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Resumen.

El presente trabajo de tesis enmarca una investigacion que propone una solucién para una
de las problematicas que generan el alto indice de mortalidad de las mipymes en México,
la baja explotacion de tecnologias de la informacion con propdésitos de e-commerce, y la
falta de una formacion técnica para personas no expertas en el disefio de servicios. Se
presenta una investigacion documental sobre el estado del arte en lo relacionado a las
diferentes metodologias que se estan utilizando en otras partes del mundo, para disefiar de
manera efectiva y eficiente servicios que puedan ser exitosos y replicables. Se aborda de
igual manera un estado del arte sobre diferentes procedimientos para el desarrollo de un
sistema de recomendacion y como plantear y resolver las problematicas para las cuales
fueron disefiados. Es necesario subrayar que es con base en la investigaciéon documental
que se propone una metodologia fundamentada entre el Design Thinking y el Analisis
Funcional. Esta metodologia fue pensada para asistir a los emprendedores durante el
disefio de nuevos servicios. Para el caso particular de la presente tesis, la metodologia se
aplica al desarrollo de un servicio de marketing basado en un sistema de recomendacion
para empresas de servicios. Finalmente se presentan los resultados del proyecto, las

conclusiones y las areas de oportunidad que se detectaron.

Palabras clave: Disefio, servicio, recomendacion, marketing, sistema.



Abstract.

This master dissertation depicts a research project that proposes a framework to face one
of the problems that produce the high mortality rate of MSMEs in Mexico, which also
generates the low exploitation of information technologies for e-commerce purposes and the

lack of technical training of entrepreneurship or non-experts in the service design.

State of the art explores some methodologies for service design. The goal is to facilitate the
replicability of the service. Also, this research focuses on the design of a recommender
system and its inherent challenges. Hence, the methodology in this work is based on Design
Thinking and Functional Analysis approaches. This methodology was designed to assist
entrepreneurs in the design of new services. The case study proposes a recommender
system for service companies. Finally, the last section presents some results, conclusions,

and the areas of opportunity that were detected.

Keywaords: Design, service, recommendation, marketing, system.
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Introduccion.

El proyecto surge a raiz de una problematica latente en México. Es muy comun en la
actualidad ver el surgimiento de comercios que al cabo de un tiempo son clausurados por
no ser sostenibles. La mayoria de estas entidades econémicas son MiPyMes, las cuales
conforman el 95% de todas las entidades econdmicas en México. Estas MiPyMes tenian
un indice de mortalidad del 42% en 2015, y este indice se increment6 hasta un 65% en
2017. Estas son cifras alarmantes considerando que las MiPyMes generan mas de dos
terceras partes de los empleos en México. Eso sin contar las pérdidas materiales y
monetarias que los duefios de negocio y emprendedores, sufren al clausurar sus
establecimientos, los cuales muchas veces son financiados con recursos provenientes de
cajas de préstamo, o financiamiento bancario, dejando a los microempresarios en una
situacion financiera complicada donde su negocio cada vez es menos sostenible y sus
deudas se incrementan dia con dia. Las preguntas clave en este punto del proyecto fueron
¢,cémo ayudar a las micro y pequefias empresas a ser mas sostenibles? ¢ A qué sector del
comercio enfocarse para implementar soluciones? ¢ Qué puede hacer a las empresas mas

sostenibles y competitivas?



Capitulo 1
Generalidades

1.1. Planteamiento del problema.

Una de las mejores formas de promover un producto, y mas especificamente un servicio,
es a través de la recomendacién hecha por un usuario satisfecho. En la actualidad las
personas demandan referencias que les brinden confianza al momento de adquirir un
producto o servicio, con el propésito de facilitar la toma de decisiones e identificar la mejor
alternativa que se ajuste a sus necesidades. Parametros como garantia, precio, calidad y
ubicacién son fundamentales para facilitar la toma de decisiones al momento de realizar
una compra. Asi mismo, lo es también la disponibilidad de opciones y la informacién
actualizada para elegir la empresa que le brinde la mayor confianza para realizar la
transaccion comercial. Las personas, como elementos activos en el proceso de compra,
buscan siempre poder aprovechar oportunidades y obtener siempre beneficios que superen
sus expectativas, como por ejemplo descuentos, bonificaciones o atencién postventa. De
igual manera, también se encuentran los actores empresariales que, del mismo modo que
las personas, buscan proveerse de insumos y para ello siempre desean optar por la mejor
opcidn. Independientemente de si se busca comprar en menor 0 mayor cantidad, en la
actualidad las personas tienden a informarse antes de adquirir un producto y/o servicio
(Thinkwithgoogle, Hubspot, 2018). En consecuencia, las personas buscan referencias que
les garanticen la satisfaccion de sus necesidades de manera rapida, eficiente y eficaz,
teniendo opciones de donde elegir, pero desechando informacion que no requieren. Para
alcanzar este propésito, existen en la actualidad tecnologias que permiten filtrar el exceso
de informacion. Una de estas tecnologias son los llamados sistemas de recomendacion.
Aunque los resultados de los sistemas de recomendacion son buenos atendiendo aspectos
de filtrado de informacién y generando las mejores sugerencias para los usuarios de estos
sistemas, se han enfocado en aplicaciones tales como la geolocalizacion, la educacion, el
turismo, el entretenimiento y el comercio electrénico. A nivel mundial, su aplicacion en el
campo del comercio es muy dinamica. En consecuencia, mediante un sistema de
recomendacion es posible atender las necesidades de promocion y comercializacion del
ofertante de productos y/o servicios, como es el caso de las MiPyMes, las cuales también
buscan en las tecnologias digitales una manera de incrementar la rentabilidad de sus

establecimientos. Cabe mencionar que el 95% de las entidades econdmicas del pais son
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MiPyMes, las cuales tienen recursos limitados y, por ende, dificultad para implementar
sofisticadas estrategias de marketing que les permitan obtener un adecuado
posicionamiento en el mercado. Asi mismo es importante tomar en cuenta que conforme a
los resultados obtenidos de la ENAPROCE en 2015 el indice de mortalidad de las MiPyMes
es del 42% dentro de los primeros 5 afios. Segun estudios del Instituto Nacional del
Emprendedor (INADEM) en su diagnéstico 2016, entre las causas que generan la elevada
tasa de mortalidad de las MiPyMes se encuentra la falta de capacitacion para innovar y
limitaciones para implementar técnicas y tecnologias a procesos productivos y servicios de
comercializacion. Pasando a un contexto local, en la ciudad de Orizaba existen 3454
entidades econdémicas (MiPyMes) registradas en la base de datos del SIEM 2018,
consultada en junio del mismo afio. De éstas, el 68% y el 23% son de giro comercial y de
servicios respectivamente. Esto conforme a los resultados obtenidos en un estudio
realizado en esta ciudad. En este estudio se obtuvo que el 42% de las empresas que se
encuentran operando actualmente en la ciudad de Orizaba tienen una antigliedad que esta
en un rango de entre uno y tres afos. Esta situacion significa que su riesgo de mortalidad
es elevado. Por tanto, es imperante implementar estrategias que les permitan a las
empresas mantener su posicidn en el mercado. Esto implica que las empresas deben ser
capaces de mantener una determinada productividad y rentabilidad para ser sostenibles. El
logro de los objetivos financieros se alcanza mediante diferentes estrategias, sin embargo,
la mas frecuente es a través del incremento de sus ingresos, los cuales tienen una relacion
directa con sus estrategias de marketing. A partir de este hecho, es de vital importancia
resaltar que la falta de estrategias de promocién es uno de los principales factores que
afectan negativamente al 45% de las empresas que operan actualmente en la ciudad de
Orizaba. Lo anterior conforme a los resultados de una encuesta aplicada en la mencionada
ciudad. El estudio y los resultados se encuentran en el presente documento en los anexos
[, I1'y Ill. En la exploracion del mercado se evalud la relacion beneficio-costo de diferentes
medios de promocién como e-mail, radio, prensa, pagina web y redes sociales. De acuerdo
con la informacién recolectada, el 70% de los encuestados calificaron a las redes sociales
como una forma muy eficiente para hacer promocion. Por el contrario, el 39% de los
encuestados manifestaron que uno de los mayores inconvenientes de este tipo de
promocién es que demanda bastante tiempo. Otra fraccion de los encuestados, equivalente
al 23%, indic6 que es un medio de promocién dificil. La dificultad de acceso a un medio de

publicidad agrava el problema de las entidades econdmicas de la ciudad de Orizaba, pues



ademas de que tienen necesidad de hacer promocién, tienen dificultades para poder
aprovechar los medios digitales y sus beneficios. Dada esta panoramica de las entidades
econdmicas de la ciudad de Orizaba, es necesario brindar un servicio de marketing que les
permita incrementar su presencia en los medios digitales, de manera efectiva, eficiente, sin
afectar significativamente su rentabilidad. El logro de este propdsito conducira a diferentes
beneficios: en un mediano plazo a la disminucién del riesgo de mortalidad, y a corto plazo
otorgando un valor al cliente del servicio. Pero mas alla de eso, al ofrecer un valor al usuario

superando sus expectativas y estimulando las ventas.

1.2. Objetivo general.

Desarrollar un sistema de marketing utilizando una metodologia de disefio basada en el
usuario, para recomendar diferentes tipos de servicios en la ciudad de Orizaba usando

tecnologias de informacion.
1.2.1. Objetivos especificos.

Disefar la arquitectura de integracién del sistema de recomendacion para que cumpla con
los requerimientos de informacion promocional relacionada con las peticiones de los

usuarios.
Validar la arquitectura disefiada mediante casos hipotéticos para corregir deficiencias.

Coadificar los médulos que integraran la arquitectura del sistema de recomendacion para

darle funcionalidad.

Identificar diez unidades de servicio en la ciudad de Orizaba para realizar la prueba piloto

y obtener un retorno de la experiencia del cliente y del usuario.
1.3. Justificacion.

Las estrategias de marketing son elementos de vital importancia para cualquier empresa,
dado que tiene relacion directa con el nivel de ventas. Es por ello que la estrategia en este
aspecto debe ser muy eficiente para asegurar una adecuada relacion costo beneficio al
implementarlas. A menudo, el despliegue de una estrategia de marketing suele representar
una problematica para las micro y pequefias empresas. Cabe mencionar que, en México,

el 95% de las entidades econdmicas son MiPyMes y por tal motivo representan un area de



oportunidad para generar un nuevo modelo de negocio que vele por los intereses de las

mencionadas entidades.

Por otro lado, a través de la encuesta realizada (misma que se encuentra en los anexos |,
I, Ill) en la ciudad de Orizaba se pudieron determinar las necesidades y requerimientos de
las MiPyMes de esta ciudad en lo referente a las estrategias de promocion. Dentro de este
estudio queddé documentado que el &rea de oportunidad para la implementacién de un
nuevo modelo de negocio enfocado a las estrategias de promocién es amplia, puesto que
en la ciudad existen 3604 entidades econdmicas de las cuales 3454 son MiPyMes. El giro
economico predominante en la ciudad de Orizaba es el comercio y los servicios. Estas
unidades econdmicas tienen deficiencias en sus estrategias de promocion. Siendo este el
caso, es necesario implementar un modelo de negocio que busque potencializar sus
estrategias de promocion. Esto significa brindar herramientas para mejorar su rentabilidad,
la cual es indispensable para la sostenibilidad de cualquier entidad econémica. Al mismo
tiempo existird la posibilidad de que en el largo plazo se contribuya a reducir el indice de
mortalidad de las MiPyMes de esta ciudad. Con mejores herramientas de marketing las
empresas seran capaces de captar mayor cantidad de clientes. En consecuencia, se genera
mayor rentabilidad, mayor sostenibilidad y una esperanza de vida mas extensa. Teniendo
presentes esos datos, y con base en el estudio realizado, se podria beneficiar al 42% de
las unidades econdmicas que actualmente se encuentran operando en la ciudad de
Orizaba, las cuales tienen una antigliedad no mayor a tres afios. Implementar servicios de
marketing, a costos que las MiPyMes puedan cubrir sin que comprometan
significativamente su rentabilidad, es una forma de generar valor compartido. En otras
palabras, en la actualidad las MiPyMes generan 7 de cada 10 empleos en el pais y al
contribuir con la sostenibilidad de manera indirecta se contribuye a mantener los empleos
que estos generan. Asi mismo se podran obtener beneficios de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion aplicandolos a las MiPyMes de Orizaba. De esta manera se
podra aprovechar lo que el 70% de los encuestados considera como los medios de
promocién mas eficientes. De igual manera al utilizar medios de marketing digital se estara

contribuyendo con el medio ambiente, al no utilizar medios impresos.

Visto desde la perspectiva del usuario, un sistema de recomendacion ofrece diversos
beneficios ya que ofrecera al usuario informacion de interés, acorde a sus necesidades. De
igual manera la implementacion del sistema de recomendaciébn para usuarios

empresariales, representara para si mismos otra herramienta mas para disminuir tiempos
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en la basqueda de un servicio que requieran, ya que el proceso de toma de decisiones se
facilita al tener informacidén que pueden comparar y optar por la opcién que mejor satisface

sus requerimientos.

Finalmente, la implementacién del sistema sera otra raz6n para que exista una sana y
equitativa competencia entre las micro y pequefias empresas de la zona de Orizaba. Por lo
tanto, se concluye que al brindar un servicio de marketing que les permita promocionarse
de manera efectiva, incrementara la rentabilidad de las unidades empresariales al asistir y

facilitar la toma de decisiones del usuario.
1.4. Hipotesis.

La inclusiéon y adecuado uso de un sistema de recomendacién en las estrategias de
marketing de las MiPyMes de servicios de la ciudad de Orizaba, satisface parcialmente sus

necesidades de promocion.
1.5. Metodologia.

La metodologia para la creacion del sistema de marketing basado en un sistema de
recomendacién que se plantea en el presente documento, se basa en el conocimiento
identificado en el estado del arte que se enfoca al desarrollo de servicios y sistemas de
recomendacién. La primera seccién explora las metodologias mas empleadas en el disefio
de nuevos servicios. Posteriormente, se describe una metodologia para el desarrollo de

sistemas de recomendacion.

