segin sus capacidades y
preferencias. Por lo que la internet paso de ser inicamente un buscador que brindaba herramientas
para mejorar la productividad del trabajo, a un mercado de intercambio de bienes por un valor
€economico.
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3.2.1.1 Beneficios del Marketing digital en el comercio electronico

> Se obtienen resultados medibles: Esto se logra gracias a las multiples
herramientas analiticas del marketing tradicional que ofrece el marketing digital ya
que permite una medicion exacta de los resultados de medicion en la publicidad que
se busca obtener ya sean en beneficio para la empresa o en retorno a la inversion, entre
otros, lo que la convierte en la principal y més evidente ventaja ante los competidores
en el mercado.

» Inmediatez: Los medios digitales permiten ver con exactitud, de forma
rapida y precisa los resultados de una campatfia, debido a la recogida y posibilidad de
consulta en tiempo real de la informacion para mayor capacidad de control,
optimizacion y correccion de las campafias de modo que puedan ajustar y optimizar
en la medida necesaria. Asi como brinda disponibilidad de 24 horas durante los 365
dias del afio para el cliente.

» Menor costo de inversion en publicidad: Esto gracias a que en el
marketing digital es mas accesible en términos de presupuesto, comparado con los
canales de marketing tradicionales como la television, la radio o la prensa.

> Se logra un alcance global: Esta red digital permite llegar a cualquier
cliente o usuario tenga accesibilidad a la internet y que se encuentre en cualquier parte
del mundo, por lo que no existen barreras geograficas para el alcance del cliente.

» Implantar fidelizacién en los usuarios: A través de las plataformas
digitales se logran generar lazos mas fuertes con los clientes construyendo una
comunidad online mas amplia de la que se lograria en el mundo offline, esto gracias a
la flexibilidad y dinamismo con la que se presenta la informacion del producto o
empresa en los medios digitales de comunicacion, con la posibilidad de realizar test y
cambios sobre la marcha de promociones y la metodologia de la atencion al cliente en
funcién de los resultados obtenidos y el comportamiento de los usuarios respecto a las
experiencias obtenidas durante esta interaccion directa, creando una ventaja
competitiva respecto al comercio tradicional.

» Precision en la determinacion del target: Se logra una segmentacion
muy especifica, personalizada y precisa, ya que el marketing digital permite segmentar
un publico determinado, tomando en cuenta en donde, cuando y a quién seran dirigidos
los anuncios o campafias publicitarias segin los datos sociodemograficos y
psicolédgicos de los usuarios, logrando asi campanas mucho mas eficientes donde la
empresa evaluara segiin el comportamiento en internet de los usuarios. A comparacion
de lo que se lograria con un anuncio de marketing tradicional el cual se dirige a un
publico indiferenciado, impidiendo la disminucion de costos en publicidad.

» Factible escalabilidad: esto se refiere a que se puede vender al mismo
tiempo a una inmensa cantidad de clientes, a comparacion del negocio fisico que
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siempre existe un limite al que se le pueden atender a la vez, en el e-commerce el
limite lo pone la capacidad de capturar y atraer usuarios a la plataforma que se esté
empleando.

3.2.1.2 Desventajas o retos del comercio electronico.

» Falta de confianza: aunque los métodos de pago han avanzado llegando a ser
seguras 0 mas que un negocio fisico, los usuarios siguen pensando que hay
menor seguridad en la transaccion econdmica, por lo que se puede deducir en
desconfianza, el cual puede ser un obstaculo para la venta al momento de que
el usuario tenga que transferir sus datos a la plataforma de pago que se emplea.
Pero para darse solucion a este reto, se puede resolver con un certificado SSL
(https) que encripta la informacion transferida, y con otros sellos de
certificacion de seguridad que transmitan esa confianza que el cliente valora
necesaria.

» Productos o servicios intangibles o poco medibles “que no se pueden ver
ni tocar”: A cualquiera de los usuarios compradores se sienten a gusto cuando
creen justa una inversion. Es decir, esperan sentir que valid la pena lo que
invirtieron a cambio de lo que recibieron, es por esto que en las tiendas fisicas
el cliente se siente relacionado con un producto hasta que lo toca, prueba o
mide en si mismo, pero al no tener esa sensacion tangible por medio de la venta
digital se pierde. Pero la soluciéon recomendada para darle tranquilidad al
cliente al momento de evaluar su probable compra, se debe contar con fichas
del producto que sean muy completas, incluyendo imagenes, videosy
una descripcion muy detallada del producto, referencias y comentarios de
otros usuarios, y en ultima instancia que tengan opcién a cambio o devolucidon
y reembolso.

» Acceso a Internet: Este aspecto puede llegar a ser un problema dependiendo
de las capacidades adquisitivas que tenga el mercado objetivo, ya que para
efectuar cualquiera de estas compras se requiere del internet segin la
plataforma de venta. Esto influye si el usuario cuenta con una red de internet
fija, o si compra algun servicio de internet movil, etc. El cual a estas alturas la
inmensa mayoria del mercado podria hacerlo, pero en determinados sectores,
donde el ptiblico objetivo es de mayor edad o menos «tecnoldgicoy, esto puede
ser un problema, por lo que se recomienda hacer un buen estudio de mercado
para saber a quiénes dirigirselo o tomar en cuenta las capacidades al
segmentarlo, asi como elegir la herramienta digital mas factible para ellos.

> Dificultades técnicas: Cualquier industria tiene sus dificultades y el e-
commerce no es una excepcion, por lo que la parte de tecnologia requiere un
minimo conocimiento técnico bdsico que no todos estdn dispuestos o
interesados por adquirir. La mejor manera de solventarlo es informarse lo
mayormente posible a través de libros, videos, internet y programadores
especialistas que estén dispuestos a compartir un poco de los conocimientos,
para evitar que al momento de trabajar con una empresa proveedora de estas
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herramientas digitales pueda aprovechar a su conveniencia la ignorancia del
empresario.

» Competencia: Al ser una técnica de venta que requiere de una inversion de
entrada menor y diferencial ante un negocio fisico, puede ser de mayor riesgo
ante la competencia dentro del mercado digital.

» Estrategia de alcance: cuando se trata de un negocio fisico, al ser inaugurado
en un establecimiento ya estd siendo expuesto ante un porcentaje de clientes
que pasan por delante, en cambio en un negocio digital conseguir visibilidad
se vuelve mas complicado ya que debes contar con las estrategias correctas de
publicidad y mercadeo para atraer la atencion e interés de los usuarios, por lo
que puede ser un gran producto y una excelente plataforma, pero si no se
trabaja para ganar visibilidad no tendrd ninglin alcance hacia el mercado
objetivo.
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3.2.2 COMO INFLUYEN LAS REDES SOCIALES EN EL. COMERCIO ELECTRONICO
COMO PLAN DE MARKETING DIGITAL

“El comercio social es lo que sucede cuando los expertos en marketing toman
lo mejor del comercio electronico y lo combinan con las redes sociales.”

(Parker, 2018)

Es evidente e indiscutible la importancia que tienen en la actualidad la tecnologia 2.0 se ha
convertido en la nueva realidad, hoy en dia si no se esta presente ante las redes sociales es como
si no se estuviese en el mercado y aun con menor probabilidad de estar en la mente del consumidor,
ya que esta es la que permite mantener el producto o servicio en mente del consumidor, creando
la imagen de la marca, lo que favorece a la decision final de compra de los usuarios. Si a esta
realidad la enlazamos con la creciente tendencia de los usuarios a comprar por internet, seria un
error que algiin e-Commerce no cuente con el soporte de sus redes sociales cuando este esta es la
herramienta que incrementa la probabilidad de alcance ante el mercado objetivo, al ser muy bajo
el porcentaje de poblacién que no cuenta como minimo con una red social.

Pero tan importante como tener presencia en redes sociales, también lo es saber seleccionar
en qué de determinadas redes sociales debe estar presente con el objetivo de funcionar y crear
difusion de sus productos y servicios. Por lo que cuando un comercio electrénico hace uso debe
tener una estrategia No se debe tener un perfil en cada una de las redes existentes si luego de un
tiempo estara abandonado y sin movimiento. Si asi fuese, en vez de conseguir buena imagen y
presencia de la marca se lograria lo contrario. Por eso, las e-Commerce con mayor éxito son las
que no abandonan ninguna de sus cuentas en las redes sociales, por lo cual no importa la cantidad
sino la calidad. Ya que si se incluye a la audiencia correcta dentro de las redes sociales debe ser
para escucharlos y detectar sus necesidades, y asi saber en qué aspectos innovar, avanzar con ellos,
construir relaciones duraderas y fidelizarlos, asi como para conseguir clientes nuevos e impulsar
generar ventas constantes. De esta forma es como las redes sociales se pueden utilizar como
herramientas a favor de la empresa, he alli donde radica su gran importancia.

José chica, 2017, indica “Las principales motivaciones de los usuarios para seguir una
marca son por motivos informativos, de vinculacion y para obtener beneficios
(sorteos/descuentos).” (Torre, 2017)

Entre las principales redes sociales en las que se desarrolla mayormente en la actualidad el
e-commerce son; (fuente propia).

1. Facebook
2. Twitter

3. YouTube
4. Instagram
5. Pinterest
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“Una de las estrategias que utilizan las marcas para llegar a los Millennials es utilizar las
redes sociales para informar de sus promociones y ofertas. Un 86% estd presente en redes sociales,
de las cuales la favorita es Facebook en un 90%, seguido de Instagram con un 76% y finalmente
Twitter con un 41%.” (Marketing Directo, 2018)

3.2.2.1 Los beneficios que nos ofrecen las redes sociales en el e-comerse:

Como se menciond anteriormente, las redes sociales forman una parte importante del e-
comerse, permitiendo que las empresas construyan una identidad digital a beneficio propio ante el
consumidor, complaciendo una necesidad de pertenencia dentro de una comunidad con la que se
sienten identificados, maximizando la notoriedad y el recuerdo de la experiencia de los usuarios
con el producto o servicio, haciéndose duefio de las recomendaciones de clientes satisfechos y
muchos mas beneficios como;

Permiten desarrollar la marca

La marca interactia con las personas y propician la exposicion de esta

Le ofrecen una atencion personalizada al cliente.

Favorecen una relacion con el cliente.

Difunden los contenidos generando una buena reputacion e identidad de la empresa.
Generan trafico al sitio web.

Humanizan la comunicacion.

Mejoran el posicionamiento SEO en los buscadores.

Permiten poner anuncios de publicidad de los productos o servicios.

Los compradores en linea pueden consultar con amigos y familiares y presumir sus
compras mediante publicaciones en Facebook, Instagram y Twitter, asi como compartirlas
a través de mensajeria instantanea.

> Reduce la friccion de proceso de compra.

> Constante presencia en la navegacion de sus redes sociales.

V V V V V V V V VYV VY
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Licenciatura en Administracién de Empresas

3.3 RECURSOS PARA EL DESARROLLO DE LA PLATAFORMA DIGITAL EN LOS
CENTROS DE SERVICIOS DE BELLEZA Y ESTETICA.

3.3.1 SEGMENTACION DEL DISENO DEL PROGRAMA PARA EMPRESAS DE
SERVICIOS DE BELLEZA Y ESTETICA

Esta es una representacion grafica de los requerimientos de las acciones segtiin cada modulo
de la plataforma de software para las empresas que prestan servicios de belleza y estética, el cual
sera de ayuda para la determinacion de los software necesarios para el desarrollo de esta y para
la cotizacion con las empresas desarrolladoras. (Fuente propia segun la estructura que se desea).

Software para gestién de
empresas en estética y

belleza
Control
administrativo. Médulo app o web
para interaccion con el
cliente
Sistema de cobroy
Facturacion Contabilidad —— -
electronica. . roductos en venta;
Informacion de la disponibilidad segun el
Empresa inventario y su gestion
de compra.
Gestion de recursos Control de flujo de
humanos; nominas efectivo e historial de - - =
planillas, etc. apertura y cierre diario. Seccion de Ingreso de informacion
4 ofertas del usuario: Llenar fichal
" y técnica médica y
promociones. caracteristicas fisicas.
Historial y Control diario de
los servicios prestados y Contol de
trabajo eflectidvc de los Inventario. | _ »
empleados. ervicios y precios segpun la: Valoracion de la
caracteristicas del usuario
la ficha técnica. empresa.
Cartera de clientes: Agenda para aprobacion y
informacion, fichas técnicas programacion de citas o
y consentimientos evaluaciones por video
informados. conferencia. Solicitud de
programacion de cita o
evaluacion por video
conferencia.
Modulo para introduccion|
de informacion a travez
de los profesionales en
los servicios de belleza
prestados.
Visualizar,
Aprobary editar
fichas tecnicas.
Detalle de los
servicios
prestados.

Actualizacion
automaética del
Inventario.
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3.3.2 SOFTWARE DE GESTION EMPRESARIAL

3.3.2.1 Diagrama de como funcionan los software de gestion Empresarial

“La tendencia del software en la gestion empresarial inicialmente se basé en el uso de
paquetes desarrollados a la medida por programadores profesionales, los cuales utilizaban lenguaje
de programacion. En su evolucion hoy dia el software y las aplicaciones se han orientado a
herramientas multiprop6sito con interfaz grafica, para microcomputadores con capacidad de
conexion en red para procesamiento de informacion a los fines de optimizar su utilidad para
usuarios finales, grupos de trabajo en internet e intranet y extranet corporativas, en el siguiente

esquema podré observar una vision general del software para computadores. “ (Efiempresas S.A.S,

2017).

Software de

Aplicacion

Software de

Computador

Realizar tareas de
procesamiento de
Informacién para usuarios
finales.

Programas de

Aplicacion de
Propdsito General

Programas
Especificos de
Aplicaciones

Software de

Sistemas

Administra y respalda las
operaciones de sistemas y
redes de computador.

Programas de
Administracion de
Sistemas

Programas de
Desarrollo de
Sistemas

Exploradores
Web

Correo
Electrénico
Procesamiento de
Palabras

Hoja de Calculo
Administradores
de Base de Datos
Gréfico de
Presentacion
Administradores
de administracién
Personal
Autoedicion
Paquetes
integrados
Groupware

Contabilidad de
empresas,
manejode
ventas,
procesamiento de
transacciones,
comercio
electrénico, entre
otros.

Ciencia e
Ingenieria
Educacién,
entretenimiento
entre otros.

Sistemas
operativos
Programas de
manejode redes
Sistemas de
administracién de
bases de datos
Utilidades de
sistemas
Monitores de
rendimiento
Monitores de
seguridad

Traductores de
lenguajes de
programacion
Editoresy
herramientas de
programacion
Paquetesde
ingenieria de
software asistido
por computador
(CASE)



Vi
” / éa DESARROLLO DE PLATAFORMA DIGITAL PARA LA INTERACCION Y

UNIVERSIDAD , .
La Revolucidn en la Educacid CONTROL DE INFORMACION DENTRO DEL PROGRAMA DE GESTION EN LAS

n de Empresas INDUSTRIAS DE BELLEZA DEL PA{S DE GUATEMALA

3.3.2.2 Ventajas o beneficios de tener un software de gestion empresarial

Un programa de gestion empresarial aporta multiples beneficios empresariales tanto en el
ahorro de costes, tiempo y acciones, logrando aumentar la funcionalidad en las empresas gracias
a la implementacion de un software de gestion adecuado a las necesidades de cada empresa, ya
que proporciona diversas ventajas competitivas adaptadas a su organizacion:

» Aumenta la productividad: Un software de gestion influye en los costes y el
tiempo de produccion. Ademads, permite oberturas hacia nuevos mercados
adaptando de la empresa en nuevos escenarios competitivos, gracias al
desarrollo de nuevas estrategias y operaciones, por medio de reduccién de
tiempos y de los costes de los procesos (mediante procesos de reingenieria).

» Optimizacion de los procesos empresariales como el control de inventarios:
una de las caracteristicas de un programa de gestion empresarial es su funcion
de adecuacion a las distintas necesidades de los clientes, incidiendo en las
prioridades y la eficiencia en los procesos, como el control de la cadena de
abastecimiento, optimizacion de la experiencia de compra, agilizacion y
optimizacion del area de ventas, simplificacién de los procesos de cobranza,
automatizacion de la contabilidad y la gestion operacional a distancia, entre
otros.

» Disminuye los tiempos de respuesta dentro de la empresa como en la
comunicacion con el cliente: Todos los datos en el software de gestion se
encuentran centralizados, esto permite tener disponibilidad de esta ante
cualquier necesidad o consulta en tiempo real, accediendo a toda Ia
informacion de forma confiable, precisa y oportuna (integridad de datos).

» Mejoras en la colaboracion: Proveedores, distribuidores y clientes se encuentra
integrados en el mismo flujo del software de gestion. Esto permite que se fijen
plazos, necesidades y prioridades de manera anticipada. Dando la posibilidad
de compartir informacion entre todos los componentes de la organizacion.

» Predicciones: Un programa de gestion refleja la optimizacion de los procesos
de toma de decisiones, sobre todo aquellas que tomen relevancia ante cualquier
proyecto llevado a cabo. De este modo, beneficia su posterior gestion y calidad
del resultado final.

» Permite la Integracion con otros sistemas.
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3.3.2.3 Consejos para elegir o desarrollar un software de gestion empresarial.