Con respecto al disefio de servicios, se han hecho mudltiples esfuerzos para crear
metodologias lo suficientemente eficientes para guiar la generacion de un disefio
conceptual de un servicio. Tal es el caso de Wang, Lee y Trappey (2017), quienes
desarrollaron un marco de trabajo incorporando la metodologia de Service Blueprint, TRIZ
y QFD, aplicado a un caso de estudio de un servicio para ordenar comida. La metodologia
propone, en primera instancia, la definicion del problema haciendo uso de la herramienta
QFD, para convertir la voz del cliente en requerimientos y contradicciones del sistema. En
segundo lugar, se plantea una solucion para el problema haciendo uso de la matriz de
contradicciones de TRIZ, en la cual se busca de manera sistemética la mejor manera para
atender los requerimientos del problema definido. En la tercera fase de su metodologia

(evaluacion de la solucién) haciendo uso nuevamente de la herramienta QFD se hace una



evaluacién para determinar cual de las alternativas de solucién es la mejor y sobre esta
definir en un blueprint las funciones que se deben ejecutar. Andriankaja et. al. (2018)
implementaron un marco de trabajo para el disefio de sistemas de productos- servicios con
el propdsito de crear un método que pudiera integrarse a la industria de una mejor manera
y que fuera un apoyo para equilibrar los modelos de negocio atendiendo a los intereses de
las partes interesadas o stakeholders. Su metodologia integra el PSS (Product-Service
System) y el analisis funcional extendido, y lo aplican en tres fases. En la primera etapa
realizan un analisis del contexto de la problematica; en la segunda etapa hacen un analisis
funcional externo para PSS y en la tercera etapa hace un andlisis funcional interno y un
disefio detallado. Por su parte Van Husen y Hearberle (2018) presentan un marco de trabajo
para el disefio de servicios basado en parametros. Este marco de trabajo lo llaman
ParBaSe, y permite al disefiador convertir los requerimientos de las partes interesadas en
artefactos para el disefio del servicio utilizando la metodologia que proponen. El modelo de
marco de trabajo contempla cuatro dimensiones, estas son: modelo de gobierno, el modelo
del producto, el modelo del proceso y el modelo de recursos. Como primer paso el
disefiador del servicio con ayuda del o los expertos, establecen los modelos de gobierno y
de producto, seleccionando las categorias de servicio apropiadas. Posteriormente por cada
categoria se hace una seleccion de subcategorias y los parametros preferidos y se efectla
una ponderacion de pardmetros. Con estas acciones se crea el modelo de producto y de
gobierno, y en funcién de la informacion disponible de estos dos modelos, se derivan los
modelos de proceso y recursos. De manera resumida la metodologia ParBaSe consta de 3
etapas. Primero se realiza la identificacion de los requerimientos de los stakeholders; en
segundo lugar, el desarrollo de los modelos de gobernanza y producto; y finalmente la

creacion e implementacion de los modelos de proceso y recursos.

Beltagui, Sigurdsson, et. Al. (2017) proponen una metodologia para resolver los retos que
enfrentan las empresas de servicios profesionales (PSF)! en el Reino Unido. Este tipo de
empresas enfrentan el reto de estandarizar sus procesos e incrementar la calidad. En su
investigacion los autores encontraron que las deficiencias que presentaron las PSF se
debia a diferencias en la concepcion mental de lo que debia ser el servicio. Esto por parte
de los diferentes actores (administracion pasada, nueva administracion y empleados) que

participan en el proceso de la prestacion del servicio. A través de su estudio, los autores

1 Por sus siglas en inglés Professional Service Firms.



demostraron que el proceso de articulacién del concepto de servicio compartido reduce las
deficiencias en el desempefio de las PSF. Para este estudio se utilizé una metodologia
narrativa que consistié en la aplicacién de entrevistas y trabajo de campo para capturar y
contrastar las perspectivas de los empleados, de la administracion saliente y de la
administracién nueva, durante un cambio organizativo en una PSF. En otro trabajo, Imran
et. Al. (2017) proponen una metodologia para el disefio de servicios basada en la
gobernanza. Esta, con el propésito de atender deficiencias en los métodos tradicionales de
disefio de servicios como, objetivos financieros, mercadotecnia y relacion con el cliente. Su
metodologia incluye un marco de trabajo con los modelos de proceso, producto y recursos.
Los autores destacan que la metodologia puede ser aplicada para servicios de productos
industriales, pero también puede ser transferido para atender necesidades a nivel individual.
El marco de trabajo consta de tres etapas, en la primera, se definen de manera general los
requerimientos de los stakeholders. En la segunda etapa, los esfuerzos se centran en
convertir los requisitos generales en preceptos de disefio. Esto apoyandose en los modelos
de gobernanza, producto y proceso. Finalmente, en la tercera etapa del desarrollo del
servicio los preceptos de disefio definidos en la etapa dos, se implementan mediante el
establecimiento de los pardmetros de disefio de servicio de los modelos de procesos y
recursos. Desde otra perspectiva, Prendeville y Boken (2017) presentan una investigacion
en la cual argumentan que el crecimiento de una empresa no debe estar necesariamente
ligado al expansionismo. A lo que hacen referencia es que las empresas pueden generar
mayor valor para los stakeholders a través de servicios bien disefiados. Para demostrarlo
presentan una sinergia entre el disefio de servicios y el modelo de negocios sostenible. Su
metodologia consta de cuatro pasos, en primer lugar, se realizan actividades de empatia y
mapas de viaje del cliente; al mismo tiempo que se crean las bases para los mapas de los
stakeholders y talleres de co-creacion, los cuales se desarrollan a detalle en la segunda
etapa. En la tercera etapa se crean los blueprints y finalmente en la cuarta etapa se definen
los puntos de contacto. Por su parte Scherer & Kloeckner (2016) propusieron una
metodologia que incorpora el Design Thinking y el Analisis de Negocios (BA por sus siglas
en inglés) al proceso de creacion de un Sistema de Producto-Servicio PSS. Conforme a su
investigacion descubrieron que el PSS es un proceso que tenia areas de oportunidad al
momento de actualizar los modelos de negocios. En otras palabras, incorporaron el DT para
desarrollar conforme a las necesidades de los clientes y acoplarlas con los objetivos de la

empresa. De igual forma, los autores plantearon la incorporacion del BA, que es otra forma



de nombrar al proceso de recoleccion de informacion a través de mdltiples sensores
ubicuos. A este proceso también se le conoce como dataminig, y es bastante Gtil para la
obtencion de grandes cantidades de informacién y de esta manera alimentar el proceso de
empatia de la metodologia propuesta por los autores. Los autores utilizaron una particular
forma de DT, la cual, se conforma de cinco fases. Las fases de su metodologia son:
inspiracion, ideacion, proceso de prototipado, proceso de validacién y evaluacion.
Finalmente, Chapman, Yao y Engling (2018) presentan un caso de estudio aplicando DT
para la creaciéon de una revista digital para la Universidad de Medicina de Michigan. En su
articulo hacen énfasis en la empatia y la constante retroalimentacion para cada etapa del
desarrollo del sitio web que prestara servicio a diferentes tipos de usuarios. Cabe resaltar
que la herramienta que usaron para la recoleccion de las opiniones de los usuarios fueron
cuestionarios y la informacién recolectada fue resumida en matrices de requerimientos.
Para la jerarquizacion entre usuarios se us6 el mapa de circulos concéntricos y se ubicaron
a los tres tipos de clientes dentro del mapa. En el centro del mapa quedaron los estudiantes
de medicina; en el circulo numero dos se ubicaron los profesores de la universidad y en el
circulo mas externo se ubicé el personal administrativo de la universidad. Las etapas
posteriores que fueron el disefio de la interfaz, los componentes del sistema y la
navegabilidad fueron puestas a disposicion de un grupo de usuarios de prueba que

brindaron opiniones para mejorar el servicio que proveeria la revista digital.

Con base en las investigaciones presentadas, se puede observar que existen multiples
combinaciones de herramientas que tienen como objetivo la creacion de un marco de
trabajo que facilite el disefio e implementacién de un servicio. Se aprecia que el dominio de
aplicacion corresponde con el disefio de nuevos servicios o para incrementar la
competitividad de una empresa ya establecida. El presente articulo propone una
metodologia para asistir el disefio de servicios que combina el disefio basado en el usuario
mediante el uso de Design Thinking (DT) y el Andlisis Funcional (FA). El aporte de combinar
estas dos metodologias es la aplicacién del Andlisis Funcional en las fases iniciales del DT.
Es decir, en la identificacion del sistema y su problematica, y poniendo las bases para el
desarrollo de soluciones. Dado que FA es una metodologia de andlisis, resulta util aplicarla
para la identificacion de &reas de oportunidad en un sistema existente, para posteriormente
con los hallazgos obtenidos proponer una solucion en forma de servicio. Por ejemplo, en la
sala de espera de un hospital, la cual en teoria fue disefiada para brindar ciertos preceptos

de servicio a sus usuarios, sin embargo, muchas veces, estos preceptos no se cumplen.
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Entonces en este escenario se aplicaria el Andlisis Funcional para visualizar de manera

gréafica la calidad de las relaciones funcionales que guardan los elementos del sistema “sala

de espera”, y con la informacién obtenida, se pueden detectar areas de oportunidad para

brindar un nuevo o mejor servicio en el sistema. Por su parte, el DT requiere que en su

primera y segunda fase se identifique un problema de disefio. El FA es una metodologia de

analisis ampliamente utilizada paratal fin. Con base en esta complementariedad se propone

una metodologia para conectar las ventajas del DT con el FA. Explicado esto, la

metodologia propuesta se conforma de la siguiente manera:

1)

2)

3)

4)

5)

La primera etapa se centra en empatizar, es decir, definir en qué area se encuentra
el problema o en qué area se desea implementar un nuevo servicio y hacer empatia
con los stakeholders para identificar sus requerimientos, descifrar su contexto y
capturar las diferentes perspectivas e intereses. Es en esta fase en donde se
implementa el uso de FA para el andlisis de las relaciones funcionales entre los

elementos del sistema objeto de estudio.

La segunda etapa se concentra en definir. Esto implica delimitar el alcance del
proyecto que se desea desarrollar. En esta etapa los resultados obtenidos del FA
son utiles, ya que permiten visualizar cuales son los elementos y las relaciones en
los que hay conflictos. Adicionalmente, con el uso del proceso de jerarquizacion o
AHP, se puede saber en qué elementos del sistema el equipo de disefio debe poner

atencion para delimitar el proceso de disefio y evaluar una solucion.

La tercera etapa es idear, aqui el equipo de disefio debe proponer diferentes
alternativas de solucién para el reto planteado en la etapa dos. Las ideas pueden

ser presentadas en forma de modelos de negocios tipo Canvas

La cuarta etapa es el prototipado, la cual para el caso particular del disefio de

servicios puede hacerse con diagramas de back y front office.

La quinta etapa es la evaluacion de los prototipos creados. Para esta tarea se
propone poner disposicion de los usuarios stakeholders los prototipos creados para

obtener su retroalimentacion.

En la tabla 1, se muestra una comparativa de metodologias para el disefio de servicios y al

mismo tiempo se introduce la metodologia propuesta.
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Tabla 1. Comparativa de metodologias para el disefio de servicios.

Metodologia
Autor
Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4 Etapa 5
Anélisis Andlisis
Andriankaja, |Andlisis de : funcional
funcional .
Boucher & contexto de la externo para interno y
Medini (2018) | problematica P disefio
PSS
detallado
Chapman, Idear
Yao, Engling |Empatizar Definir el reto : Prototipado |Evaluacion
soluciones
(2018)
Imran, Van e s Creacién de |Creacion de
Identificacion
Husen & de modelos de | modelos de
Heaberle requerimientos producto y recursosy
(2018) a gobernanza |procesos
Wang, Lee & L Busqueda de Evaluacion
Definicion del . de las
Trappey alternativas .
problema o alternativas
(2017) de solucién o
de solucién
Beltagui,
Sirgudsson, : Trabajo en Contraste de
) Entrevistas .
Candi & campo perspectivas
Riedel (2017)
Definicion o Conversion
Imran, Definicién de
general de de precepto
Heaberle & o preceptos de o
requerimientos 7. . de disefio en
Van Husen disefio del .
(2017) de los servicio parametros
stakeholders de servicio
- Mapas de S
Prendeville & Z;Ogri%;;zn;gn stakeholders |Desarrollo de ([JI):f;I)TJIr?t(c))Z Evaluacion
Boken (2016) stakeholders y taIIeres_ f:le blueprints de contacto
co-creacion
Scherer, L L Proceso de [Proceso de
Kloeckner Inspiracion Ideacién . L .,
prototipado |validacion | Evaluacion
(2016)
. : Aplicacion de
MO Bl Erppatlzar AHP y definir Idear. Prototipado [Evaluacion
propuesta utilizando FA ol reto soluciones
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Para ejemplificar de manera grafica, en la figura 2, se muestra un esquema de desarrollo
de la metodologia propuesta para el desarrollo del proyecto de tesis.
(5)

Evaluar

v

(4]

Prototipar

A

Idear <

(2]
> AHP + Definir <

’> Empatizar + FA <

Figura 1. Esquema de la metodologia propuesta.

1.6. Descripcién detallada de la metodologia.

Etapa 1. Empatizar. Para esta primera etapa de la metodologia, es util para el equipo de
disefio hacer investigacion documental, entrevistas, observacion directa. De esta manera
el equipo de disefio dispondra de informacion suficiente para modelar una serie de
relaciones entre factores diversos mediante un diagrama de andlisis funcional (FA). Para
modelar la problematica en un diagrama de andlisis funcional (FA) es necesario que el
equipo de disefio examine la informacién recabada y defina los preceptos de disefio del
servicio que se pretende desarrollar. Es decir, que identifique los elementos que componen
el sistema vy trate de aislar la zona operativa donde se encuentra la problematica. Por
ejemplo, en una sala de espera de un hospital, el sistema es la sala de espera (el cual a su
vez es un componente de un sistema mayor: el hospital), los elementos del sistema son las
personas, el mobiliario, la cafeteria, los sistemas de informacion, los servicios necesarios
para que opere, entre otros elementos, que se conjuntan para brindar determinados
preceptos de servicio a los clientes. Cuando se han identificado los elementos que
intervienen en el sistema se procede a trasladar el sistema a un diagrama de analisis

funcional. Los componentes que intervienen en el sistema se colocan en rectangulos y se
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relacionan conforme a la nomenclatura de los diagramas FAZ2. Con frecuencia el diagrama
FA involucra una accién en la forma de un verbo y la identificacion de la naturaleza de la
relacién con al menos otro componente. Posteriormente al desarrollo del diagrama FA, se
observara que en él existen relaciones funcionales que tienen un efecto deseado, un efecto
deseado insuficiente, un efecto nefasto o la combinacién de cualquiera de estos estados.
Es necesario que el disefiador o equipo de disefio clasifique estas relaciones funcionales.
La estrategia mas simple consiste en numerar estas relaciones en forma ascendente en
donde el orden establece la importancia o relevancia. En esta etapa puede emplearse
cualquier otro método de jerarquizacion. El Proceso Analitico de Jerarquizacion es ideal
para satisfacer este requerimiento (Saaty, 1994). Cabe resaltar que, el procedimiento de
empatizar propio de esta primera etapa del DT puede también aplicarse para sistemas de
servicios que aun no existen o que posiblemente estén en fase conceptual. En la figura 2,

se esquematiza esta etapa de la metodologia.

Elemento B fv.

A
- g 3 I N
Elemento F 10+ Elemento C
1
7
Elemento A
8 5%
d—a - 2
e 6
Elemento E v Elemento D

Figura 2. Esquema de modelado de la problematica en un diagrama FA.

Para el caso de servicios que estan en fase conceptual, el procedimiento puede aplicarse
tomando como punto de partida los elementos que interactian en el sistema, los cuales se
pueden identificar al especificar los preceptos que debe cumplir el servicio que es objeto de
disefio. El equipo de disefio puede trasladar el modelo inicial a un diagrama de analisis
funcional para examinar el disefio conceptual del servicio con la finalidad de determinar si
cumple o no con los preceptos requeridos. Al desarrollar un servicio desde cero, el equipo

de disefio tiene una gran libertad para poder hacer los procesos de empatia y definicion de

2 El procedimiento para realizar el diagrama FA se detalla en el subtema (X.X)
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los preceptos de disefio que se deseen cumplir, abarcando solo los preceptos que desee
cumplir y con ello garantizando que la construccion del diagrama de analisis funcional sea

congruente con los preceptos de disefio.