Segun Onerp, 2020, “Una empresa [proveedora de servicios de programacion que] ofrezca
[un software gestion para una] empresa, debe ofrecer una atencion totalmente personalizada y
llevar a cabo una auditoria para detectar la mejor solucion posible. Asi como recursos suficientes
para atender a todos los problemas y demandas que puedan surgir [en las necesidades de cada
empresa]... Algunas recomendaciones a la hora de elegir un software de gestion seria:

» Que sea flexible: Su software de gestion para empresa debera ser modular y
flexible. De esta forma que pueda adaptarse a la evolucién y cambios de la
empresa. También es muy relevante es la escalabilidad que pueda tener el
programa, pues en el panorama empresarial tan cambiante, adaptarse a estos
cambios es fundamental para ser competitivo.

» Adaptable: Es importante elegir de un programa de gestion adaptable para que se
adapte a las nuevas tendencias, ya que estas son cambiantes y de cada vez con
ciclos mas cortos.

» Actualizado con la ley vigente: Elegir un software de gestion que ya contenga la
funcionalidad para manejar facilmente procesos especificos, los términos y el
cumplimiento de la regulacion pertinente, de manera que se reduzca o elimine la
necesidad de costosas modificaciones.

» Que sea intuitivo: Es importante tener en cuenta la experiencia a la hora de usar
un software de gestion y procurar que la solucion escogida sea muy intuitiva para
acortar el periodo de formacion.” (Evolutive Advanced Software Solutions S.L.,
2020)

Onerp nos comparte consejos para la correcta eleccion del software segiin las necesidades
de la plataforma que se busca lograr, para que tenga €xito tanto en las empresas como frente al
usuario.

3.3.2.4 Tipos de Software de gestion empresarial

Para poder llevar a cabo el objetivo principal de este proyecto de investigacion se debe
tener conocimiento basico de los software existentes que ayudan al control, gestion y desempeio
en el mercado de las empresas, y asi considerarlos al momento de acudir a un proveedor de los
servicios de programacion, ya sea un profesional o una empresa de programacion, sabiendo lo que
se quiere lograr o lo que se busca en la funcionalidad de la plataforma digital a implementar.

Existen variedad de software segtin las funcionalidades que se desean en una plataforma,
es por esto que existen empresas especializadas en la programacion de cada una de esas
funcionalidades. Pero para fines de la objetividad de esta investigacion, se recomienda utilizar los
siguientes tipos de software en el desarrollo del proyecto ya que estas son las mas completas, ya
que contiene en su programacion la mayoria de los software necesarios para su correcto control,
y tutiles para la interaccion con clientes quienes seran los usuarios.
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Con ello obtendriamos los software necesarios para el desarrollo de la plataforma dirigida
a los centros estéticos y de belleza, implementando los software necesarios la su correcta gestion,
los cuales se busca contar con el software de control administrativo, una pagina web o aplicacion
web para la interaccion con el cliente, control de redes sociales, direccion de correo electronico,
dominio y hosting.

3.3.2.4.1 ERP (Enterprise Resource Planning)

Su significado en espaiol es “Planificacion de los Recursos de la Empresa”. Este es un
sistema integral de gestion empresarial en el entorno web que esta orientado a pequefias, medianas
y grandes empresas, y disefiado para modelar y automatizar la mayoria de los procesos, tienen la
funcionalidad de poder amoldarse a distintas areas de actividad con completa administracion de
sus operaciones diarias, la optimizacion de los procesos operativos, el aumento de la satisfaccion
de sus clientes y, en definitiva, un incremento de su rentabilidad, o algunos cambios que requiera,
a veces son superficiales y otros profundos en la empresacomo en; produccion,
Marketing, Administracion de Recursos Humanos, Teletrabajo , Contabilidad, area financiera y
comercial, logistica, produccion, etc. Su mision es facilitar la planificacion de todos los recursos
de la empresa ya que estos programas de gestion empresarial pueden se pueden implementar y
adaptarse a diferentes tipos de negocio o empresas, ya que existen tantas maneras de utilizar la
tecnologia de informacion en la empresa, asi como hay actividades empresariales por ejecutar,
problemas empresariales por solucionar y oportunidades comerciales por buscar.

Antiguamente lo sistemas ERP eran utilizados por las grandes empresas para unificar y
organizar toda la informacidén concerniente a sus clientes: compras, ventas, cobranzas, envios,
inventarios, entregas, cuentas corrientes, etc. Hoy en dia hay una gran cantidad y variedad
de programas de gestion, cuentan con una gran cantidad de datos que administrar y por lo que las
empresas de desarrollo emplean programadores parar crear diferentes tipos de aplicaciones. Este
es el software mas completo que incluye todo tipo de acciones que otros software por aparte
pueden ofrecer de forma individual, por lo que es el mas recomendado. (Manna, 2008)

3.3.2.4.1.1 Los objetivos principales de un sistema ERP son:

» Automatiza y optimiza los procesos empresariales: Un Software
Administrativo disminuye considerablemente la carga administrativa de una empresa.
Al automatizar las operaciones del negocio se ahorra tiempo, recursos y los costes de
los procesos (mediante procesos de reingenieria) que le permiten a tu capital humano
enfocarse en lo verdaderamente importante para seguir creciendo.

» Incrementa la productividad: El Sistema permite conectar los diferentes
departamentos de la empresa, permitiendo el acceso a toda la informacién de forma
confiable, precisa y oportuna (integridad de datos), evitando repetir procesos o
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recapturar informacion en la operacion diaria. A través de la posibilidad de compartir
informacion entre todos los componentes de la organizacidon, y con esto no solo se
evitaran costos innecesarios, sino que se incrementaran los niveles de productividad
en cada uno de los colaboradores.

» Toma decisiones oportunas: Gracias a la capacidad del Sistema para
obtener reportes y graficas con informacioén en tiempo real, puedes tomar decisiones
confiables en todo momento y desde cualquier lugar. Con esto se agilizan las
operaciones, a través de la eliminacion de datos y operaciones innecesarias (o
redundantes), impulsando el crecimiento del negocio de forma acelerada.

3.3.2.4.1.2 Funciones del ERP

Configuracion general de datos.

Gestion de recursos humanos.

Administracion y gestion de compras.

Sistema de administracién en Ventas

Reportes a la medida

SGA (Software de Gestion de Almacén) Control de inventario y pedidos.
La planificacion y gestion de stocks (logistica)
Gestion de la produccion.

Gestion contable

Administracion de cuentas por cobrar y pagar.
Sistema de cobro y facturacion electronica de ventas.
CRM (Customer Relationship Management)

VVVVYYVYVYYVVYVYVY

BI (Business Intelligence)

3.3.2.4.2 Aplicaciones digitales en el comercio electronico.

Una aplicacion movil, o como se suele llamar “app” el cual proviene del acortamiento de
la misma palabra, pero en inglés “application”, es decir su diminutivo, El término app se volvio
popular incorporandose rapidamente entre nuestro vocabulario informal, tanto asi que en 2010 fue
listada por la American Dialect Society como la palabra del afio. Una aplicacion movil es una
aplicacion informatica disefiada para ser ejecutada en cualquier dispositivo electronico como;
teléfonos inteligentes, tabletas, computadoras y otros dispositivos moviles. Este tipo de
aplicaciones permiten al usuario realizar distintas tareas que realiza en su dia a dia, ya sean tareas
profesionales, de ocio, educativas, acceso a servicios, mantenerse actualizado en informacion y
noticias, etc. facilitando las gestiones o actividades a desarrollar. Las cuales se pueden obtener a
través de ciertas plataformas de distribucion o descarga por medio de las compaiiias propietarias
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de sistemas operativos moviles tales como Android, i0S, BlackBerry OS, Windows Phone, entre
otros.

Estas aplicaciones Permite a las personas tener una mejor visualizacion de la pagina de la
empresa, favoreciendo a que los usuarios interactiian activamente con la empresa a través de la
dindmica, pudiendo acceder a ella sin gastar tantos datos, y asi poder indicar sus preferencias y
necesidades en los clics que hacen en cada elemento de la navegacion. Es por esto que las
aplicaciones digitales ofrecen experiencias memorables de navegacion ante los usuarios logrando
la captura de su atencion favoreciendo sus decisiones de compra en linea de manera mas comoda
y practica. En los ultimos afos, se ha vuelo una necesidad para los empresarios ofrecer
aplicaciones, o en su defecto sitios con versiones para movil, para llegar a sus clientes.