Etapa 2. Definir. Después de que se ha creado el diagrama de andlisis funcional el equipo
de disefio debe examinar el diagrama cuidadosamente y seleccionar dentro de una zona
los elementos y relaciones funcionales que representen el area de oportunidad que desea

aprovechar. En la figura 3, se muestra un ejemplo de la seleccion del area de oportunidad.

Elemento B

Elemento F Elemento C

Elemento A

b 7S

A

Elemento D

Elemento E

Figura 3. Seleccion del &rea de oportunidad dentro del FA.

Cabe resaltar que, dentro de la zona que representa el area de oportunidad, han quedado
encerradas varias relaciones funcionales, las cuales previamente fueron enumeradas a
criterio del equipo de disefio. Para validar los juicios que el disefiador ha plasmado en el
diagrama FA, es necesario someter dichos juicios a un proceso de andlisis jerarquico (AHP
por sus siglas en inglés). Este proceso consta de tres pasos que son, la creacion de la
matriz de comparaciones pareadas, la normalizacion de la matriz y el célculo de la razon
de consistencia. Es importante mencionar que, la razén de consistencia debe ser menor a
0.1 para que los juicios del equipo de disefio puedan considerarse consistentes (Saaty,
1980, ap. Osorio, et. al. 2014). El resultado del proceso de andlisis jerarquico, proveera al
disefiador una jerarquia de las relaciones funcionales que deben atenderse, ademés de
que le proporcionara datos sobre el nivel de importancia que guardan entre si las diferentes
relaciones funcionales que fueron sometidas al proceso AHP. Con la informacion obtenida

el disefiador tendra una mejor perspectiva del area de oportunidad que desea aprovechar
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y deberd plantear un reto a resolver. Es importante mencionar que, el planteamiento de un
reto a resolver es uno de los pasos que integran la metodologia de DT. Este paso se facilita
al aplicar el proceso FA 'y AHP. Para concluir esta etapa, el equipo de disefio debe plantear
un reto que atienda adecuadamente la jerarquia de las relaciones funcionales. De esta

manera podra continuar con la etapa siguiente que es la fase de ideacion.

Etapa 3. Ideacion. Esta etapa consiste en idear la propuesta de valor que se ofrecera a los
clientes potenciales. Para esta tarea, se selecciona un segmento de clientes, se identifican
los trabajos del cliente, las “carencias” o dificultades de los clientes, las ganancias de los
clientes y se realiza un balance de las prioridades de los clientes. En otras palabras, las
“carencias” de los clientes son los obstaculos, malos resultados y riesgos que tienen en sus
trabajos. Los trabajos de los clientes, se refiere a identificar aquellas necesidades en el
trabajo y la vida cotidiana de los clientes. Y, por dltimo, las ganancias de los clientes hacen
referencia a los resultados que los clientes buscan (Osterwalder, Pigneur, Bernarda, Smith,
2014). Otros factores de suma importancia al idear la propuesta de valor son los aspectos
emocionales y sociales que implican el desarrollo del trabajo de los clientes, mas alla de los

trabajos funcionales, los cuales son mas faciles de identificar.

Al momento de idear una propuesta de valor se puede iniciar explorando ideas y haciendo
bosquejos de un perfil basado en lo que el equipo de disefio cree que podria ser el perfil de
su cliente, y de esta forma crear instrumentos de recoleccién de informacién enfocados a
los clientes potenciales. La habilidad de la empatia es indispensable para generar una
propuesta de valor que atienda las necesidades de los clientes. Esto atendiendo a la
premisa de escuchar mas que vender. Parte del proceso de empatia es entender lo que
realmente es importante para el cliente, porque pueden existir “carencias” para el cliente,
pero no son tan relevantes como podrian ser otros aspectos, es decir, que es necesario
jerarquizar las necesidades del cliente. Para la ideacién de la propuesta de valor es
deseable que el equipo de disefio tenga conocimiento para emprender, que sepa utilizar el
business model Canvas y que sepa utilizar DT (Osterwalder, et. al. 2014), ya que desarrollar
una propuesta de valor requiere de iterar y considerar diferentes alternativas. La
herramienta Lienzo de Negocios Canvas (Business Model Canvas en inglés) es (til, ya que
a través de esta se pueden plantear modelos de negocios con los elementos suficientes
para que las propuestas de valor sean visibles, tangibles y faciles de discutir, y asi evitar
grandes fracasos al invertir. Cabe resaltar que la propuesta de valor nunca termina, es decir

que debe actualizarse constantemente conforme a las necesidades del cliente y los
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cambios en el entorno. Por Ultimo, experimentar es algo inherente al desarrollo de una
propuesta de valor, por tanto, es necesario desarrollar prototipos que revelen areas de

oportunidad en la idea desarrollada.

Etapa 4. Prototipado. Cuando se ha definido la solucion, se procede al desarrollo de
prototipos. Como una opcion rapida el equipo de disefio puede crear un diagrama front
office y back office para representar el desarrollo del servicio. Aunque la separacién entre
front office y back office, no es clara, se puede decir que el front office son todos aquellos
procesos donde existe contacto con el cliente. Por otro lado, el back office son todos
aguellos procesos en los que no hay contacto con el cliente (Safizadeh, Field, Ritzman,
2013). En esta estructura, los colaboradores en back office deben realizar un conjunto de
reglas para la toma de decisiones, y de esta manera asegurar la consistencia con las pautas
del front office, los inversionistas y los directivos (Newenhan-Kaindi, 2011). En otras
palabras, el propésito del back office es ayudar al front office a ofrecer un mejor servicio a
los clientes. Cabe resaltar que, las interacciones con los clientes no solo son de forma
personal, sino que también por medios electrénicos. En cualquier caso, las habilidades para
las relaciones humanas son necesarias. Otra de las caracteristicas de front office, es que
en este lado de los procesos de la empresa (existente o que esta en proceso de disefio) se
busca de alguna forma personalizar el servicio, para que sea afin a los requerimientos del
cliente a través de un menu de opciones. En resumen, el front office se encarga del contacto
con el cliente y el back office es aquel que se encarga de gestionar los recursos del sistema
de produccion del servicio adecuadamente. Posterior al desarrollo del diagrama de back y
front office se pueden hacer prototipos funcionales de la propuesta de valor. Estos
prototipos pueden ser prototipos en tamario real, sitios web, entre otros. Sin embargo, estos
prototipos deber ser validados por los clientes y es por ello que se someten a evaluacion

para conocer el grado de aceptacion que tiene la propuesta de valor.

Etapa 5. Evaluacion. La evaluacion esencialmente consiste en poner a disposicion de los
clientes potenciales, prototipos funcionales de la propuesta de valor para que de esta
manera se pueda obtener informacién sobre la reaccion y nivel de aceptacién de la
propuesta de valor que se esta planteando (Osterwalder, et. al. 2014). Existen mdltiples

maneras de realizar la evaluacion entre las cuales se puede optar por:

Prototipos o experimentos en tamafo real. En los cuales se le ofrece al cliente potencial

una experiencia con la propuesta de valor y a partir de tal experiencia obtener una
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retroalimentacién de parte del cliente para hacer los ajustes pertinentes a la propuesta de

valor.

Magquetar la propuesta en un folleto: consiste en poner a disposicion de los clientes
potenciales, un folleto donde se explique la propuesta de valor. Esta forma de evaluacion
resulta econdmica y puede servir para ver la reaccion de los clientes potenciales respecto

a la propuesta de valor que se esté planteando.

Sitios web: Los sitios web para analisis del mercado son una excelente opcién para evaluar
una propuesta de valor, ya que alcanzan a un gran nimero de personas. El sitio web puede
ser de dos tipos, uno puede ser que pregunte a los usuarios por su opiniébn sobre la
propuesta de valor. Otro tipo de sitio web es una maqueta de lo que sera la propuesta de
valor en linea. Esto quiere decir crear las interfaces de un sitio web y colocar dentro de ellas

la propuesta de valor para monitorear el comportamiento de los usuarios dentro del sitio.

Videos: los videos son otra forma de sondear la percepciéon de los clientes potenciales

respecto de una especifica propuesta de valor.

Preventas: las preventas son otra forma de evaluar la aceptacion de la propuesta de valor.
Consiste en poner a la venta la propuesta de valor aun antes de que esté materializada. Si
la propuesta tiene buena aceptacion se conseguiran fondos al mismo tiempo que se estara
vendiendo por adelantado. En caso de que la propuesta no alcance la aceptacién deseada,
los ofertantes de la propuesta de valor deberan hacer la devolucion de los recursos que se

les fueron dados en prenda.

Finalmente, la deteccién de los preceptos de disefio en back y front office es un amanera
sencilla de evaluar la propuesta de valor. También al colocar la propuesta de valor como un
blogue dentro del ambiente en que se desarrollara puede ser una manera rapida de evaluar
el comportamiento de la propuesta de valor. Para evaluar el impacto del servicio disefiado
en el sistema donde se encentra la problemética, se incluye un nuevo bloque en el diagrama

FA y se trazan las respectivas relaciones funcionales como se muestra en la figura 4.
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Elemento B

Elemento B

Elemento F Elemento C

Elemento C

Elemento F

Elemento A

Elemento E Elemento D

Elemento E » Elemento D

Planteamiento de la problematica Incorporacion del servicio

Figura 4. Comparativa entre el estado inicial y final del sistema.

Una vez descrita la metodologia para el disefio de nuevos servicios, es necesario describir
como se desarrolla un sistema de recomendacion en este trabajo de investigacion. De
acuerdo con Cerpa & Torres (2015), el desarrollo de un sistema de recomendacion se
puede realizar con una metodologia basica de dos fases. La primera etapa es el desarrollo
del backend y el segunda el desarrollo del frontend. Dentro de la primera fase se proponen
6 actividades. Las actividades realizadas son, primero la determinacion de estrategias de
manejo de informacion; segundo, disefio de la arquitectura; tercero, busqueda de
herramientas para el desarrollo del software; cuarto, seleccion de herramientas para el
desarrollo del software; quinto, disefio UML del backend; sexto, disefio en implementacion
de una Interfaz de Programacion de Aplicaciones (API) para archivar la informaciéon del
sistema de recomendacién. Posteriormente prosiguié con la fase dos. Esta consta de seis
actividades; la primera actividad de la segunda fase esta el disefio de la arquitectura del
frontend; segundo, seleccién e implementacién de tecnologias para el desarrollo del
frontend; tercero, disefio UML (Lenguaje de Modelado Unificado) del frontend; cuarto,
validacién del sistema con casos hipotéticos; quinto, puesta en linea del sistema de

recomendacion; sexto entrega de resultados.

De igual manera esta el trabajo de investigacion de Alvarado (2015) el cual fue desarrollado
en 4 fases. La primera de ellas consistio en el estudio de herramientas de mineria de datos
y programacién por restricciones. La segunda etapa fue el disefio de la arquitectura del
sistema de recomendacion y su respectiva programacion. La tercera fase fue la

implementacion del sistema y por ultimo la evaluacion fue la cuarta etapa.
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Por otro lado, Rodriguez, Duque y Ovalle (2016) desarrollan una metodologia de cuatro
etapas. La primera, seleccionar las caracteristicas del usuario sobre las que se realizaran
las recomendaciones; segunda, seleccionar los sistemas de recomendacion a utilizar para
crear un sistema de recomendacién hibrido. La tercera etapa fue seleccionar e implementar
técnicas de combinacion de sistemas de recomendacion. Y por Ultimo en la cuarta etapa
correspondié evaluar el desempefio de las recomendaciones utilizando métricas de

recuperacion de informacion.

Por su parte Alejandres, Gonzalez y Gonzalez (2016) en su trabajo ejecutaron una
metodologia que constd de cuatro fases. La primera de éstas cuatro fases fue la busqueda
y estudio de trabajos relacionados con la tematica principal. La etapa dos tomé el nombre
de experimentacién e implico el desarrollo de siete actividades las cuales fueron la fijacién
de objetivos, la formulacién de hipétesis, la determinacién de variables para evaluar las
hipétesis, el disefio del experimento. Ademas, esta etapa consideré la seleccion del objeto
experimental, la creacién del instrumento de evaluacién y la recoleccion de datos.
Posteriormente en la fase tres se capturaron los resultados y en la fase cuatro se hizo una

discusién sobre los mismos.

Hernandez (2016) desarroll6 un sistema de recomendacion de recursos educativos basado
en técnicas de computacion afectiva. En su trabajé desarrolla una metodologia de ocho
fases, la primera de ellas es el disefio del sistema de recomendacion, la segunda es el
disefio de la arquitectura, la tercera es el proceso de obtencion del sentimiento, la cuarta
es el proceso de generacion de recomendaciones la quinta es la integracion del analisis
sentimental en el proceso de generacion de recomendaciones, sexta es la prueba de
servicio web, la séptima es el desarrollo del repositorio de recursos educativos y finalmente

la octava fue la evaluacion.

Verdejo (2017) desarrollé la metodologia UWE (UML-Based Web Engineering) para la
consecucion de sus objetivos. La metodologia UWE consta de seis pasos los cuales son
captura, andlisis y especificacion de requerimientos, el disefio del sistema, la codificacion
del software, las pruebas, la instalacibn o fase de implementacion y por ultimo el
mantenimiento del sistema desarrollado. Especificamente para el desarrollo de la tesis las
fases tienen los nombres de: disefio del sistema de geo-recomendacion, arquitectura del
sistema de geo-recomendacién, esquema relacional de la base de datos, identificacién de

fuentes de informacién para el proceso de geo-recomendacion, pruebas del sistema.
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Caro Martha (2017) ejecuta una metodologia de cinco fases. La primera de ellas que es la
evaluacién de sistemas de recomendacion, realizé la determinacion de los objetivos de los
usuarios al utilizar el sistema de recomendacion, la determinaciéon de los datos a utilizar, la
determinacion de las métricas de evaluacion y la evaluacibn de sistemas de
recomendacién. En la etapa dos de la metodologia se hizo la determinacion del objetivo de
la evaluacién. La etapa tres fue la prueba y analisis del juez en linea “acepta el reto”. La
etapa cuatro fue el uso de las métricas de evaluaciéon y por dltimo en la etapa cinco

correspondié el proceso de experimentacion.

Gonzélez, Delgado, Capote y Cruz (2017) utilizaron una metodologia de cuatro fases. La
primera de ellas es el disefio de la arquitectura del sistema, seguidamente de la

programacion, después la validacion y finalmente la evaluacién del sistema.

En la tabla 1, se muestra una comparativa entre las metodologias desarrolladas por los
diferentes autores y al mismo tiempo se hace un contraste entre éstas y la metodologia
propuesta. Cabe resaltar que la metodologia propuesta consta de ocho fases, las cuales
son: la determinacién de las caracteristicas del usuario, aplicacion de una metodologia de
disefio, disefio de la arquitectura del sistema informatico, seleccion para las herramientas
del software, codificacién del sistema, validacién del sistema, puesta en linea y prueba

piloto, y captura de resultados.
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Tabla 2. Metodologias de diferentes autores que desarrollaron SR's.