Es por esto que existen tres tipos principales de aplicaciones moviles, cada una se
caracteriza por sus distintas propiedades, limitaciones o proceso de programacion. Y todas las
aplicaciones actualmente existentes se ajustan a una de esta clasificacion. Para determinar a qué
grupo pertenecera la aplicacion digital anteriormente propuesta, se debera calificar para elegir y
asi poder realizar una app con las siguientes caracteristicas;

3.3.2.4.2.1 Nativa

Esta ha sido disefiada bajo un lenguaje de programacion especifico y estd orientada a
funcionar también bajo un sistema operativo determinado. Son las que, por lo general, ya vienen
incorporadas en un Smartphone funcionando independientemente tengas conexion a internet o no.
Encontramos, por ejemplo, las Aplicaciones Nativas, aquellas que han sido desarrolladas con el
software que ofrece cada sistema operativo. De esta forma, 10S, Android y Windows Phone tienen
software distintos, cominmente denominados SDK o Software Development Kits. Las
aplicaciones nativas se disefian y se desarrollan especialmente en cada uno de estos SDK, ya sea
de 108, para uso de iPhone; de Android, para uso de modviles con tecnologia Android; o de
Windows Phone, para uso de méviles con tecnologia Windows.

3.3.2.4.2.2 Web App

Estas son herramientas alojadas en un servidor, a las que los usuarios pueden acceder desde
Internet, mediante un navegador web genérico o especifico. Un servicio de alojamiento
informatico o web permite a organizaciones ¢ individuos subir, alojar, gestionar o almacenar
contenido en servidores fisicos o virtuales. Por ejemplo: Dropbox seria una aplicacion de software
destinada a ser un servicio de alojamiento de archivos multiplataforma en la nube, a la cual se
puede acceder a través una interfaz web o de una app.

A partir del afio 2010 la concepcidn y arquitectura tecnoldgica de los dispositivos moviles
(teléfonos inteligentes y tabletas) ha modificado de forma radical el modo de acceder y navegar
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por Internet. La utilizacion de un PC es incompatible con el concepto del binomio movilidad-
navegacion. La informacion esta al alcance de la mano mientras se viaja en el metro o en el bus.
En consecuencia, los desarrolladores Web han modificado sus codigos de programacion para que
la configuracion de sus paginas se adapte a los diferentes dispositivos tecnologicos.

Estas, son aquellas que no se instalan en el dispositivo y se utilizan exclusivamente con el
uso de internet. Suelen ser adaptaciones de paginas web al formato movil. Por otro lado, se le suele
llamar con el término “Aplicaciones Web”. Estas comunmente llamadas “web apps” son
construidas principalmente en los lenguajes HTML, Java script y CSS. A diferencia de las nativas,
este tipo de aplicaciones no emplean un SDK o Software Development Kit. Esto quiere decir que,
como desarrollador de web apps, se pueden programar en la plataforma que desees,
independientemente del sistema operativo en el cual la aplicacion sera utilizada. Esto evita también
el largo proceso de desarrollar un cddigo distinto para cada una de las plataformas o sistemas
operativos.

3.3.2.4.2.3 Web App Nativa o hibrida

También conocida como aplicacion hibrida, es aquella que se descarga de una app store y
se instala en el dispositivo mostrando un icono. Dependiendo del tipo de aplicacion, algunas
requeriran de conexion a internet para funcionar y otras no. Las cuales se caracterizan por ser una
combinacion o, como su nombre lo indica, un “hibrido” entre las dos aplicaciones que se han
planteado anteriormente. En cuestiones de disefio, desarrollo y programacion, una aplicacion
hibrida sera realizada a partir de HTML, Java Script y CSS, -tal como las web apps; la diferencia
radica en que una vez que la aplicacion esté finalizada en cuanto a su disefio y programacion, se
compilard de tal manera que el resultado final serd muy similar a una aplicacion nativa. El
beneficio de esto es que al desarrollar un nico cddigo se podra obtener distintas aplicaciones y
asi poder llevar el producto a los diferentes sistemas operativos que hay en el mercado. Esto lo
hace un gran beneficio para los desarrolladores. (Barrera, 2020)
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3.3.3 SERVIDOR, INFRAESTRUCTURA DE ALMACENAMIENTO O HOSTING.

“La gama de Infraestructura se dirige a companias... y empresas de todos los tamafios que
necesitan suficiente potencia de calculo, almacenamiento y capacidad de red para los servidores
distribuidos.” (OVHcloud, 2020)

El hosting web (o mejor conocido como hospedaje de paginas web) es un servicio que
ofrece un espacio fisico (dentro de un ordenador conocido como “servidor”) que son administrados
por una compaiiia o proveedor de programacion que ofrece a sus al clientes varios servicios como
alquiler del espacio dentro del servidor, para guardar almacenar y alojar con seguridad todo tipo
de documentos , archivos o conjunto de datos de esa misma website, asi como crear cuentas de
correo electronico o bases de datos, y una direccion a un sitio de aplicacion web para trabajar en
un servidor online externos que lo hace remoto, para que puedan ser visualizado y consultados en
todo momento desde cualquier dispositivo de los usuarios de la red mientras navega por Internet,
esto a través de un dominio, de modo que esté siempre online, o desde cualquier parte del mundo,
si asi se desea. Cuando se registra un servicio de hosting, basicamente es el alquiler de un espacio
de almacenamiento en un servidor donde permanecen todos los archivos, informaciéon y datos
necesarios para que un sitio web funcione correctamente.

Dicho de otra forma, “trabajar en la nube” (ademas de ser una puerta para permanecer en
el mundo de la competitividad global y actual) es contratar un espacio privado de la red desde
donde manejamos nuestra informaciéon a través de cualquier dispositivo y en donde se van
almacenando todos los datos generados, por lo que ya no es una tecnologia propiamente dicha,
sino que todas las herramientas utilizan este recurso. Actualmente es un hecho que un sistema
administrativo en la nube serd siempre el mejor aliado principal para una empresa, porque es la
forma mas segura de acelerar procesos, hacerlos mas precisos y mejorar los resultados de la
empresa, ademas de todo esto, si su operacion se lleva fuera de la empresa, desde un servidor
remoto y en modo online, la ganancia puede ser mucho mayor, dependiendo del tipo de software
y proveedor, ya que las funcionalidades de un sistema administrativo en la nube podrian variar.
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CAPITULO IV
MARCO FINANCIAERO

4.1 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE COMPRAR UN SERVICIO DE
PROGRAMACION O DESARROLLAR. Fuente propia.

Ventajas de comprar Desventajas de comprar
» Ya se tiene una base. ¢+ Mayor costo.
» Requiere menos tiempo. + Incrementan los gastos al querer
» Ya se cuenta con los recursos para afiadir o cambiar algo.
poder llevarlo a cabo. ¢ Costo extra de mantenimiento.
» No se necesita conocimiento en ¢ El tiempo de respuesta dependera de
programacion. la calidad de atencion que se reciba
» Tiene un mejor resultado la del proveedor.
plataforma.
» Se pueden obtener todas las
funcionalidades gracias al
conocimiento de los profesionales.
» Raépida respuesta en la obtencion de
datos segun su funcionalidad.
Ventajas de desarrollarlo Desventajas de desarrollarlo
» Se crea desde el principio. * Requiere mas tiempo para su
» Se puede personalizar a menor costo. desarrollo.
» No se utiliza una plataforma ¢ Incrementa el tiempo de prueba y de
predisenada. obtencion de resultados al verificar su
» Queda mas pulido o cercano a lo que funcionalidad. Se debe tener
se desea logar. conocimiento  para hacerlo o
» No tiene limitaciones en las contratar a un profesional para que lo
funcionalidades que se quieren desarrolle, por lo que el costo puede
incorporar y a un menor costo. ser igual o con poca diferencia.
% Costo extra de mantenimiento.

4.2 COTIZACION DE INVERSION EN EL SERVICIO DE PROGRAMACION:

Para fines del enfoque de este proyecto se realizd una cotizacion con la empresa
Guatemalteca de programacion “Estudio Faster” por medio del ingeniero colegiado Pablo Quemeé,
quien brind6 los siguientes datos en relacion a determinar los costos para el desarrollo de este
proyecto de investigacion como instrumento de andlisis preliminar en la seleccion de inversion o
de fusion. (Quemé, 2020)
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4.2.1 Costo del servicio de programacion:
Tiempo estimado de desarrollo: 3 a 4 meses
> Precio: US$ 7,100
Pago de anticipo (40%): US$ 2,840

>
> Pago por avances en fase 2 (20%): US$ 1,420
> Pago final contra entrega (40%): US$ 2,840

Precios incluyen IVA. Facturado en moneda local segun tipo de cambio del dia.

NOTA: Cualquier cambio en los requerimientos originales establecidos en esta cotizacion podria
incurrir en costos adicionales.

4.2.2 Hosting:
Precio: Q800 / mes

Precio incluye IVA. Pago por adelantado al mes de servicio contratado.
4.2.2.1 Recursos en la nube incluidos:

Servidor de aplicaciones:

> Incluye hosting de API NodelS y aplicacion web Angular.
> Contratacion de 2 contenedores de aplicacion de 1GB de RAM cada uno.

Servidor de base de datos:

> Base de datos SQL Server con 2GB de almacenamiento.
> 1 CPUy 1GB de RAM.

Otros servicios:

> Almacenamiento de archivos e imagenes.
> Administracion de Zona DNS para dominio.
> Almacenamiento y administracion de contenedores.

Incluye monitoreo de actividad de sus servicios y alertas de uso.
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4.2.3 Mantenimiento del sistema:

En el caso de que se deseen modificaciones al sistema, se ofrecen las siguientes
modalidades:

Cotizacion por cambio: Cada modificacion al sistema original se cotiza por separado como
moédulo independiente. El precio varia segun la complejidad del cambio y el nimero de horas de
desarrollo necesarias.

Tarifa de soporte mensual: Se realiza un pago mensual por la compra de una bolsa de horas
de desarrollo que el cliente podra utilizar para modificar, expandir o agregar funcionalidades al
sistema.

Plan A: (10 horas mensuales): Q 2,200 / mes
> Q 220 por hora adicional

Plan B: (25 horas mensuales): Q 4,650 / mes
> Q 180 por hora adicional

Observaciones:

e Las horas no son acumulables de mes a mes.

e En el caso de exceder las horas disponibles de soporte para el mes
contratado, se facturara las horas adicionales con el costo por hora indicado
en cada plan.

e Si el cliente requiere un plan con mas horas al mes se puede cotizar un plan
personalizado.
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4.3 DETERMINACION DEL PRECIO SEGUN LOS COSTOS DE INVERSION:

Gastos Fijos Medicion Costo
Programacion de Software Este es el total del costo que se Q56,800.00
plantea en la cotizacion convertida a
moneda nacional (Quetzales)
aproximado (Q8 por dolar).
($7,100.00*8)

Hosting Anual Este es el total de la cotizacion del Q9,600.00
hosting por los 12 meses de servicio
por equipo de almacenamiento con
una capacidad de datos limitada.

(Q800.00*12)
Mantenimiento de 2 primeros meses de | Es el total del servicio de Q9,300.00
25 hrs. mensuales al sacar el programa | mantenimiento de 25 horas
al mercado. mensuales por los 2 meses estimados
donde se espera perfeccionar la
plataforma.
(Q4,650.00%2)
Total de gastos fijos anuales: Se busca recuperar lo invertido a Q75,700.00

plazo de un afio, con un minimo de
ventas a 15 clientes.

Costo por venta (Q75.700.00/15) Q5,047.00
Calculo de retorno de inversion con un minimo de 15 ventas anuales con un 50 | Q7,570.00
% de utilidad, el precio final del servicio de la plataforma digital para centros
de belleza y estéticas seria de;

Establecimiento de rango de precios del servicio anual para fines del estudio de | Q8,000 — Q10,000 /
mercado por medio de la encuesta, con el fin de determinar cual es el precio Q11,000 — Q13,000 /
que el mercado estria dispuesta a pagar estan; Q14,000 - Q16,000.

4.4 ANALISIS DE RETORNO DE INVERSION:

Segun lo prontamente establecido en el analisis de resultado de las encuestas presentadas
ante el mercado, se puede establecer a este servicio de plataforma digital para gestion
administrativa y atencion al cliente con un valor aprobado por el mercado de Q9,000.00 que es la
media del primer rango de precios. El cual serd de utilidad para establecer un prondstico de
condiciones y resultados financieros futuros de cuando sea expuesta y vendida ante el cliente
directo de este proyecto que son los centros de estética y belleza con el fin de examinar la
conveniencia de comprometer los recursos financieros en el proyecto. Por lo que si_se logra el
objetivo de vender al mercado objetivo, que eran 15 establecimientos la utilidad seria la siguiente;

e Ventas=15
e Precio de venta = Q9,000.00 c/u.
e (Costo anual de inversion inicial= Q75,700.00
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Formula:
Ventas* precio de venta= total de ingresos — egresos o gastos fijos = utilidad proyectada.
15*Q9,000.00 = Q135,000.00 — Q75,700.00 = Q59,300.00 de utilidad proyectada.

Por lo que los siguientes afios se debera considerar un costo de oportunidad para mayor
capacidad de hosting y poder seguir teniendo espacio suficiente para nuevos clientes.

4.4.1 Comparacion de la utilidad con la inversion inicial:

> Inversion inicial Q75,700.00
> Utilidad proyectada Q59,300.00
> Se cumple con el 78.33% de ganancia.

El minimo en ventas para recuperar la inversion inicial, sin tener pérdidas o ganancias,
deberian ser 10, a partir de esto se inicia con la utilidad.

40



VERSIDAD , .
T CONTROL DE INFORMACION DENTRO DEL PROGRAMA DE GESTION EN LAS
Licenciatura en A &n de Empresas INDUSTRIAS DE BELLEZA DEL PA{S DE GUATEMALA

Vi
! Ug / éa DESARROLLO DE PLATAFORMA DIGITAL PARA LA INTERACCION Y
3 Revolucidn e n

CAPITULO V
METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

5.1 METODOS DE INVESTIGACION

5.1.1. TIPO DE ESTUDIO:

Es un estudio de;

Prevalencia: Se considera de este tipo ya que se brinda informacion que ha sido valida
durante mucho tiempo y lo seguira siendo;

Correlacional: Es asi ya que todo el problema planteado a sido en la bisqueda de unificar
dos partes importantes dentro de una empresa, como lo es la gestion empresarial y el marketing,
que, en este caso, serd por medio de una herramienta digital;

Observacional: Ya que por medio de las encuestas se ha podido observar las necesidades y
disponibilidades del mercado objetivo hacia la implementacion del proyecto planteado;

Exploratoria: Se considera que este estudio es de este tipo debido a que se busca indagar
para descubrir todas las opciones y posibilidades para determinar las mejores herramientas
digitales en funcion de cumplir con el objetivo del proyecto;

y experimental: Es asi ya que al ser implementada sera cuestion de basar el proyecto en
cambio y error segun la evolucion de la plataforma para lograr su perfeccionamiento;

No descriptiva: Ya que no se busca describir individualmente las funcionalidades de la
plataforma, por lo que ese paso corresponde a la comunicacion con el proveedor del servicio de
programacion.

5.2. TECNICAS

Se utiliza como base la encuesta que es una técnica de recopilacion de informacion donde
el investigador interroga a los investigados los datos que desea obtener. Se trata de conseguir
informacion, de manera sistematica y ordenada de una poblacion o muestra, sobre las variables
consideradas en una investigacion.

La encuesta permite obtener informacion de un grupo socialmente significativo de personas
relacionadas con el problema de estudio; que posteriormente mediante un andlisis cuantitativo o
cualitativo, generar las conclusiones que correspondan a los datos recogidos. Se sefiala que en la
encuesta el nivel de interaccion del encuestador con la persona que posee la informacion es
minimo, pues dicha informacién es obtenida por preguntas realizadas con instrumentos como el
cuestionario, que en el caso de esta investigacion serd dirigida a dos sujetos, uno en el ambito de
la industria de belleza, representado por las empresas que venden sus servicios de belleza y
estética, y el otro, al consumidor final quien es representado por los clientes o usuarios.
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Ventajas.

e Aplica a todos los encuestados las mismas preguntas, en el mismo orden y en un
contexto social semejante.

e Existe menos desviacion de las respuestas de los encuestados, pues generalmente
¢éstos son andnimos; ofreciendo mayor libertad para responder.

e Dificil de alterar. Simplemente se recopila y presenta.

Desventajas

e No se tiene control directo sobre lo que se investiga.
e [Esté sujeta al deseo de los encuestados a participar.
e Puede que cierto porcentaje de preguntas no sean respondidas.

5.3. INSTRUMENTOS

Esta encuesta es desarrollada por parte de los investigadores, basandose en el método de
orden y en un contexto social semejante. Con el objeto de llegar a determinar la disponibilidad de
ambos sujetos ante la implementacion de esta herramienta digital para la gestion administrativa y
aportar valor a la experiencia de comunicacion entre la empresa y el cliente por medio de ella.

Por lo cual esta encuesta es de caracter investigativo con respuestas cerradas y con una base
cuantitativa para fines de proyeccion financiera, con una muestra poblacional infinita para el
mercado que asiste a servicios de estética y belleza, y con una nuestra finita para los centros
empresariales que prestan estos mismos servicios.
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5.4. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2020
Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
SEMANAS 123412 3 4 123 41 2 3 4123 4

Actividades

Disefio de la
Investigacion
Revision
Bibliografica
Disefio de

Instrumentos de
Recoleccion de
Datos

Validacién de ...
Instrumentos
Procesamiento y ...
Analisis de Datos
Elaboracion de
Informe Final

Entrega de Informe .-

5.5. RECURSOS
5.5.1. RECURSOS HUMANOS

» Estudiantes de la Carrera de Esteticismo de la Universidad Galileo de Guatemala
» Docente encargado de curso de investigacion.