Metodologia
Autor Disefio Determinaci | Disefio de la | Seleccion de | Codificacién | Validacion Puesta en | Captura de
conceptual | 6n de | arquitectura | herramientas | del sistema | del sistema | linea y | resultados vy
de un requerimient | del sistema | para el (sabotaje vy | prueba piloto | experiencia
servicio 0s del | de desarrollo eficiencia del del usuario
sistema. recomendaci | del software sistema de
on recomendaci
on)
Gonzélez,
Delgado,
Capote, Cruz
(2017) v v v v
CUBA.
Caro Martha
2017
(ESPA)NA v v v
Verdejo Edith
o SRR
Hernandez
Agustin
(2016) v v v v
MEXICO.
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Alejandres,
Gonzalez,
Gonzalez
(2016)
MEXICO.

Rodriguez,
Duque,
Ovalle (2016)
COLOMBIA

Alvarado
José (2015)
MEXICO.

Cerpa &
Torres (2015)
ESPANA

Metodologia
propuesta.
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1.7. Verificacion del disefio metodologico mediante un caso didactico
1.7.1. Caso didéactico sobre el disefio de un servicio de trasplante de arboles
o plantas de gran tamafo

El caso de estudio que se aborda para ejemplificar la aplicacién de las metodologias DT y

FA combinadas es el disefio de un servicio de trasplante de &rboles.

Etapa 1. La problemética tiene raiz en el deseo de las personas por preservar la existencia
un ser vivo como lo es un &rbol, el cual se puede talar en unas horas, pero su crecimiento
puede tardar décadas. Ademas de que los arboles representan para las personas una
fuente de oxigeno, un elemento que regula la temperatura ambiente y a menudo un
elemento ornamental para los inmuebles. En esta primera etapa se realiza la identificacién
del sistema que se abordard, para este caso en particular es el entorno urbano, donde debe
coexistir la naturaleza, las personas, objetos delicados o peligrosos, la infraestructura civil
y las instituciones que cuidan el medio ambiente. Con base en estos parametros se definen
los preceptos de disefio que debe cumplir un servicio para el trasplante de arboles, los

cuales son:

e Seguridad: que los arboles sean tratados con cuidado y que garanticen la integridad

de las infraestructuras cercanas.
e Confiabilidad: monitoreo y reportes del proceso de trasplante.
o Profesionalismo: adecuada atencion para la resolucion de cada caso de trasplante.

o Estética: Cada trabajo que se realice debe ser limpio, y debe guardar armonia

visual con su entorno.

e Preservacion: proteccion y cuidado de los arboles trasplantados para garantizar su

supervivencia.

Etapa 2. Es la identificacién de los elementos del sistema y las relaciones que guardan
entre ellos. Es en este punto, en donde se aplica el diagrama FA. En el diagrama se
identifican dentro de rectadngulos cada uno de los elementos que componen el sistema y se
identifican con diferentes tipos de lineas las relaciones que guardan entre si los elementos
del sistema. En la figura 5, se muestra el diagrama FA del sistema que se esta abordando.

Este diagrama contiene trece elementos relacionados conforme a la nomenclatura de
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analisis funcional. Existen once relaciones con efecto deseado, cuatro con efecto deseado
insuficiente, tres con efecto inexistente y por Gltimo tres relaciones nefastas. Es importante
notar que es en las relaciones nefastas en donde se encuentran las areas de oportunidad,
al igual que en las relaciones de efecto deseado insuficiente. Nétese que tres de las cuatro
relaciones nefastas que se presentan en el diagrama, se encuentran entre los elementos
“arboles” y los elementos “objetos delicados o peligrosos” y “proyectos de construccion”.
Donde los “arboles” hacen contacto con los “objetos delicados o peligrosos” y crean focos
de riesgo para la ciudadania y a menudo obstruyen “proyectos de construccion”, por lo que
las constructoras tienen que talar los arboles para poder efectuar su trabajo, lo cual es una
relacion nefasta entre los elementos “constructoras” y “Arboles”. La cuarta relacién nefasta

se encuentra entre los elementos “altas temperaturas” y “edificios”.

Altas

tempfraturas Afectan
Acondiciona

Reducen
Calidad
del aire

Mejoran e Objetos delicados .
J \(\\erc-ep o peligrosos Rentabilizan
Beneficia
\ Obstruyen Proyectos de
Protegen N construccion
C /"’ e
&/ Rentabilizan
g/
5

‘ &

Personas .\
Legislacion “f’rOteQe” Emprosas
medloamblental turisticas
Influencian Influencian
.b’ Asoc.
Medlgs d?, """"""""""""""""""""" » proteccion
comunicacion Promueven ambiental

Figura 5. Diagrama FA para la identificacion de los elementos del sistema y sus relaciones
funcionales.

Cuando se tienen identificadas las areas de oportunidad por medio del diagrama FA, se
realiza una numeracion de las relaciones nefastas y las relaciones de efecto deseado

insuficiente. El propésito de numerar estas relaciones es asignar un numero de importancia
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o prioridad. Por lo tanto, se debe asignar el nimero 1 a la relacion que representa mas

prioridad, 2 a una de menor prioridad que la 1 y asi sucesivamente como se muestra en la

figura 6.
Altas
tempfraturas Afectan
8 / Acondiciona

Reducen - 1
Calidad
del aire

; Objetos delicados .
Mejoran yoief o peligrosos Rentabilizan
Beneficia 3
\ Obstruyen Proyectos de
Protegen <, constr’ucmon
3/ Rentabilizan

’ & 5

Personas ! .
Legislacion "-‘E’FOteQe” Empresas
medioambiental : turisticas
6 —»
Influencian Influencian
7
.s l Asoc.
Medlgs d‘,a, """""""""""""""""""""""""" » proteccion
comunicacion Promueven ambiental

Figura 6. Numeracion de las relaciones donde existen areas de oportunidad.

Una vez que se ha creado y analizado el diagrama FA, la tercera etapa de la metodologia
es la seleccion de una parte del sistema donde hay areas de oportunidad para concentrar
la solucion en esos puntos. En la figura 7, se muestra el diagrama FA con la seleccion del

area de oportunidad que se desea aprovechar para la creacion de un nuevo servicio. En

[TH ” W

este caso la seleccion contempla los elementos “arboles”, “jardines”, “objetos delicados o

peligrosos”, “proyectos de construccion”, “empresas turisticas” “asociaciones de proteccion

ambiental” y “constructoras”.
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Figura 7. Seleccion del area de oportunidad que se desea aprovechar para la creacion de un nuevo
servicio.

Para validar la jerarquizacion de prioridad de las relaciones dentro del &rea seleccionada,

se aplica un proceso de jerarquizacién AHP. Se inicia por definir el nombre de las relaciones

como se muestra en la tabla 3.
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Tabla 3. Importancia de las relaciones con area de oportunidad.

Nombre Numero de
prioridad

Tala de arboles 1

Obstruccion de 2

proyectos

Objetos peligrosos 3

Proteccién de arboles 4

Una vez definido el orden de prioridad se procede a la aplicacion del proceso de
jerarquizacion AHP. Para ello se hace uso de la escala de ponderacion de AHP la cual se

muestra en la tabla 4.

Tabla 4. Escala de ponderacion del proceso de jerarquizacion AHP (Fuente: Osorio, et. al., 2008).

Igualmente, importante 1
Ligeramente mas | 3
importante

Mas importante 5
Muy importante 7
Fundamental 9

Para efectuar el proceso de validacién de la jerarquizacién por AHP, se inicia por crear la
matriz de comparaciones pareadas entre cada una de las relaciones funcionales

seleccionadas como se muestra en la tabla 5.
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Tabla 5. Matriz de comparaciones pareadas para las relaciones funcionales seleccionadas.

il 2 3 4
Tala de | Obstruccién de | Objetos Deficiencia de
arboles proyectos peligrosos proteccion
1| Tala de arboles 1 3 5 9
Obstruccion de
1/3 1 3 5
2| proyectos
3| Objetos peligrosos | 1/5 1/3 1 3
Deficiencia de
» 1/9 1/5 1/3 1
4| proteccion
SUMA 1.64 4.53 9.33 18

Se prosigue con la normalizacién de la matriz de comparaciones pareadas. Este proceso
se efectla al transponer cada elemento de la matriz como el cociente de cada celda entre
la sumatoria de las ponderaciones de la alternativa (columna) a la cual pertenece. Por

ejemplo:
0.61=1/1.64 1

El proceso se efectlia con cada uno de los elementos de la matriz de comparaciones y se
obtendra como resultado una matriz normalizada como se muestra en la tabla 6. En esta
matriz se muestra la columna Wi con los pesos promedio de cada fila y su respectiva
proporciéon en porcentaje. Cabe resaltar que la columna de porcentajes representa la
jerarquia y el nivel de importancia relativa con la que deben atenderse las relaciones
funcionales seleccionadas. La columna de porcentaje indica que el criterio mas importante
es la “Tala de arboles” ya que tiene el 57.64% de importancia. El criterio que secunda la
jerarquia es la “Obstruccion de proyectos” con un 25.56%. En tercer lugar, se encuentra el
criterio de “Objetos peligrosos” con un 11.72% de importancia. Y finalmente el criterio de
deficiencia de proteccion ocupa el cuarto lugar en la jerarquia de importancia relativa, con
un 5.07% de importancia relativa. Si esto se traduce a uso de recursos, se puede decir que,

en el proceso de atender la problemética planteada, la mayor parte de los recursos
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disponibles, 0 mas especificamente el 57.64% de los recursos, deben ser enfocados
atender el aspecto de la tala de arboles. El 25.56% de los recursos debe ser dedicado a la
resolucion del criterio relacionado con la obstruccion de proyectos de construccion; El
11.72% debe ser dedicado al aspecto de objetos peligrosos, y finalmente el 5.07% de los
recursos se deben dedicar al aspecto de la deficiencia de proteccion. En la tabla 6, se

muestra la matriz de comparaciones pareada, normalizada.

Tabla 6. Matriz normalizada.

Matriz normalizada Wi %

0.61 0.66 0.54 0.50 0.5764 57.64%
0.20 0.22 0.32 0.28 0.2556 25.56%
0.12 0.07 0.11 0.17 0.1172 11.72%
0.07 0.04 0.04 0.06 0.0507 5.07%

Para validar los resultados obtenidos, se procede a calcular la razén de consistencia. Este
procedimiento se realiza para asegurarse de gue los juicios en la matriz de comparaciones
pareada fueron objetivos y no tiene alguna inclinacion en especifico. La razén de
consistencia debe ser menor o igual a 0.1. Para este caso en particular, la razon de
consistencia es de 0.038 como se muestra en la tabla 7, por lo tanto, el proceso de
jerarquizacion muestra que existe consistencia sobre la importancia de las relaciones

funcionales seleccionadas en el diagrama FA.

Tabla 7. Calculo de la razén de consistencia.

Lambda max 4.11422178
indice de consistencia 0.03807393
Consistencia aleatoria 0.99

Razon de consistencia 0.03845851

29



Terminado el proceso AHP se concluye que es necesario el desarrollo de un servicio que
concentre su propuesta de valor en primer lugar al problema de tala de arboles y los
proyectos de construccién, seguido de atencidon a problemas de cruce con elementos
delicados o peligrosos. Dado que la deficiencia de proteccion del medio ambiente por parte
de las asociaciones ambientalistas s6lo obtuvo un 5% se considera menos relevante para
incluir en la propuesta de valor del nuevo servicio que se desea desarrollar. Lo cual no
significa que no sea importante, sino que este componente se puede agregar al modelo de

negocios como un habilitador.

Etapa 3 En esta etapa con base en los preceptos y en las &reas de oportunidad detectadas
a través del andlisis FA y el proceso AHP se crea un modelo de negocios Canvas. El
desarrollo del modelo de negocios le aporta al proceso de disefio de un servicio la
capacidad de representar la estructura basica e inicial de lo que sera el sistema de
produccién de un servicio. En el lienzo Canvas se plasman las principales relaciones del
sistema y se incorpora la descripcién, bajo la forma de un proceso, de cada precepto de
servicio. En este formato de nueve bloques, se presenta una propuesta de valor que cubre
cada parametro®. El modelo de negocios Canvas para el servicio de trasplante de arboles

y construccién, se muestra en la tabla 8.

3 Preceptos de disefio del servicio y elementos del FA
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Tabla 8. Business Model Canvas para empresa de trasplante de arboles y construccion.

Empresa de trasplante de arboles y construccién.
e Socios o Actividades e Propuesta de e Relaciones e Clientes
clave clave valor
*Constructoras » Convenios y * Trasplante de arboles | Usuario final: Usuario: Plantas y
* Viveros contratos » Obra civil, eléctricay | « Interacciones en la arboles.
* Empresas de * Actualizacion del de telecomunicaciones | plataforma Clientes: Con ingreso
maquinaria modelo de negocios con equipo * Términos y minimo de 15 mil pesos al
pesada  Qutsourcing especializado? condiciones mes. Igualmente pueden
* Bufete juridico * Relaciones publicas » Compra y venta de * Calificaciones y ser empresas
* Laboratorios * Gestion de arboles y plantas comentarios, mail. sustentables, zooldgicos,
botanicos franquicias » Jardineria Cliente: centros de rehabilitacion,
» Estudios de mercado | ¢ Reubicaciones « Contratos ecoparques, hoteles,
» Conservacion de » Soporte a clientes productores agricolas.
raices (Via telefénica, mail o Habilitadores: Gobierno,
chat) instituciones de

4 Es en este punto de la propuesta de valor es donde se cumple los preceptos “seguridad” y “estética”.



e Recursos

clave

« Recursos humanos

» Recursos financieros

* Instalaciones

* Plataforma

* Estudios de
factibilidad y viabilidad
del trasplante®

* Seguimiento del
proceso de trasplante®
* Poda de arboles’

* Reubicacion de
arboles en riesgo

* Productos para el

Habilitador:

» Contratos

« Convenios

e Distribucion

Local: via internet,
ferias, expos,
habilitadores.

Nacional e

investigacion, Instituciones
educativas, empresas de
mudanzas, constructoras,
proteccion

medioambiental.

tecnoldgica - | cuidado de plantasy | internacional: Via
Juridicos arboles. internet, revistas,
franquicias.
e Estructura de costos e Fuentes de ingresos

5 Atiende el precepto de “profesionalismo” realizando estudios para garantizar el bienestar de los arboles.
6 Atiende los preceptos de “confiabilidad” y “preservacion”.
7 Atiende al precepto de estética, dando a los arboles una apariencia armoniosa con su entorno.



Infraestructura, mobiliario y equipo, software,
marketing, capacitaciones, gastos de

operacion

Propuesta de valor, publicidad en la plataforma, paquetes de servicio, patentes
y derechos de autor, capacitaciones, demostraciones, consultarias,

conferencias, franquicias, concesiones
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Etapa 4. Posterior a la creacién del modelo de negocios, se procedid a la creacion del
disefio conceptual del servicio en un formato de front office y back office. El esquema del
disefio conceptual se muestra en la figura 8, este se divide en tres bloques. En el bloque
uno, se representa la parte del back office que corresponde a toda la gestién de procesos
necesarios para ofrecer una propuesta de valor a los clientes. La propuesta de valor esta
conectada directamente con marketing que es el encargado de gestionar el precio, la plaza,
el producto y la promocion de la propuesta de valor. A su vez el departamento de marketing
debe obtener constante informacion de los departamentos de sistemas vy
telecomunicaciones, presupuestos, subcontratacion, crédito y cobranza, vy
ascendentemente todos los departamentos dependen de la gerencia. En la frontera entre
el bloque uno y el bloque dos, la propuesta de valor es comunicada a los ejecutivos de
ventas. Posteriormente en el bloque dos que es front office, los ejecutivos de ventas hacen
llegar la propuesta de valor a los clientes a través de diferentes medios, es decir, via
telefonica, internet y presencial. Cuando en el blogque dos se ha firmado un contrato, se
genera una orden de servicio al departamento de subcontratacion para que gestionen los
recursos necesarios para ejecutar los procesos operativos del bloque tres, segun sea el

caso.
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Figura 8. Disefio conceptual del servicio de trasplante de arboles y construccion.

Cabe resaltar que los prototipos se someten a la evaluacion reiterada para mejorar el disefio

conceptual hasta tener un prototipo totalmente funcional capaz de ser implementado.

Etapa 5. Finalmente, al integrar un nuevo elemento (Servicio de trasplante de arboles y
construccién) en el FA el funcionamiento de diagrama cambia radicalmente. Para este caso
en particular, las relaciones nefastas desaparecieron y fueron remplazadas por multiples
relaciones funcionales deseadas. Es decir, el servicio desarrollado tiene como funcion
preservar arboles, pero en su propésito habilita constructoras, laboratorios botanicos,
viveros, transportistas, entre otros. Asi mismo colabora con sus habilitadores como
empresas turisticas, mudanzas, gobierno y universidades. Y l6gicamente contribuye con la
integridad de elementos delicados o peligrosos con los cuales lo arboles pudieran tener
contacto y generar focos de riesgo para la ciudadania, y ademas el servicio disefiado es un
complemento en los proyectos de construccion. En la figura 9, se muestra el diagrama
funcional resultante, que permite ver el impacto de un nuevo elemento disefiado cuando se

agrega al sistema.
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Acondiciona

Altas
temperaturas

Afectan

Constructoras

Reducen

Calidad
del aire

Lineas eléctricas

Mejoran y telefénicas
o
Beneficia oo de < '\ , _ _
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Protegen /‘fab‘
it 4
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5 transportistas

Personas

Legislacion
medioambiental
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turisticas,

mudanzas,
gobierno,

Asoc. universidades

"""""""""""""""""""" » proteccion

Promueven ambiental

Influencian / Influencian

b
Medios de
comunicacion

Figura 9. Diagrama FA resultante al integrar el elemento "servicio de trasplante de arboles y
construccion".

Cabe resaltar que, el nuevo servicio debe ser validado al identificar en él, el cumplimiento
de todos lo preceptos de disefio. Para este caso en particular, al integrar dentro de la
propuesta de valor, trabajos de obra civil, eléctrica y de telecomunicaciones, con equipo
especializado, se cumple con los preceptos de seguridad y de estética. Por otro lado, se da
cumplimiento al precepto de Profesionalismo, al momento de la realizacion de estudios de
factibilidad y viabilidad de los trasplantes, de esta manera se procura garantizar el bienestar
de los arboles. El seguimiento al proceso de trasplante, se incluye dentro de la propuesta
de valor. Con el seguimiento al proceso de trasplante, se busca que los arboles logren
sobrevivir después de su reubicacion. De esta manera se cumple con los preceptos de
confiabilidad y preservacion. También dentro de la propuesta de valor se incluye el servicio
de poda de &rboles, con el cual de igual forma se busca cumplir con el precepto de estética.
Es asi, que después de haber identificado el cumplimiento de todos los preceptos de disefio,
se puede decir que, el servicio creado cumple con los requerimientos de los clientes
potenciales.
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1.7.2. Discusion del caso didactico.

La etapa 1 del marco de trabajo propuesto permite obtener los preceptos de servicio. Un
precepto representa un requerimiento del usuario del sistema, que con frecuencia son
conceptos abstractos como la seguridad, la facilidad de uso, el profesionalismo, por
mencionar algunos. Un precepto puede también ser un concepto mensurable como la
disponibilidad de la oferta de un servicio, el tiempo de produccion, la cantidad en la oferta
de servicios, entre otros pardmetros técnicos. Es importante mencionar que el esfuerzo de
disefio consiste en gran parte en estructurar un servicio que garantice los preceptos
exigidos por el cliente. De acuerdo con el analisis Kano (Engel, 2018), la carencia de un
precepto considerado como obligatorio por el cliente, genera una gran insatisfaccion en el
cliente. Por el contrario, la adiciébn de elementos que sorprenden al cliente incrementa
radicalmente la satisfaccion del cliente. Esta etapa sienta las bases iniciales para realizar
un primer ejercicio de empatia, el cual es extremadamente (til para comprender los
requerimientos del cliente, de intentar sentir lo que el cliente experimenta con la finalidad

de responder de manera efectiva a sus demandas mediante el proceso de disefio.

La etapa dos propone la elaboracion de un analisis funcional, el cual muestra la interaccion
entre las diferentes dimensiones o actores que se involucran en el proceso de produccion
y entrega del servicio. Cuando el servicio no existe y se inicia por primera vez el proceso
de modelado, el resultado es un diagrama que muestra las fuerzas que impulsan al
desarrollo del sistema, los elementos fisicos que intervienen o los actores que deben ser
considerados en el proceso de disefio, ademas de cualquier otro stakeholder. El empleo de
la simbologia propuesta en el Analisis Campo-Sustancia de TRIZ es bastante (til para
clasificar las interacciones definidas dentro del analisis funcional. Este tipo de analisis tiene
las siguientes ventajas: (1) Revela los conflictos potenciales o ya observados en el sistema
en el que se desenvuelve el servicio. (2) Conecta los conflictos identificados con una
potencial via de solucién. (3) Permite establecer una secuencia de resolucién de problemas
con base en la importancia relativa de cada conflicto determinada mediante la aplicacion
del AHP o proceso analitico de jerarquizacion. La integracion del proceso analitico de
jerarquizacion facilita el proceso de toma de decisiones al establecer un orden potencial

para atender un conflicto o definir la importancia relativa de cada precepto de disefio.

A pesar de su utilidad, el uso del analisis funcional conlleva a ciertas dificultades: (1) Con

frecuencia es necesario realizar multiples diagramas, dependiendo del nivel de detalle que
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se requiere. Es decir, se puede analizar el entorno, el sistema, 0 un componente del
sistema. Al incrementar el nimero de relaciones entre componentes, el analisis se vuelve
mas complejo. (2) Es necesario sefialar que el analisis funcional es una apreciacion estatica
sobre el estado del sistema, es decir, carece de una propiedad que permita observar como
se desempenia el sistema en el tiempo. Para realizar estas observaciones se requiere de
otras herramientas como la simulacion de eventos discretos, la simulacién continua o

cualquier otra técnica que permita determinar los cambios de un sistema en el tiempo.

En la etapa tres se crea el modelo de negocios del servicio. Al sintetizar la informacion més
importante sobre el sistema de produccion del servicio, acentuar la propuesta de valor y
cada uno de los blogues del lienzo Canvas, se validan los preceptos definidos en el proceso
de disefio. Cada uno de los preceptos de servicio deben encontrar al menos un proceso de
implementacién dentro del lienzo Canvas. Asi, esta etapa tiene un papel fundamental en la

validacién del proceso de disefio.

La etapa 4 se encarga principalmente de modelar los procesos directos, es decir, aquellos
procesos que demandan de una interaccion con el cliente (al conjunto de procesos directos
se le conoce como Front-office) y de identificar las areas potenciales para el desarrollo de
protocolos de servicio. Un protocolo de servicio le da consistencia al proceso de interaccion
con el cliente. Se diferencia de un procedimiento de calidad, en que el protocolo no tiene
un impacto en los registros de calidad del sistema de servicio. Un protocolo involucra calidad
y calidez. El Back-office esta integrado por todos los procesos que un cliente no puede
observar, pero que son indispensables para la produccién del servicio. Es la parte ingenieril
del servicio. Comprende la estructura, organizacion, politicas operativas y secuencias de
operacién del sistema de produccién, entre otros elementos. Es en esta seccion en donde
se involucran proveedores, distribuidores, socios estratégicos, s6lo por mencionar algunos
de los actores involucrados. Esta etapa da forma también a los principales procesos
administrativos para asegurar la produccion y entrega del servicio. Consecuentemente, la

simplicidad es recomendable como criterio de disefio.

La etapa 5 es una etapa de revision sobre el servicio que se disefia. Es en esta etapa
cuando se compara el andlisis funcional del servicio logrado contra el andlisis funcional
inicial. En esta etapa se evalUa el impacto esperado del servicio sobre las funciones
nefastas, se observa como se relacionan los principales actores involucrados en el servicio

y se determina si es necesario proponer nuevas soluciones. Es indispensable sefialar que
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en esta etapa se realiza la Ultima validacién de los preceptos de servicio para observar su

implementacion y tomar medidas correctivas en caso de que sea necesario.

7.7.3. Conclusiones del caso didactico

En conclusién, el uso conjunto de las herramientas DT, FA'y AHP, es una excelente opcion
para asistir a personas (que no son expertas en disefio), a desarrollar nuevos servicios dado
que las metodologias de DT y FA generan un mecanismo que permite observar una
problematica de manera gréfica y ofrecen la posibilidad de seleccionar a qué seccion de un
sistema se desea enfocar la solucién. Ademas, la aplicacion del proceso analitico de
jerarquizacion AHP es una forma de validar el nivel de importancia que tienen las relaciones
funcionales dentro de la seccién seleccionada del sistema. El proceso analitico de
jerarquizacion es importante para determinar cuales son las relaciones funcionales mas
prioritarias, para administrar los recursos disponibles adecuadamente. Cabe resaltar, que
DT es una metodologia de disefio basada en el usuario que puede combinarse con
diferentes técnicas para obtener resultados mas objetivos. Para este caso en particular fue
la complementacién con el FA y el AHP. El analisis FA al ser una técnica gréfica, permite
obtener una perspectiva diferente de la concepcion de un sistema, observar la situacion
problematica y las relaciones que tenian los elementos entre si. Es necesario sefalar que
el diagrama FA no es un analisis simple, demanda de un gran volumen de informacion sobre
el sistema que se desea analizar. Para este caso en particular, al hacer el analisis FA fue
posible detectar que algunos elementos no estaban relacionados como se pensaba. Se
considera que es necesario que se estudie el sistema y su funcionamiento para poder
identificar sus elementos y cuales realmente tienen relevancia. Cabe resaltar que debe
delimitarse el FA de manera objetiva, ya que un analisis con demasiados detalles, puede
resultar contraproducente pues se pierde el enfoque real de la problematica. Por otro lado,
con base en el proceso desarrollado, la creacion de un modelo de negocios se revela como
una herramienta muy Util para verificar la consistencia del disefio, ya que se sustenta en
dos analisis previos, que son el FA'y el AHP. En consecuencia, la informacién generada le
permite a un disefiador tener menor incertidumbre de hacia dénde dirigir la propuesta de

valor y a qué sector de un sistema debe enfocar los esfuerzos de disefio.
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1.8. Posicionamiento de la tesis.

Dada la naturaleza de la propuesta planteada en este documento, enfocada a la creacién
de un nuevo sistema de recomendacién focalizado en empresas de servicios, la temética
es congruente con la linea de generacion y aplicacion del conocimiento en innovacion y

administracion del capital intelectual.
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1.9. Organizacion de la tesis.

Tabla 9. Organizacion de la tesis.

Registro del
tema.

Seleccioén de
caracteristic
as del
usuario.

Se

Determinaci
6n de
estrategias
de
manipulacio
n de
informacion

Oct

Nov

Dic

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Disefio de la
arquitectura
del SR

Busqueda y
seleccion de
herramientas
para el
desarrollo
del software

Avance 50%

Validacion
del sistema

Codificacion
del sistema

Puesta en
lineay
prueba piloto
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Captura de
resultados y
experiencia
del usuario

Articulo

Avance
100%
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Capitulo 2
Marco tedérico

En esta seccion se describen las principales herramientas y tecnologias del proyecto.
Igualmente, se aborda de manera concisa los temas més relevantes relacionados con la
promocién, sus caracteristicas y sus beneficios. Es necesario abordar los temas
relacionados con los sistemas de recomendacion, y presentar los conceptos
fundamentales, su aplicacion, sus ventajas y desventajas, su funcionamiento y las
herramientas de programacién méas empleadas. Se ofrece una clasificacion de los sistemas
de recomendacion y se da especial importancia a los beneficios de este tipo de sistemas

de informacion.

La implementacion de una nueva tecnologia en la sociedad requiere de un proceso de
disefio basado en el usuario por lo que una de las herramientas a utilizar en el proyecto de
tesis es la metodologia Design Thinking (DT). La metodologia DT es aplicable para disefio
de productos y disefio de servicios. A continuacion, se describe a detalle en qué consiste

esta metodologia.

2.1. Metodologia Design Thinking.

Design Thinking puede usarse para aspectos de negocios, emprendimiento y Start ups. Uno
de los problemas que se presentan a menudo en un proyecto creativo es que se tiene la
capacidad para desarrollar un nuevo producto o servicio, pero no se cuenta con las
habilidades para encontrar un cliente a ese producto o servicio. Es por ello que DT es una
metodologia basada en las necesidades del usuario, es decir, el usuario es el centro de
atencion de esta metodologia. Primero se busca cuales son las necesidades y problemas
de las personas y después se buscan soluciones para estas dificultades, limitaciones o
necesidad funcional. Otra caracteristica distintiva de esta metodologia es que se basa en
la cultura del prototipado, no planifica con detalles, sino que avanza a través de la
experimentacion y la retroalimentacion. Uno de los principios de esta metodologia es la
gestion del caos. Fundamentalmente el caos son situaciones imprevistas en un sistema,
aunque generalmente el caos es considerado como algo negativo, sus consecuencias
pueden derivar en algo positivo, es decir, la superacion de barreras y el progreso de la

técnica. Entonces para poder innovar, primero debemos detectar el caos o problema para
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posteriormente buscarle una solucion. Es decir, el proceso de innovacién es visto como un
proceso continuo de resolucién de problemas. Por otro lado, una parte importante del DT
es la colaboracién. Por ejemplo, en una lluvia de ideas la cantidad de ideas para solucionar
un problema aumenta sustancialmente mediante la colaboracion. Ocurre que entre los
integrantes se crea una dinamica, ya que, al escuchar las opiniones de sus compafieros,
se generan nuevas ideas o aplicaciones gque ni siquiera hubieran imaginado de manera
individual, es decir que se incrementa su base de conocimientos mutuamente. Este proceso
se puede repetir cuando se entrevista a los usuarios potenciales de un producto que se
desea desarrollar. Las personas entrevistadas pueden aportar diferentes ideas desde su
perspectiva de usuario, cosas que como desarrollador en muchas ocasiones es dificil
detectar. De acuerdo con (Brown, 2008), el proceso de DT consta de 5 etapas: La primera
es empatizar, es decir, entender donde se desea innovar, observar quienes son las
personas que forman parte de ese universo en el que se desea innovar. Quiénes son, cémo
viven, qué dificultades tienen, qué ventajas se pueden aprovechar, es decir conocer el
sistema en donde se desea innovar. En esta etapa se habla de la empatia, pues, como se
pretende innovar algo si no se es capaz de pensar como la otra personay ver su perspectiva
de necesidad. La inmersién, el mapa de empatia, las entrevistas, la observacion, son
herramientas que se utilizan en esta etapa. La segunda etapa es definir. En esencia es
acotar el alcance de la investigacion, definir de entre todos los problemas que hay,
exactamente en qué se trabajard. Resumiendo, estos tres primeros puntos, se puede decir
que hasta este momento el proceso consiste en entender el contexto, empatizar con las
personas, hacer las preguntas correctas y definir el reto. Posteriormente en la etapa tres,
esta la ideacion o creatividad. En la etapa cuatro se aborda el prototipado y finalmente la
etapa cinco corresponde a la evaluacion. Cabe recordar que la metodologia que se propone
conjunta DT y FA, esta ultima, ofrece a los no expertos en disefio una manera facil de
plantear una problematica de manera gréfica y simplificada, resaltando las diferentes areas
de oportunidad en forma de relaciones funcionales. En un subtema mas adelante, se

describe con mayor detalle en que consiste el analisis funcional.