» Docente auxiliar del curso de investigacion.

» Ingeniero profesional en programacién y sistemas.

5.5.2 RECURSOS MATERIALES

» Insumos de oficina.
» Equipo de oficina.

» Equipo electronico.
» Internet y navegador.

5.5.3. RECURSOS FINANCIEROS

» Costo de bloque de hojas papel bond 80 gramos Q. 50. 00
» Costo impresiones en blanco y negro Q. 01.00 c/u X 60
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CAPTULO VI
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Resultados obtenidos de la encuesta aplicada en los centros estéticos y de belleza.

La muestra de estudio estuvo conformada por 29 centros que prestan servicios
profesionales de estética y belleza, la cual cuenta con un 98% confiabilidad basados en la formula
de la encuesta de analisis cuantitativa con una poblacion finita ya que se busco una aproximado de
los centros estéticos y de belleza en el perimetro de zona 16 de la ciudad de Guatemala.

N= 35
= 2.88
7= 8.2944
S2= 15
= 1
2= 1
NZ2§2 = 4354.56
Nd? = 35
728= 124.416
Nd2+ 7282 = 159.416
n= 27.316

Los resultados de la encuesta fueron las siguientes;

La fuente de los siguientes graficos fueron obtenidos por elaboracion propia segln los
resultados de la encuesta que se comparti6 por medio de Google formularios.

6.1.1 Establecimientos participantes
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A través de esta grafica podemos considerar un error en la encuesta de 2 centros que
participaron en su votacion en doble ocasion, por lo que los resultados deben ser tomados a partir

de 27 empresas participantes.
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Cosmeticas
¥y Servicios Esteticos

6.1.2 Tipo de empresa por servicios prestados

Tipo de empresa segun los servicios que presta:
29 respuestas

@ Estética
@ Salon de belleza
@ Ambos

En esta grafica se demuestra que el mayor grupo de centros encuestados
presta servicios estéticos y de salon de belleza por lo que se desenvuelven en
ambas ramas, esto presentado en la grafica con un 44.8%. el segundo grupo que
mas participacion tuvo fueron los centros de salon de belleza con un 31% dentro
de la grafica. Y por ultimo con el que menos participacion contamos fueron los
centros estéticos que de igual forma mostraron interés segiin el resultado de la
encuesta.

6.1.2.1 Tamaio de empresa

:Queé tamano de empresa considera que es?
29 respuestas

@ Grande
@ Mediana
@ Pequena

Segun las empresas que participaron podemos determinar a través del
grafico que la mayor parte fueron profesionales que prestan sus servicios con un
total del 72.4% de participacion dentro de la encuesta, de los cuales el 24.1%
fueron de mediano tamafio, es decir, que cuentan con lugares establecidos y tienen
personal a su cargo pero que aun no cuentan con suficientes sucursales para ser de
gran tamaflo como lo podemos observar en el grupo restante con el 3.5%.
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6.1.3 Proveedores de plataformas digitales para control y gestion
administrativa

¢Actualmente cuenta con un proveedor de plataformas digitales para control y gestion
administrativa de su empresa?

29 respuestas Si su respuesta es si; con cual empresa cuenta actualmente:

®s 2 respuestas
® No

Claudia catalan

-

Zoom

Como se puede observar en las ultimas dos preguntas realizadas dentro de
la encuesta, y por medio de la grafica la mayor parte de las empresas no cuentan
con proveedores de programacion, el cual convierte en el proyecto en una
herramienta factible en el mercado. Y segln las respuestas que dieron a la pregunta
anterior, no son validas ya que fueron mal interpretaciones de la pregunta anterior.

6.1.4 Implementacion de app digital para atencion al cliente.
;Cree util o implementaria una herramienta digital como una aplicacion mévil o web para optimizar

la atencidn al cliente dentro de sus servicios?
29 respuestas

®si
® No

Segun esta grafica es determinante que el 100% de los encuestados estan
dispuestos a utilizar o implementar dentro de su gestion administrativa en la
atencion al cliente una herramienta como las aplicaciones para la interaccion con
el cliente, por lo cual se confirma parte de la hipotesis planteada de que es una
herramienta til para brindar un valor agregado.
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6.1.5 Probabilidad de competencia.

;Conoce alguna empresa estética que utilice una aplicacion digital como herramienta para

atencion al cliente?
29 respuestas

® si
® No

Dentro del primer y la mayor parte de los encuestados representados por el
82.8% no conocen o no han tenido contacto aun con competidores que utilicen
esta herramienta, pero por otro lado el siguiente grupo del 17.2% consideran que
en otras empresas competidoras se cuenta con herramientas similares para la
interaccion con el cliente, el cual demuestra que el nivel de competitividad aun es
bajo en la implementacion de este proyecto y que aun existe mucho mercado que
satisfacer con esta innovacion.

6.1.6 Utilidad y viabilidad dentro del contexto del confinamiento

;Considera que seria util implementar una plataforma digital para el control administrativo y
fortalecer la atencion al cliente dentro del contexto del estado actual en confinamiento?

29 respuestas

@ Si
@ No

Segun esta grafica es determinante que el 100% de las empresas
encuestadas consideran altamente 1til utilizar una nueva metodologia de atencion
al cliente para cuidar de la salud tanto de sus trabajadores como de los clientes
dentro del estado de pandemia que continuara en el 2021.
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6.1.7 Probabilidad de inversion

¢Le gustaria invertir en una solucion de gestion administrativa enlazada a la atencién y venta de

servicios por medio de una plataforma digital?
29 respuestas

® si
® No

Como puede ser observable, el primer grupo y la mayoria de los
encuestados representados por el 82.8%, estan dispuestos a invertir en esta
plataforma digital, con lo cual de igual forma existe un mercado representado por
el 17.2% que no estan en las disposiciones o en las capacidades de inversion, pero
que con el tiempo y la necesidad de estar a la vanguardia, a un futuro, se puede
implementar una adecuacion para estos centros que no llegan al requisito
financiero y asi puedan tener un tipo de plataforma de igual forma distribuida y
planificada desde esta misma investigacion. Pero que por la cantidad de
encuestados dispuestos a invertir, se lograria alcanzar la utilidad de la inversion
inicial donde solo se necesitaban de 15 empresas.

6.1.8 Funciones requeridas.

Si su respuesta es si; marque todas las funcicnes con la que le gustaria que la plataforma cuente:
27 respuestas

Contabilidad.

Control de flujo de efectivo, e
histori...

Sistema de Cobro y
facturacién electron...
Agenda para programacién de
citas y eva...

Aplicacion digital o web para
interaccl...

El usuario llenara su ficha
técnica con...

Precios de los servicios.

Segmento de ofertas y
promociones.

Solicitud de programacion de
cita al el...

0 10 20 30

Segun el grafico horizontal, es observable que todas las funciones se
consideran utiles y que, dentro de los 29 participantes, 27 son quienes consideraron
invertir en la herramienta, y determinaron que las funcionalidades mas requeridas
es la contabilidad y la aplicacion web.
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6.1.9 Plazo de pago

:Como prefiere realizar la compra de sus servicios adicionales para la gestion de su empresa?
29 respuestas

@ Pagos de menor valor y contracion
mensual.

@ Pago de mayor valor, tnico y de
inversion anual.

Aunque la grafica se ve casi con el mismo resultado, podemos observar que la
mayor parte de las empresas y profesionales representados por el 58.6% prefieren realizar
un unico pago de inversion en el afio para contratacion de servicios adicionales, mientras
que un poco menos de la mitad 41.4% prefieren pagar en varias cuotas aplazadas en el
afio para la utilizacion del servicio. Con ello podemos determinar que la mejor opcion es
ofrecer un contrato anual y considerar opciones de plazos para ponerlo al alcance de la
otra mitad.

6.1.10 Monto de inversion

¢Cuanto estaria dispuesto a pagar ANUALMENTE por una herramienta digital que cuente con estas

funciones en una sola plataforma de control? entre el rango de:
27 respuestas

@ Q8,000- Q10,000
@ Q11,000 - Q13,000
Q14,000 — Q16,000

Por ultimo y un factor muy importante es a cuanto estd dispuesto nuestro mercado por
pagar, y como podemos observar en la grafica, el mercado atin no esta dispuesto a elevar el precio
mas alla de Q13,000.00, por lo tanto, el 74.1% pagaria entre el rango de menor valor y el segundo
grupo del 25.9% de los encuestados pagarian un valor medio. Con ello determinaremos el precio
final que seria de Q9.000.00 anuales, siendo una media entre el rango de menor valor.