2.2. Herramientas de Design Thinking.

Como se ha explicado, la metodologia de Design Thinking se compone de cinco etapas;
aunque existen otras versiones de aplicacion que contemplan mas, basicamente son cinco

etapas. Héctor Gardo, Jefe de proyectos del area de investigacion de la Fundacion Jaume
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Bonfill, en videoconferencia en colaboracién con Educalab, Espafa, explica varias
herramientas que se pueden utilizar durante el proceso de desarrollo de cada una de las

fases de la metodologia de Design Thinking

2.2.1. Herramientas para empatizar.

Las herramientas para empatizar son varias, con ellas se puede obtener la informacion

necesaria para modelar una problematica adecuadamente.

Entrevista: En la etapa de empatizar la herramienta por excelencia es la entrevista, ya
que permite obtener informacién sobre el problema y las personas. Tal entrevista puede

enfocarse en aspectos racionales o emocionales.

Focus group: consiste en una reunién con un grupo de personas que tienen relacion directa
con el problema y conocen la situacion. Esto con el proposito de hablar sobre un tema en
concreto que se desea mejorar. Para dinamizarlo y evitar personalismos se puede trabajar

con notas o dibujos.

Observacion: Otra herramienta es la observacién sin ser invasivos para aprender del
usuario. Habra que ser neutros y dejarse sorprender por nuevos descubrimientos, cabe

resaltar que todo se debe documentar.

Perfiles: a través de esta herramienta el desarrollador previamente crea de manera intuitiva
el perfil de un usuario potencial al que se encaminara el desarrollo de un bien. Habréa que
capturar datos tales como edad, aficiones, miedos, defectos etc., para ofrecer la mejor
alternativa de solucion a un determinado problema. Esta opcioén permite trabajar con

diversidad de perfiles o profundizar en un mismo perfil de usuario.

Mapa de empatia: esta es una herramienta que ayuda a profundizar en el segmento de
clientes deseado permitiendo un centrarse en su entorno, sSu comportamiento,
preocupaciones y aficiones. Aunque el mapa se puede rellenar con informacion que pueda
intuir el desarrollador, lo mas conveniente es que sea con informacién que el usuario brinde
directamente a través de una entrevista. En la figura 10, se muestra el esquema de mapa

de empatia aplicado para los prestadores de servicios.
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Tu, como prestador de servicios...

3. ¢Cuales son tus principales
preocupaciones y aspiraciones?

2. ;Cuales son los

. medios de
1. ¢Qué has escuchado a . .
. comunicacion que
cerca de los sistemas i
mas usas?

de recomendacion?

4. ;Cuales son los principales medios que
utilizas para ofrecer tus servicios?

5. ¢Cual es tu principal temor en 6. ¢Qué incentivos te motivan o
relacion con el uso de sistemas te motivarian para hacer uso de
de recomendacioén para vender un sistema de recomendacion?

tus servicios?

Figura 10. Mapa de empatia.

Cabe mencionar que DT es una metodologia que puede complementarse con otras
herramientas de andlisis para facilitar el proceso de disefio. Para este caso en particular se
planteé que la metodologia incluyera una fase de analisis gréfico con el proposito de que
fuera facil de utilizar por personas que no son expertas en disefio. Para cubrir este
requerimiento, se opto por la aplicacion de una variante del FAST, es decir, se utiliz6 en

analisis funcional (FA), el cual se describe con mayor detalle en el subtema siguiente.

Andlisis Funcional: el FAST (Function Analysis System Technique) es una herramienta
analitica usada en la metodologia de ingenieria de valor (VE por sus siglas en inglés Value

Engineering). Posteriormente, la metodologia del FAST fue modificada para realizar el
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modelado de sistemas técnicos y para usarla en el planteamiento de un problema inventivo,
a este tipo de analisis se le conoce Unicamente como Analisis Funcional o FA por sus siglas
en inglés (Functional Analysis). El objetivo del andlisis funcional, es analizar y representar
graficamente las relaciones que guardan los componentes de un sistema, y que al menos
poseen una funcién primaria o un efecto deseable (Delgado, Cortés, Alor, Alcaraz y Negny,
2018). La informacion que resulta de este proceso analitico pone en evidencia nuevos
recursos que son valiosos para entender, analizar y jerarquizar las relaciones internas que
guardan los elementos que componen a un determinado sistema. El FA es una herramienta
atil para la identificacion de problemas relacionados con la operacion de un sistema, para
determinar en donde hay funciones que no agregan valor o donde los recursos disponibles
no se estan aprovechando adecuadamente. El FA tiene cuatro etapas, las cuales son
identificacion, analisis, descripcion y modelado. La primera etapa corresponde a la
identificacion y clasificacion de funciones dentro del sistema. En la segunda etapa se
definen los modelos de funciones y se establece el valor o peso de cada funcion. En la
tercera etapa se identifica el costo de las funciones y se establece un indice de valor. Por
altimo, en la cuarta etapa, se construye en diagrama de analisis funcional y se realiza la
seleccidn de la funcién que se va a estudiar. Es importante mencionar que para el desarrollo

del diagrama de andlisis funcional se utiliza la nomenclatura que se muestra en la figura 11.

Andlisis Nomenclatura

Aplicacién

Efecto deseado >

Efecto deseado —_—— e = == - >
insuficiente
Excesivo ﬁ

Efecto nefasto \/\/\/\N\/\/\’

Efecto inexistente

Modelo de
transformacion

Efecto no controlado —_ o e e = —_

Figura 11. Nomenclatura del andlisis funcional (fuente: Delgado, et. al. 2018).
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A menudo se aplica a productos, pero puede aplicarse a servicios también. Ciertamente,
combinado con DT, el FA puede ser util para la determinacion de requerimientos y la

delimitacion de la solucion.
2.2.2. Herramienta para definir el reto

La definicién del reto es el proceso en el cual se debe invertir mas tiempo y dedicacion. Si
el reto estd bien identificado, las propuestas de solucion surgen con facilidad. Una forma de
ordenar adecuadamente un reto es utilizando la herramienta de Proceso de anélisis
jerarquico AHP. EIl proceso de analisis jerarquico o AHP por sus siglas en ingles fue
desarrollado por Thomas Saaty a finales de la década de 1960 (Osorio, et. al., 2008). Este
fue desarrollado para ayudar a los equipos de disefio a sistematizar el proceso de decision
y jerarquizacion de diferentes alternativas. Aplicando el AHP es posible calcular la
importancia relativa entre diferentes alternativas. El proceso de analisis jerarquico AHP, es
considerado como una herramienta que facilita el proceso de toma de decisiones al
momento de resolver problemas que implican la demanda de recursos para atender a
diferentes parametros de decision. Como tal, el proceso utiliza una particular escala de
importancia, desarrollada por el mismo Saaty. En la escala utiliza los nimeros impares del
1 al 9 para indicar el nivel de importancia que tiene un criterio en relacion a otro. El nUmero
1 asignado a criterios que tienen la misma importancia, el nUmero 3 se usa para expresar
gue un criterio es ligeramente mas importante que otro; el nimero 5 para indicar que un
criterio es fuertemente preferible en relacion con otro; El nimero 7 para indicar que el criterio
en cuestion es muy fuertemente preferible por encima de otro; y finalmente el nimero 9, se
usa para remarcar una extrema preferencia de un criterio por encima de otro. En la tabla
10, se muestra la escala creada por Saaty para indicar el nivel de preferencia relativa entre

los diferentes criterios de una problematica.

Tabla 10. Escala de comparacién de Saaty (Fuente: Osorio y Orejuela, 2008).

Escala | Definicion

1 Igualmente preferida

3 Moderadamente preferida
5 Fuertemente preferida

7 Muy fuertemente preferida
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9 Extremadamente preferida

El proceso AHP utiliza algo llamado la matriz de comparaciones pareada. En esta matriz el
desarrollador del proceso, con ayuda de las partes interesadas, debe de plasmar el nivel
de preferencia que guarda cada criterio con respecto de los otros criterios 0 parametros
implicados en la problemética que se esté resolviendo. Descrito lo anterior, el proceso de
analisis jerarquico se inicia plasmando los juicios de las partes interesadas dentro de la
matriz de comparaciones pareadas y posterior mente efectuando el célculo inversamente

proporcional de cada comparacién. Como se muestra en la figura 12.

Criterio | Alt. 1 Alt. 2 Alt. 3 Donde: d, e, f, son los juicios
Alt. 1 1 d o gmltldos por las partes
4 interesadas
Alt. 2 1/d y 1 f
Alt. 3 1/e 14 1
Sum A B C Si la alternativa 1 es “d”

veces mas preferible
que la alternativa 2,

significaque la
alternativa 2 es “1/d” de
la alternativa 1

Figura 12. Esquema de llenado de la matriz de comparaciones pareadas.

Posteriormente, la matriz de comparaciones pareada se normaliza. Para esto se divide cada
uno de sus elementos entre la sumatoria de la columna a la cual corresponda, como se
muestra en la tabla 11. La columna promedios, son los pesos promedio relativos y
representan el nivel de importancia que tiene cada alternativa respecto del resto, surgen

del célculo del promedio de los elementos de cada fila de la matriz normalizada.
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Tabla 11. Matriz normalizada y promedios de importancia relativa.

Criterio | Alt. 1 Alt. 2 Alt. 3 Matriz normalizada Prom.
Alt. 1 1 d e 1/A d/B e/lC X
Alt. 2 1/d 1 f (1/d)/A 1/B fIC Y
Alt. 3 1/e 1/f 1 (1/e)/A | (1)iC 1/C z
Sum A B C

Para validar los juicios emitidos en la matriz de comparaciones pareada, y determinar si los
valores de importancia relativa obtenidos reflejan una perspectiva objetiva, es necesario
realizar el calculo del Coeficiente de consistencia. Para ello es necesario primero obtener
la media lambda max (Avax), €l indice de consistencia y el indice de consistencia aleatoria.

Lambda max (Awvax) Viene dado por la ecuacion 2.
Amax = A*X)+ (B*Y) + (Cx7Z) 2

Avax representa la sumatoria de los productos resultantes de multiplicar la sumatoria de cada
columna de la matriz de comparaciones pareada por su correspondiente peso promedio,
como se muestra en la figura 13.

Criterio | Alt. 1 Alt. 2 Alt. 3 Matriz normalizada Prom.
Alt. 1 1 d e 1/A d/B e/C X
Alt. 2 1/d 1 f (1/d)yA 1/B fiIC Y
Alt. 3 1/e 1/f 1 (1/e)fA | (1/H)/C 1/C zZ
Sum A B C

Lambdamax = (A*X)+ (B*Y) + (C x Z)
Figura 13. Célculo de Lambda max.

Posteriormente se realiza el célculo del indie de consistencia, el cual viene dado por la

ecuacion 3.
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_ (AMax) —n 3

IC
n—1

Donde IC es el indice de consistencia, y n es el numero de alternativas. Para obtener la
razon de consistencia es necesario conocer el indice de consistencia aleatoria el cual viene
dado por el tamafio de la matriz como se muestra en la tabla 12.

Tabla 12. indices de consistencia aleatoria conforme al tamafio de la matriz (fuente: Osorio y

Orejuela, 2008).
Numero de | Indice de

alternativas | consistencia

de decisién | aleatoria IA

3X3 0.58
4X4 0.9

5X5 1.12
6X6 1.24
X7 1.32
8X8 1.41

Una vez que se tienen estos parametros, la razon de consistencia se calcula con la ecuacion
4,

IC 4

RC = —
IA

Donde IC es el indice de consistencia e IA es la consistencia aleatoria. Cabe resaltar que
el cociente debe ser menor o igual que 0.1 para que los juicios puestos en la matriz de
comparaciones pareadas sean considerados como consistentes. De lo contrario, si la RC
es mayor que 0.1, el equipo de disefio y las partes interesadas deberan ajustar los juicios
en la matriz de comparaciones pareada. La seccion siguiente describe un caso de estudio
con la finalidad de mostrar cémo se aplico la integracion entre el FA'y DT propuesta en este

articulo.
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Una vez definido el reto, se esta posibilidad de avanzar a la fase tres del proceso de Design

Thinking, que es idear.

2.2.3. Herramienta para idear soluciones.

Canvas: La herramienta Lienzo de Negocios Canvas (Business Model Canvas en inglés)
es (til, ya que a través de esta se pueden plantear modelos de negocios con los elementos
suficientes para que las propuestas de valor sean visibles, tangibles y faciles de discutir, y
asi evitar grandes fracasos al invertir. Cabe resaltar que la propuesta de valor nunca
termina, es decir que deber actualizarse constantemente conforme a las necesidades del
cliente y los cambios en el entorno. Es necesario presentar la propuesta de valor, en un
modelo de negocios viable para capturar valor para la empresa. Para lograr esto, se puede
hacer uso del business model Canvas. Canvas es una herramienta que describe como una
empresa puede crear, entregar y capturar valor tanto para sus clientes como para la misma
empresa (Osterwalder, 2014). El business model Canvas como se muestra en la figura 14,
es una plantilla que contiene nueve secciones en las cuales se definen todos aquellos

factores que incluye un modelo de negocios. Estos nueve elementos son:

Segmentos de clientes: Son aquellos grupos de personas y organizaciones para los

cuales se crea una propuesta de valor

Propuesta de valor: Es una lista de articulos (productos o servicios) disefiados para crear

valor para los segmentos de clientes.

Canales: Son los medios por los cuales la propuesta de valor serd comunicada y entregada

a los segmentos de clientes

Relacién con el cliente: Define que tipo de relacién establecer con cada segmento de

clientes, para retenerlos.

Flujos de ingresos: Son todos aquellos conceptos por los cuales la empresa puede

obtener valor monetario proveniente de sus segmentos de clientes.

Recursos clave: Son todos aquellos recursos indispensables para que el modelo de

negocios funcione.

Actividades clave: Son las actividades méas importantes que la empresa debe realizar para

el desarrollo del modelo de negocios.
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Socios clave: Son la red de socios y proveedores que traen del exterior de la empresa

recursos o que realizan actividades que ayudan al funcionamiento del modelo de negocios.

Estructura de costos: Describe todos los costos en los que se incurre para operar el

modelo de negocios.

The Business Model Canvas

Key Partners & Key Activities ° Value Propositions i Customer Relationships ' Customer Segments ’
+
Key Resources e Channels -a
Cost Structure 6 Revenue Streams 6

Figura 14. Esquema modelo de negocios Canvas (Fuente: Osterwalder, 2014).

Por ultimo, experimentar es algo inherente al desarrollo de una propuesta de valor, por
tanto, es necesario desarrollar prototipos que revelen las areas de oportunidad en la idea

desarrollada.