49



i

Y ERCIEAG DESARROLLO DE PLATAFORMA DIGITAL PARA LA INTERACCION Y
La Revolucion en La Educacidn CONTROL DE INFORMACION DENTRO DEL PROGRAMA DE GESTION EN LAS
admin 6n de Empresas INDUSTRIAS DE BELLEZA DEL PA[S DE GUATEMALA

6.2 Resultados obtenidos de la encuesta dirigida a los clientes.

La muestra de estudio estuvo conformada por 134 personas de la ciudad de Guatemala,
quienes son clientes activos o potenciales de los salones de belleza y centros de estética. La cual
cuenta con un 98% confiabilidad basados en la formula de la encuesta de analisis cuantitativa con
una poblacion infinita ya que no se conoce un numero especifico de las personas que si asisten a
estos servicios, el cual puede ser una herramienta muy importante que servira de apoyo en la
exposicion de la efectividad de la plataforma a los centros de belleza para apoyar y respaldar la
disponibilidad que tendran sus clientes ante esta nueva metodologia de interaccion de informacion.

7= 2.88
7> = 8.2944
S =
S2= 15
e =
e’ =
728? = 124.416
n= 124

Los resultados de la encuesta fueron los siguientes;

La fuente de los siguientes graficos fueron obtenidos por elaboracion propia seglin los resultados
de la encuesta que se comparti6 por medio de Google formularios.

6.2.1 Sexo gy

134 respuestas

@ Femenino
@ Masculino

16,4%

Entre las personas encuestadas que pertenecer al mercado de los centros que prestan
servicios de estética y belleza podemos observar que, segun la grafica, el 83.6% son mujeres y el
otro 16.4% con caballeros. Es decir que también hay oportunidad de implementarlo en barberias,
lo que incrementa nuestro océano de mercado para la plataforma.
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6.2.2 Edad
Edad:

134 respuestas

@ 20-29 afios
@ 30-40 afios

41-50 afios
® +51

El porcentaje de edad de las personas clientes de los centro de belleza que fueron
encuestados, se aprecia que las edades comprendidas entre 20—29 afios poseen un 53% que es
donde se concentra la mayor cantidad de personas quienes representan a la juventud de la sociedad
que actualmente estdn mas acostumbradas a la tecnologia, en cambio en el rango a partir de los 30
afios hasta los 40 representa el 17.2% que es la segunda cifra mayor pero que no se aleja de las
demas por lo que podemos determinar que esta generacion todavia esta abierta nuevas plataformas
tecnoldgicas, pero por otro lado desde los 41 en adelante conforman el 14.2% y el 15.7% el cual
es una cifra importante ya que determina que estas personas también estan a la vanguardia de la
tecnologia.

6.2.3 Centros de servicio estéticos y de belleza.

¢ A cual de estos centros recurre para sus servicios estéticos y de belleza?
134 respuestas

Estética

Salon de belleza

Persona profesional de belleza
Ninguno

Persona profesioanal de belleza

0 20 40 60 80 100

Es notable que el mercado con mayor presencia son los salones de belleza con una
participacion arriba de las 90 personas que asisten a estos servicios el cual determina que sera el
mejor campo para implementar esta herramienta de aplicacion movil para la interaccion con el
cliente, pero por otro lado, los profesionales que representan empresas de pequeiio tamaifio, de
igual forma tienen suficiente movimiento como para ofrecerles brindar un valor agregado a sus
servicios y seguir fidelizando a sus clientes a comparacion de los centros estéticos quedan en tercer
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lugar de presencia en el mercado con un poco menos de 20 personas que asisten a estos servicios,
en donde no se vuelve tan factible para el movimiento de las aplicaciones. Y por ultimo tenemos
a las personas que no asisten a ninguno de estos servicios por lo que se vuele un mercado potencial
para atraer su atencion por medio de esta metodologia innovadora.

6.2.4 Autenticidad

i Le parece novedosa la implementacion de una aplicacion digital en los centros de servicios de

belleza para conocer sobre lo que ofrecen y recole...os servicios y sus precios, entre otras funciones?
134 respuestas

® si
® No

_— ]

Segun la grafica es determinante que la autenticidad de esta metodologia para
aportar informacion es novedosa ante la mayor parte de los clientes en donde un 94% lo
considera innovador y unicamente el 6% considera que no es lo suficientemente nuevo,
pudiendo ser que ya se esperaba una actualizacion en la industria de belleza o que han
tenido interaccioén con alguna plataforma similar.

6.2.5 Posible competencia ya establecida

;Conoce algun centro de belleza que cuente con esta herramienta digital? -No cuentan los perfiles

en las redes sociales.
134 respuestas

®si
® No

16,4%

Confirmando la pregunta anterior, es claro que existe una posible competencia del
16.4% de presencia en el mercado, el cual puede ser a causa de las paginas web para venta
de producto o para interactuar con alguna empresa, pero que a comparacion del otro 83.6%
que aun no ha tenido la experiencia de estas plataformas queda claro que atin falta mucho
mercado por alcanzar.
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6.2.6 Utilidad ante el cliente.

¢ Descargaria y utilizaria una aplicacion para realizar sus citas y recolectar informacion acerca de

los servicios prestados en las empresas de belleza con facilidad?
134 respuestas

® si
® No

Es observable en la grafica que el 82.8% de las personas encuestadas estan
dispuesta a utilizar de una aplicacion para obtener informacion sobre sus centros favoritos.
Y un 17.2% que por distintos factores como lo puede ser, el interés, la accesibilidad a
internet o la falta de conocimiento en la utilizacion de estas herramientas como lo notamos
en la grafica de edades, pueden disminuir su probabilidad de uso pero que no es lo
suficiente como para perder la viabilidad del proyecto.

6.2.7 Valor agregado

;Considera usted que esto le daria valor a su servicio y atencion?
134 respuestas

®si
® No

o )

Es considerable la cantidad de personas que estiman el valor que esta herramienta
les puede proporcionar dentro de los factores que conforman el servicio que solicitan, y
con ello se determina que evidentemente se lograria un valor agregado como se establecio
en la hipotesis y los objetivos de esta investigacion, lo que vuelve de menor importancia
el efecto de que no lo pudieran descargar, ya que si estan dispuesto a una novedad y ser
atendidos de mejor forma estardn dispuestos a utilizar al herramienta.
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6.2.8 Aumento en las probabilidades de asistencia
¢ Existiria mayor probabilidad de asistir a un centro con esta herramienta digital a una que no lo

implemente?
134 respuestas

® si
® No

78,4%

Aunque se ve una grafica con presencia negativa, prevalece la posibilidad representada por
un 78.4% de quienes si consideran que tendrian mayor probabilidad de asistir a un centro con esta
innovacion gracias a la novedad y la curiosidad, quienes pueden despertar el interés a quienes no
consideran que sea un factor importante al decidir a qué centro asistir, quienes estan representados
tan solo por un 21.6% de los encuestados.

6.3 Conclusion del analisis de resultados:

Por medio de los resultados que se han planteado por medio de las encuestas podemos
verificar nuestros objetivos de proponer a las empresas de la industria de belleza que prestan
servicios de estética y belleza, una herramienta digital efectiva que optimice la captura del mercado
objetivo de cada centro de belleza, el cual podemos comprobar a la aceptacion que se tuvo por
parte de estas empresas en la primera encuesta. Asi como en el objetivo de evaluar el mercado y
su aprobacion e interés por adquirir esta nueva modalidad de atencidn al cliente a través de una
plataforma que se valida a través de la segunda encuesta donde se afianza dicha aceptacion e interés
por interactuar con la informacién a través de una herramienta movil.

Por otro lado, también se comprueba la hipotesis de esta investigacion, en el cual se plantea
que esta seria una herramienta completamente factible para la fidelizacion del mercado de los
centros de embellecimiento, el cual podemos comprobar a través de las preguntas de utilidad y el
valor agregado que este les brinda a los clientes.
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CONCLUSION

Implementar una herramienta digital de control y gestion empresarial, asi como una nueva
metodologia digital para fortalecer la atencion al cliente en las empresas de la industria de belleza
que prestan servicios estéticos y de visagismo el cual se buscara poner a disposicion el siguiente
afio 2021, serd una innovacion importante en el desarrollo de esta industria en Guatemala ya que
segun lo evaluado con anterioridad por medio de las encuestas es completamente una novedad ya
que aun no se cuenta con el suficiente nivel de competencia ante otras plataformas similares o
conocimiento por parte de los profesionales sobre los proveedores de esta programacion.