2.2.4. Herramientas para prototipado.

A diferencia de otras herramientas de disefio, Design Thinking incluye la fase de prototipado
para poder convertir en algo tangible las propuestas de soluciéon. Desde algo muy
econdmico hasta un prototipo con las cualidades suficientes para ser probado en el mundo
real. La fase de prototipado puede iniciar con sencillos bocetos en donde se explique la
propuesta de solucion; posteriormente pasar a un maquetado para simular el proceso de
funcionamiento y por Gltimo, crear un prototipo mas profesional. Los diagramas de back y

front office pueden ser una buena opcion para iniciar los prototipos.
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Esquema de Back y front office: Es un esquema en donde se representa el proceso para
la entrega de un bien o servicio a los clientes y/o usuarios finales. El back office, son todos
aguellos procesos en los que no hay contacto directo con el cliente (Safizadeh, Field,
Ritzman, 2013). En esta estructura, los colaboradores en back office deben realizar sus
tareas apegados a un conjunto de reglas para la toma de decisiones, y de esta manera
asegurar la consistencia con las pautas del front office, los inversionistas y los directivos
(Newenhan-Kaindi, 2011). En otras palabras, el proposito del back office es ayudar al front
office a ofrecer un mejor servicio a los clientes. Y por otro lado se representan todos los
elementos del front office que son todos aquellos procesos donde existe contacto con el

cliente. En la figura 15, se muestra un esquema general de back y front office.

- - - -

@ Back office o Front office

Seleccion de opciones de la
propuesta de valor

Departamento A |«

A

Departamento B

Propuesta Atencion al
de valor cliente

Cliente

A
A

Gerencia

F

A 4

Departamento C

A

Departamento D

.,
. - ~, -

Figura 15. Esquema general de back y front office.

En cada prototipo creado, desde la fase conceptual, contiene una evaluacion para obtener
un prototipo con la menor cantidad de fallas, por supuesto siempre mejorable. Cabe resaltar

que, en las versiones finales del prototipo, es el usuario quien realizara las evaluaciones.
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Ya que Design Thinking es una metodologia que se centra en el usuario. Inicia
determinando las problematicas de los usuarios, pasa por un proceso de disefio y termina
con la evaluacién y aprobacion de los usuarios. Posterior a finalizar el proceso de Design
Thinking, se puede dar continuidad al prototipo implementando metodologias de trabajo
agil para convertirlo en una StartUp por ejemplo, esto utilizando la herramienta de Lean
StartUp.

2.2.5. Forma de evaluacion de prototipos.

La evaluacion esencialmente consiste en poner a disposicion de los clientes potenciales,
prototipos funcionales de la propuesta de valor. De esta manera se puede obtener
informacién sobre la reaccion y nivel de aceptacion de la propuesta de valor que se esta
planteando (Osterwalder, et. al. 2014). Existen multiples maneras de realizar la evaluacion

entre las cuales se puede optar por:

Prototipos o experimentos en tamafo real. En los cuales se le ofrece al cliente potencial
una experiencia con la propuesta de valor y a partir de tal experiencia obtener una
retroalimentacion de parte del cliente para hacer los ajustes pertinentes a la propuesta de

valor.

Maquetar la propuesta en un folleto: consiste en poner a disposicion de los clientes
potenciales, un folleto donde se explique la propuesta de valor. Esta forma de evaluacion
resulta econdmica y puede servir para ver la reaccion de los clientes potenciales respecto

a la propuesta de valor que se esta planteando.

Sitios web: Los sitios web para analisis del mercado son una excelente opcién para evaluar
una propuesta de valor, ya que alcanzan a un gran nimero de personas. El sitio web puede
ser de dos tipos, uno puede ser que pregunte a los usuarios por su opinién sobre la
propuesta de valor. Otro tipo de sitio web es una maqueta de lo que sera la propuesta de
valor en linea. Esto quiere decir crear las interfaces de un sitio web y colocar dentro de ellas

la propuesta de valor para monitorear el comportamiento de los usuarios dentro del sitio.

Videos: los videos son otra forma de sondear la percepcion de los clientes potenciales

respecto de una especifica propuesta de valor.

Preventas: las preventas son otra forma de evaluar la aceptacién de la propuesta de valor.

Consiste en poner a la venta la propuesta de valor aun antes de que esté materializada. Si
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la propuesta tiene buena aceptacion se conseguiran fondos al mismo tiempo que se estara
vendiendo por adelantado. En caso de que la propuesta no alcance la aceptacién deseada,
los ofertantes de la propuesta de valor deberan hacer la devolucion de los recursos que se

les fueron dados en prenda.

Finalmente, la deteccién de los preceptos de disefio en back y front office es una manera
sencilla de evaluar la propuesta de valor. También al colocar la propuesta de valor como un
bloque dentro del ambiente en que se desarrollara puede ser una manera rapida de evaluar
el comportamiento de la propuesta de valor. Para evaluar el impacto del servicio disefiado
en el sistema donde se encentra la problemética, se incluye un nuevo bloque en el diagrama

FA y se trazan las respectivas relaciones funcionales como se muestra en la figura 16.

Elemento B

Elemento B

Elemento C Elemento F Elemento C

Elemento F

Elemento A

Elemento D

Elemento E

Elemento E Elemento D

Planteamiento de la problematica Incorporacion del servicio
Figura 16. Comparativa entre el estado inicial y final del sistema.
Al término de la metodologia se obtiene un producto totalmente funcional con las
caracteristicas necesarias para ser probado en el mercado. Ahora, dado que dentro de los
productos que conlleva el desarrollo de la presente tesis es la creacioén de un sistema de
recomendacidon se hace preciso teorizar sobre los conceptos fundamentales de esta

tematica.

2.3. Conceptos fundamentales de los sistemas de recomendacion.

Un sistema de recomendacion brinda al usuario sugerencias de contenido. Las sugerencias
de contenido que el sistema de recomendacion ofrece, las realiza con base en los

parametros de busqueda que el usuario haya ingresado al sistema de recomendacion.
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Cabe resaltar que internamente el sistema de recomendacién realiza un proceso de
comparacion entre los pardmetros de busqueda del usuario y la informacion disponible en
la base de datos del sistema. Los procesos de comparacion que realiza el sistema de
recomendacién conllevan el uso de métricas de similitud. La aplicacion de métricas de
similitud en un proceso de busqueda de informacién, es lo que permite hacer las
sugerencias al usuario. Es importante mencionar que, un motor de recomendaciéon puede
estar codificado para efectuar filtros por contenido, es decir con base en los atributos de un
item. También, el recomendador puede operar bajo un algoritmo colaborativo, que es aquel
gue genera recomendaciones utilizando datos de grupos de usuarios. Los datos de los
usuarios son agrupados por afinidad y son una referencia para recomendar items a usuarios
que posean un perfil con caracteristicas similares a alguno de los grupos de perfiles de
usuario. En otras palabras, la recomendacién de items se efectiia con base en la afinidad
de perfiles de usuario. EI motor de recomendacion también puede ser hibrido, esto significa
ocupa tanto algoritmos de recomendacion por contenido, como algoritmos de
recomendacion colaborativos. Cabe aclarar que el motor de recomendacion hibrido
conjunta (aparte de los ya mencionados filtros por contenido y colaborativo) otros tipos de
algoritmos de recomendaciéon, como por ejemple el demografico y el basado en

conocimiento.

En un sistema de recomendacion intervienen diversos elementos tanto para la construccion
de la arquitectura como para la generacion de las recomendaciones. (Bobadilla et al. 2013,
citado por Alvarez 2015) documentan que el proceso para la creaciéon de un sistema de
recomendacion estd basado en una combinacion del tipo de datos disponibles, los
algoritmos de filtrado, el modelado elegido, las técnicas empleadas, el nivel de escasez en
la base de datos y la escalabilidad deseada, el desempefio del sistema, la calidad y la

estructura general del sistema de recomendacion.

2.4. Arquitectura general de un sistema de recomendacion.

La arquitectura de un sistema de recomendacién al igual que cualquier software,
comprende dos componentes principales, es decir, el backend y el frontend. Con el
concepto backend, se hace referencia a todos los procesos computacionales invisibles al
usuario. Es en este nivel en donde se administra la informaciéon en un lenguaje que
comprende el sistema de computo. Por otro lado, se encuentra el frontend, que es la interfaz

entre el usuario y los procesos computacionales internos del sistema. A través de la
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interaccion del usuario con la interfaz o frontend, el sistema de recomendacion puede
capturar los intereses y preferencias de las personas que los utilizan. Simultaneamente,
esta interaccion crea el perfil del usuario para después apoyarse en esta informacién y
proveer de recomendaciones o predicciones, que se ajusten a las necesidades del usuario.
Por tanto, se puede decir que un sistema de recomendaciéon o SR se compone de un
maodulo para la interaccion con el usuario, el médulo de la base de datos y el médulo de los
procesos de filtrado. En la figura 17, se muestra una estructura genérica de los sistemas de

recomendacion.

Perfil
del
usuario

v

Madulo de
actualizacion del
perfil del usuario

Sistema de 1 yy 1
A

A 4

Motor del
SR ’

Recomen
daciones

informacioén

s

Interaccion

A

<

Usuario /

/

A

4

Figura 17. Arquitectura general de un sistema de recomendacién (Basado en: Bobadilla, et. al.,,
2013).

2.5. Algoritmos de filtrado

Los algoritmos de filtrado son la parte esencial de los sistemas de recomendacién, ya que
contienen la légica computacional y son los responsables de calcular las recomendaciones
que se presentaran al usuario a través de la interfaz. Basicamente existen cuatro tipos de

algoritmos de filtrado:

e Elfiltrado colaborativo: Este tipo de filtrado es aquel en el que se utiliza informacion
de mdltiples usuarios con preferencias similares. Con esta informacion el algoritmo
infiere que un usuario con un perfil que guarde similitud con un determinado

agrupamiento de usuarios, debera por tanto tener preferencias similares.
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e Otro algoritmo de filtrado, es el demografico, este algoritmo es llamado de esta
manera porque utiliza informacion basica de los usuarios. Por ejemplo, puede utilizar
la edad, genero, domicilio, nivel de ingresos, lugar de trabajo, entre otros.

o El filtrado basado en contenido, es un algoritmo que toma de la base de datos,
informacion sobre el perfil del usuario y los metadatos de los items que selecciona
en cada inicio de sesion. A diferencia del algoritmo de filtrado colaborativo, éste sélo
efectla recomendaciones estrictamente personalizadas, es decir, s6lo con la
informacion que le proporciona el usuario y no con base en grupos de usuarios que
tienen similitudes en su perfil.

e Por Ultimo, se encuentran los algoritmos de recomendacion hibridos. Estos no son
mas que una combinacion de dos o mas algoritmos diferentes. El propdsito de
combinarlos, es incrementar la efectividad, la eficiencia, la utilidad y la confiabilidad

de las sugerencias que realiza un sistema de recomendacion.

Cada algoritmo de recomendacion tiene ventajas y desventajas, que al combinarlos pueden
compensarse y resultar en un sistema mejor. Cabe mencionar que, aunque combinar
diferentes algoritmos de recomendacién puede ayudar a generar mejores
recomendaciones, de igual forma existe la posibilidad de que las deficiencias de un

algoritmo puedan ser heredadas al otro y viceversa.

La figura 18 describe el proceso general que siguen los sistemas de recomendacion, mismo
que comienza con: a) la peticién de la recomendacién por parte del usuario, b) realizar la
busqueda de los items o usuarios en las fuentes de datos, c) la aplicacion de los algoritmos
de evaluacion y filtrado de informacion, d) la generacion de la lista de items recomendados

y finalmente €) la entrega de los items recomendados al usuario.
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Figura 18. Esquema de proceso de recomendacion (basado en Verdejo, 2017)

2.6. El proceso de creacién de los sistemas de recomendacion.

El proceso de creacién de un sistema de recomendacion puede tener diferentes grados de
complejidad, dependiendo del grado de detalle que se necesite o desee agregar el
desarrollador. Como todo software, el proceso de creacidn de un sistema de recomendacién
debe obedecer a una metodologia basica de creacién, por ejemplo, la metodologia UWE
(UML-BASED WEB ENGINEERING). Como tal, esta metodologia comprende seis pasos
para la creacion de un software. Los pasos para el desarrollo de un sistema segun esta

metodologia son:

e La captura, analisis y especificacion de requisitos, es decir, Io que se busca que
haga la aplicacion, lo que se necesita para desarrollarla y hacerla funcional.

o El disefo del sistema. En concreto, esta fase es la definicién de la estructura que
debe darse a la aplicacion. Esto puede implicar diagramas de casos de uso,
conceptuales, fisicos, de clases, navegaciones y de presentacion. Dicho de otra
forma, es la creacion de la arquitectura del sistema.

e Lafase tres de la metodologia UWE es la programacion o codificacion del software.

o La fase cuatro son las pruebas al software, para corregir cualquier error que se
pueda presentar y al mismo tiempo hacer mejoras al mismo.

e Lafase cinco es la instalacion del programa ejecutable, dentro de una computadora,

esto incluye la configuracion del mismo para que el usuario final pueda hacer uso
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de él. Comprende también la ejecucion del programa en linea o en un servidor en la
nube.

¢ Finalmente, en la etapa seis de la metodologia UWE esta el mantenimiento, que es
un proceso de control, mejora, actualizacion y optimizacién del software
desarrollado (Cabello, 2013).

Una vez descrito el concepto, cabe recordar que en el desarrollo de un sistema de
recomendacion es indispensable el uso de API's. Las API’s por sus siglas en inglés traducen
“Interfaz de Programacion de Aplicaciones”. Como tal, son conjuntos de subrutinas que
simplifican la programacion de una aplicacion. Estas API's pueden ser de uso libre o bajo
licencia de pago. Dentro de las APl's de licencia de paga se encuentran por ejemplo
Amazon Machine Learning, Azure ML (Microsoft) y Google Cloud Prediction. Por otro lado,
ejemplos de API's de licencia libre son My Media Lite, desarrollada en lenguaje C+. Esta
genera predicciones a través de algoritmos de filtrado colaborativo. Otro ejemplo es Crab,
como tal, es un motor de recomendacion desarrollado en lenguaje Phyton, y es Util para los
sistemas de recomendacién que utilizan algoritmos de filtrado colaborativo, o para sistemas
hibridos. Dentro de las API’s que utilizan lenguaje Java se encuentra JColibri, el cual esta
enfocado al desarrollo de motores de recomendacién con algoritmos de filtrado por
contenido. De igual manera dentro del mismo lenguaje Java se encuentra la APl Apache
Mahout. Apache Mahout, esta disefiado para operar algoritmos de filtrado colaborativo,

algoritmos algebraicos y mineria de datos.

Cabe mencionar que, aunque la esencia de un sistema de recomendacion son los
algoritmos de filtrado con los que trabaja, esto no es lo Unico y mucho menos lo mas
importante. Lo mas importante para generar recomendaciones confiables, es la base de
datos. Una base de datos es una recopilacion de informacién que tiene relevancia para los
usuarios. Es importante que las bases de datos sean bastas y sobre todo tengan
informacién real y actualizada. Cuando se tiene una base de datos adecuada, se puede
tener un algoritmo de filtrado simple y aun asi las recomendaciones serdn altamente

confiables (Gonzélez, 2018).
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2.7. Relacion con el trabajo.
2.7.1. Descripcion de la propuesta.