La necesidad actual de satisfacer la demanda de informacion y consultas por parte de los
usuarios ha hecho de las plataformas digitales un medio casi imprescindible para las empresas, es
por esto que a través de esta plataforma digital se lograra abrir un nuevo panorama, tanto para los
comercios de belleza como en los consumidores, combinando las ventajas de la tecnologia dentro
de la industria cosmética donde el administrador podra gestionar y controlar el contenido que el
cliente visualizara sobre los servicios y la empresa, asi como crear sistemas de bases de datos que
permitan al usuario ingresar a datos personales almacenados en dicha plataforma, proyectando una
compatibilidad entre la relacion de organizacion y atencion al cliente de cualquier empresa. Ya
que actualmente los puntos fisicos y las redes sociales no son suficientes para crear un servicio
diferencial dentro del mercado, que ayudara a estar mas cerca del cliente y a ofrecer un servicio
de calidad con valor agregado, por lo que hace importante u preciso tener otra carta de presentacion
ante el cliente, que sea mas accesible, dinamico, novedoso y general como lo sera una aplicacion
web.
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RECOMENDACIONES

Para mayor éxito en la implementacion de esta plataforma digital de control y gestion
administrativa como de atencién al cliente, recurrir a un profesional en programacion que sea
confiable para poder recibir de las mejores instrucciones, datos y opciones, quien les pueda guiar
y aconsejar segun las capacidades del programa o lenguaje con el que trabaje.

De igual forma se recomienda estar actualizado o en constante busqueda de las nuevas
empresas de servicios de belleza que en su momento de planificacion podrian tomar en cuenta
dentro de su presupuesto la inversion de esta plataforma.

Se recomienda utilizar un software ERP, ya que, en ¢l se podra desarrollar una plataforma
versatil con multiples funciones que otros software limitarian, ya sea por capacidad de funciones
o por la compatibilidad con otras herramientas como las aplicaciones digitales.

Al momento de presentar al mercado la propuesta de implementacion de la plataforma,
debemos informar y enmarcar sobre la apertura que tienen sus clientes hacia estd nueva
herramienta digital que aiin no se ha explotado en Guatemala, por lo que los podriamos iniciar
ofreciéndolo en empresas grandes que tengan mayor capacidad de inversion y hacerles saber que
seria una metodologia y estrategia eficaz para la diferenciacion en el mercado, y al lograr esto se
podria atraer la atencion de las pequefias y medianas empresas quienes querran estar a la altura de
la innovacion que estara sucediendo en la industria en la que se desenvuelven.

Por ultimo y mas importante es no desanimarse ante las posibles negaciones o falta de
disposiciones por parte de las empresas que no pueden o no desean este servicio por distintas
causas por falta de presupuesto o que no creerdn en la factibilidad de la plataforma, ya que dentro
de todo el mercado hay suficientes empresas como para tener clientes quienes abriran sus puertas
y otros que las dejaran cerradas pero que con el tiempo se veran a la necesidad de ponerse a la
vanguardia de la innovacion.
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Cosmet
y Servicios Esteticos

ANEXOS

ESTRUCTURA DEL HOSTING:

El Sitio Nombre de Domino
(Casa) . P (Direccion)

Alojamiento Web

(Tierra)
Internet

(Calle)

DIFERENCIAS ENTRE LA WEB ANTIGUA Y LA ACTUAL:

COMUNICACION DE UNICA ViA

pusucacionss hicas  CENTRADA EN
POR EMPRESAS EMPRESAS

COMUNICACION DE MULTIPLES ViAS
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Cosmeticas
y Servicios Estéticos

ESTRUCTURA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION EMPRESARIAL.

Marketing

* Marketing interactivo.
* Automatizacion de la

FuerzadeVentas

* Publiddad y
Promocion.

* Investigacion de
Mercado.

Operacnon.e’s de Administracion de
Produccién
Recursos Humanos
* Planeadon de los *  Analisis de
reqursos de remuneracion.
manufactura. + Detendon de
* Sistema de ejecudon necesidades de
de manufactura. adiegtramiento.
* Control deProcesos. * Evaluadon de
desempefio.
* Plan de desarrolio de
recursos humanos.

Sistemas de Informacion

Empresarial

. Proc;amimw de * Manejodeefectivo.

pedidos. * Manejodecrédito.
* Control deinventarios. * Manejodeinversiones.
« Cuentaspor cobrar * Elaboradon de
* Cuentasporpagar prondsticos
* Nomina financieros.
* EstadosFinancieros.

Contabilidad Finanzas
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CUADRO DE CALCULO PARA ESTABLECER LOS COSTOS DE
INVERSION DE LA PLATAFORMA:

[pv 0 7,570.00 |
cvU 0 (5,046.67)
CF 75700 -
MARGEN 0.5 (1.00)
PP 15" #DIV/0!

Ventas anuales para recuperar la inversion

costo de programa 56800
Primeros 2 mes 9300 hosting 9600
Costos fijos:

[pv 0 7,570.00 |

cwWu 0 (5,046.67)

CF =SUMA(I21H22+G22)

MARGEN 0.5 (1.00)

PP 15" #iDIv/o!

Ventas anuales para recuperar la inversion

costo de programa l EEE-DDl
Primeros 2 mes 9300 | hosting | 9600/
Costo con margen de ganancia y No. De ventas:
[pv ] ol=+(G15+(G16/G18))*(1G17)
CvuU I_ ﬂl (5,046.67)
CF | 75700| -
MARGEN I_ u.sl (1.00)
PP ] 15 #DIV/0!
Ventas anuales para recuperar la inversion
costo de programa 56800
Primeros 2 mes 9300 hosting 9600
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ESTUDIO DE MERCADO POR MEDIO DE ENCUESTAS:

Encuesta para centros estéticos

1. Nombre del establecimiento:

2. Tipo de empresa segun los servicios que presta: Salon / Estética / Ambos

3. (Qué tamafio de empresa considera que es? Grande / Mediana / Pequena

4. (Actualmente cuenta con un proveedor de plataformas digitales para control y
gestion administrativa de su empresa? SI/NO

5. Si su respuesta es si; con cual empresa cuenta actualmente:

6. (Cree util o implementaria una herramienta digital como una aplicaciéon mévil o
web para optimizar la atencion al cliente dentro de sus servicios? SI/NO

7. (Conoce alguna empresa estética que utilice una aplicacion digital como
herramienta para atencion al cliente? SI/NO

8. (Considera que seria util implementar una plataforma digital para el control
administrativo y fortalecer la atencion al cliente dentro del contexto del estado
actual en confinamiento? SI/NO

0. (Le gustaria invertir en una solucién de gestion administrativa enlazada a la
atencion y venta de servicios por medio de una plataforma digital? SI/NO

10. Si su respuesta es si; marque todas las funciones con la que le gustaria que la

plataforma cuente:

Contabilidad.

Gestion de Recursos humanos.

Control de flujo de efectivo, e historial de apertura y cierre diario.

Control de inventario.

Sistema de Cobro y facturacion electronica de ventas.

Cartera de clientes; Informacion general, ficha técnica, historial de servicios
realizados, consentimiento informado etc.

Agenda para programacion de citas y evaluaciones o diagndsticos por video
conferencia.

Modulo del empleado para actualizacion de datos en inventario, fichas técnicas y
servicios prestados.

Aplicacion digital o web para interaccion de informacion con el cliente...

YV YV VYV VVVVVY
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11.

12.

VVVVVVVYVYY

Y VY

Y YV V

Informacién general de la empresa.

El usuario llenara su ficha técnica con informacion general y médica.
Informacioén de los servicios.

Precios de los servicios.

Cotizacién de servicios segun sus caracteristicas. (interaccion digital)

Segmento de ofertas y promociones.

Productos en venta, con si disponibilidad segun el inventario y gestion de compra.
Solicitud de programacion de cita al elegir un servicio.

Valoracion de la empresa segun el usuario.

(Como prefiere realizar la compra de sus servicios adicionales para la gestion de
su empresa’?

Pagos de menor valor y contraccion mensual.

Pago de mayor valor, Unico y de inversion anual.

(Cuanto estaria dispuesto a pagar anualmente por una herramienta digital que
cuente con estas funciones en una sola plataforma de control? entre el rango de:
Q 8,000- Q10,000

Q11,000 — Q13,000

Q14,000 — Q16,000
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Encuesta para clientes
1. Sexo: Femenino /Masculino

2. Edad: 20-29 afios / 30-40 afos / 41-50 afios / +51

3. (A cual de estos centros recurre para sus servicios estéticos y de belleza:
Estética / Salon de belleza /Ambos / Persona profesional / Ninguno

4. (Le parece novedosa la implementacién de una aplicacion digital en los centros
de servicios de belleza para conocer sobre lo que ofrecen y recolectar datos de los

servicios y sus precios, entre otras funciones? SI/NO

5. ¢(Conoce algun centro de belleza que cuente con esta herramienta digital? -no
cuentan los perfiles en las redes sociales. SI/ NO

6. ¢Descargaria y utilizaria una aplicacion para realizar sus citas y recolectar
informacion acerca de los servicios prestados en las empresas de belleza con
facilidad? SI/NO

7. (Considera usted que esto le daria valor a su servicio y atencion? SI/NO

8. (Existiria mayor probabilidad de asistir a un centro con esta herramienta digital a
una que no lo implemente? SI/NO
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