De primera instancia, se reitera que lo que se pretende es la creacién de un sistema de
recomendacion. Este sistema tiene el propésito de brindar soporte en las estrategias de
marketing de unidades comerciales de servicios. Ademas, el sistema ofrece al usuario final
una aplicacion que le facilita la toma de decisiones en cuanto a la adquisiciéon de un servicio.
En este proyecto se toman en cuenta diferentes algoritmos de filtrado para la generacion
de sugerencias. Dado que el sistema a desarrollar implica el desplazamiento de los
usuarios, sera necesaria la inclusion de un una API de geolocalizacién para poder brindar
la informacién sobre ubicaciones geogréficas y rutas para llegar hasta el punto deseado por
el usuario. Ademas, el sistema debe llevar un algoritmo de filtrado colaborativo, es decir,
que es necesario incluir dentro de la interfaz de usuario los mecanismos necesarios para
poder capturar la informacién que genera el usuario, como comentarios o calificaciones.
Finalmente se concluye, que el sistema recomendador que se propone a lo largo de este
documento tiene diferentes potencialidades desde recomendaciones especificas, hasta la
creacion de una ruta integral que no solo ofrezca al usuario informacion sobre un servicio
en particular, sino de elementos que podria requerir en el proceso de la adquisicion del

mismo.

2.7.2. Proceso de control de la informacion.

Con proceso de control de la informacion se hace referencia a la légica con la que
funcionara el sistema de recomendacién. Los procesos fundamentales que se ejecutan en
la plataforma son los siguientes: Primeramente, se inicializa la aplicacién y se ingresan los
parametros de la solicitud del usuario. Con esta informacién es posible realizar una
busqueda en la base de datos utilizando los algoritmos de filtrado considerados en el
proceso de desarrollo del software. Una vez que se han obtenido resultados dentro del
backend, se realizara recomendaciones complementarias a la bdsqueda del usuario. Cabe
mencionar que dentro de los procesos del backend se incluye informacion sobre los
servicios prestados en las unidades econémicas que decidan unirse a la plataforma de
recomendacion. Esto ultimo con el propésito de influir alin mas en la intenciéon de compra
de los usuarios, ya que los duefios de las unidades econémicas podran hacer promocion

de sus servicios de una manera mas detallada e incentivar la competencia en el sistema.
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2.7.3. Validacioén del sistema

La validacién de un sistema informatico es un proceso complejo que requiere de diferentes
pruebas de operacion desde diferentes perspectivas. Esto se realiza con el propésito de
garantizar el correcto funcionamiento del sistema de informacién y asegurar la integridad
de los datos y los protocolos codificados. En el proceso de validacién se toman en cuenta
los requerimientos del usuario desde los enfoques tecnolégico, normativo y funcional. Es

decir, lo que se debe de lograr con el sistema informatico.

Para el caso en particular de la presente tesis, el proceso de validacion de un sistema de

recomendacion se hace a través del calculo de “precission”, “recall’ y “F-mesure”. El calculo

de “precission” esta dado por la ecuacion 1:

elementos relevantes recuperados

recission =
p total de elementos recuperados (D

El célculo recall permite conocer la capacidad que tiene el sistema de recomendacién para
recuperar items relevantes del total de elementos relevantes que tiene el sistema. Esto

viene dado por la ecuacién 2:

elementos relevantes recuperados

Il =
reca total de elementos relevantes (2)

“F-mesure” es la relaciéon entre “precission” y “recall”, como una medida arménica. Es un

calculo dado por la ecuacion 3:

precission * recall
F —measure = 2 * —
precission + recall

(3)

Al realizar estas pruebas de validacion se esta en posibilidad de determinar la capacidad

de un sistema de recomendacion para ejecutar su programacion y evaluar su desempenio.

De igual manera la validacion implica la auditoria a los proveedores del sistema informatica,

los cuales debe asegurar el cumplimiento de los requisitos. También se debe verificar la
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instalacion del software y el correcto funcionamiento de todas las funcionalidades y
finalmente se deben generar los informes de validacién que son los documentos que dan

respuestas al cumplimiento de los objetivos del proceso de validacion (Almudena, 2017).

2.7.4. Usabilidad de la aplicacion y experiencia del usuario.

La usabilidad de una aplicacion o pagina web se puede realizar a través del analisis de seis
aspectos. Andlisis de la interaccidon del usuario, comprension, navegabilidad del sitio,
velocidad y experiencia del usuario. A través del andlisis de la interaccion del usuario con
el sitio, pagina o aplicacién, (especificamente con la interfaz), se puede obtener informacion
sobre la eficiencia del sitio y con ello inferir la experiencia del usuario. Monitorizar el tiempo
que el usuario pasa en una determinada pagina o en qué momento abandona un proceso,
son acciones que pueden ayudar a encontrar deficiencias en el sistema informatico y/o
agregar mejoras al mismo. Este andlisis puede hacerse con otros softwares, invisibles al
usuario pero que monitorizan su actividad, ejemplo de un software para supervisar la

actividad de los usuarios es Intuition HQ (https://hgsoftware.com/). Otro factor es la

comprension, esto tiene relacion con la legibilidad del texto que se muestra en pantalla. Los
textos que se muestren deben ser faciles de comprender para el usuario y no deben
representar dificultades para su lectura. Un ejemplo de herramientas para medir y mejorar

la legibilidad de un texto es el software Check my colours (http://www.checkmycolours.com/).

En el aspecto de la navegabilidad se debe poner especial atencion, ya que esta debe ser
facil para el usuario, de modo que este no abandone las operaciones sin haberlas concluido.
Una de las herramientas para monitorizar la navegacion de un usuario por el sitio web es

Navflow (https://usabilityhub.com/product/first-click-tests). La accesibilidad, es un aspecto

que tiene que ver con tener en cuenta que existen diferentes tipos de usuarios, entre ellos
los que tienen alguna dificultad en las capacidades visuales. Para atender tal problema, es
posible utilizar software  W3CMarckUp Validation Service o Examinator

(http://validator.w3.org/). Otro punto de suma importancia es la velocidad de la pagina. La

velocidad con la que carga la pagina es un factor critico que define la permanencia o
abandono del sitio web por parte del usuario, por tanto, se deben realizar una constante
monitorizacién para conocer los tiempos de carga de la pagina que se pone a disposicion
del usuario. Para realizar tal funcién existe una aplicacion gratuita llamada Pingdom

(https://tools.pingdom.com/) o también otra opcidbn puede ser Web Page test

(https://www.webpagetest.org/). Sin embargo, la mejor manera para conocer realmente la
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experiencia del usuario es que exprese de manera explicita su opinién sobre el sitio, para

realizar tal accién existe la aplicacion User Voice (https://www.uservoice.com/), la cual

permite al usuario expresar su opinion y hacer votaciones.

2.8. Herramientas a utilizar en el desarrollo del sistema de
recomendacion de servicios.

El proceso de desarrollo del sistema de recomendacion implica varias fases de desarrollo.
En este proceso sera necesario el disefio de interfaces de usuario, modelado de diagramas
de clases, gestion de bases de datos, entre otras acciones. Para tal propdsito se utilizaran

las herramientas que se enlista a continuacion:

e Balsamig mockups: para esquemas de pantalla.

e StarUml: para modelado de diagramas de clases.

e Mysql: para gestion de bases de datos.

e Spring Framework 4-4.5: es un framework web del lado del servidor.
o API Apache Mahout: para los algoritmos de recomendacion.

e APl Google maps: para geolocalizacion.
A continuacion, se describen con mas detalle cada una de las herramientas listadas.

2.8.1. Balsamiq mockups

Balsamiq mockups (https://balsamig.com/wireframes/) es una herramienta de maquetado de

pantallas para aplicaciones web, escritorio y aplicaciones para dispositivos madviles. Esta
aplicacion permite al usuario construir esbozos de interfaces de usuarios con solo arrastrar
diferentes elementos de control preconstruidos en el entorno de disefio que ofrece este
software. En las figuras de la 19 a la 22 se muestran algunos ejemplos de maqguetas

construidas enfocadas para aplicaciones de escritorio, tablet y dispositivos moviles.
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Figura 19. Ejemplo de maqueta de aplicacion de escritorio.
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Figura 22. Ejemplo de maqueta de sitio web.

Balsamig Mockups puede usarse en version para para escritorio, como complemento para
Google Drive y como Aplicacion web. En el sitio web de Balsamiq se pueden obtener cada
una de las tres versiones del software. En su version para escritorio, esta puede
descargarse para Windows y Mac OS. En la version como complemento de Google Drive
permite trabajar y guardar los proyectos creados en un espacio de Google Drive. Por ultimo,
en su version de aplicacién web, Balsamiq permite guardar todos los proyectos creados en
la nube. Todas las versiones de Balsamig pueden ser utilizadas activando una versién de
prueba de 30 dias, después de ese lapso, el usuario de la aplicacion debe cubrir cierta

cuota mensual o anual dependiendo de su eleccion.

2.8.2. StarUML.

StarUML (http://staruml.io/)es un software con el cual un usuario puede crear diagramas de

entidad-relacién, de clase, de objeto, caso de uso, componente, despliegue, estructura
compuesta, secuencia, comunicacion, cuadro de estado, actividad y diagrama de perfil,
diagramas de flujo de datos, y diagramas de flujo. Es compatible con los sistemas
operativos Windows, MacOS y Linux. Los proyectos creados en este software pueden
guardarse como imagenes de alta resolucion en formato PNG y JPEG. Ofrece la posibilidad
de instalar extensiones de terceros. JSON es el formato en el cual los datos de modelado
son guardados, esto con el proposito de facilitar la generacion de codigo personalizado
mediante plantillas definidas por el usuario. StarUML admite la ingenieria de cddigo y la
ingenieria inversa para los principales lenguajes de programacion tales como Java, C# y
C++ através de extensiones del codigo abierto. Posee APls abiertas, es decir, extensiones

propias, haciendo uso del lenguaje HTML5, CSS3, Java Script, modulos Node.js y API para
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mends, mapas de teclas, cuadros de dialogo, interfaces de usuario, metadatos,
preferencias, etc. Dentro de sus funciones también ofrece la posibilidad de compartir
proyectos a través de documentos HTML, al igual que la exportacion de los proyectos a

formato PDF para una impresion limpia.

2.8.3. MySQL.

MySQL (https://www.mysgl.com/)es un sistema para la gestibn de base de datos. Este

software es uno de los mas utilizados a nivel mundial tanto para autores individuales como
para propositos empresariales. Ademas, la empresa Oracle ofrece los servicios de
almacenamiento en la nube. Tiene version gratuita y version de licencia de pago. Dentro de
las garantias que ofrece este sistema de gestion de bases de datos esté el alto rendimiento,
seguridad y disponibilidad. También garantia de usabilidad, pues proporciona un entorno
de trabajo sencillo y facil de utilizar basada en web para adminstrar intancias de SQL Cloud.
Ofrece tambien la posibilidad de utilizar modelos de bases de datos preconfiguradas y
disefiadas para un optimo rendimiento. Ofrece tambien escalabilidad elastica para que los
recursos necesarios para el funcionamiento de un determinado proyecto se vayan
ajustando de forma automatizada conforme sean requeridos. Por Gltimo MySQL tiene una
alta seguridad y ofrece a sus usuarios control de acceso a la red, a través de MySQL
Enterprise Firewall, MySQL Enterprise Authentication, MySQL Enterprise Encryption y
Transparent Data Encryption y MySQL Enterprise Audit.

2.8.4. Spring Framework.

Spring (https://spring.io/) es un entorno de trabajo para el desarrollo de aplicaciones en

codigo abierto para lenguaje Java. Es una de la mejores herramientas para desarrollo web,
ya que ofrece a los desarrolladores multiples ventajas de programacion que les permiten
ser mas productivos, es decir, desarrollar software mas complejo con menos lineas de
cddigo y en un menor tiempo. Otra caracteristica de este framework es que facilita el trabajo
con bases de datos a través de SQL. Es de gran ayuda para la creacion de servicios web
REST API, WebSocket, Web, transmisién, entre otros. Dispone de una gran cantidad de
librerias y modulos para trabajar. Spring Framework es considerado como una herramienta
alternativa y complementaria al modelo Enterprise Java Bean. Spring Framework esta
disefiado para que pueda utilizarse de manera rapida sin tener que manipular demasiados

pargametros de configuracion. Es confiable por su seguridad simplificada. Otra
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caracteristica que tiene es el soporte de tiempo de ejecucién Tomcat, Jetty y Undertow.
Posee herramientas de productividad para desarrolladores como recarga en vivo y reinicio
automatico. Por ultimo funciona con los IDE de Spring Tool Suite, IntelliJ IDEA y NetBeans.
Siendo una herramienta de desarrollo tan completa es necesario aclarar que su manejo

resulta relativamente complejo e implica mucho tiempo de preparacion para su dominio.

2.8.5. API Google Maps.

La APl de Google Maps esta disefiada para ofrecer a los usuarios informacion geografica
interactiva. Posee mapas estéticos, mapas dindmicos y vistas de calles en 360 grados.
Tiene una cobertura del 99% del mundo y ofrece datos confiables para mas de 200 paises.
Algo caracteristico de esta API son los datos actualizados. Hoy en dia tiene mil millones de
usuarios activos al mes, por ello es una herramienta para ampliar la cartera de clientes de
un negocio. Esta API tiene kits de desarrollo de software, compatibles con los sistemas
operativos iOS y Android. Asi que se pueden insertar mapas estaticos y dinamicos en
aplicaciones propias. Google también ofrece paquetes para el uso de su API, por ejemplo,
routes. Esta funcién incluye ubicacién en tiempo real, generacion de rutas y mapas de
trafico. También tiene el paquete de places; este paquete ofrece al usuario datos como
nameros de teléfono, direcciones y sefiales en tiempo real, sobre sitios especificos. La API
de Google maps, también es aplicada para soluciones profesionales en el aspecto de
trasporte, videojuegos y seguimiento de recursos. Esta API ofrece mdltiples posibilidades
de uso por lo que es una opcién que se considera para implementar dentro del sistema de

recomendaciéon que se pretende desarrollar.

En conclusién, el sistema de recomendacion es un software que implica el uso de varias
tecnologias de programacion. Dentro de las tecnologias que se utilizan, resaltan la API de
Apache Mahout, y la APl de Google maps. La conjuncion de estas herramientas tiene el
propésito de ampliar la cartera de clientes de un negocio, en otras palabras, lo que se
pretende es incrementar de manera exponencial la promocién que es una manera de

sensibilizar a clientes potenciales sobre un determinado producto, servicio o idea.

2.9. Teoriade promocion

La promocion se refiere a la sensibilizacién del cliente acerca de un producto o marca,

generando ventas y creando lealtad de marca (Sanchez, 2017). Es uno de los cuatro
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elementos basicos de la mezcla de marketing, que incluye las “cuatro P” las cuales son,
precio, producto, promocion y plaza o lugar (Baby & Londofio, 2008). Una promocién
también se define como una de las cinco piezas de la mezcla de promocién o plan de
promocion, estos son la venta personal, anuncios, promocion de ventas, marketing directo
y publicidad. Fundamentalmente, los objetivos basicos de la promocion son presentar la
informacién a los consumidores, aumentar la demanda y diferenciar un producto. El
propésito de una promocion puede tener una amplia gama de resultados, incluyendo,
aumentos de ventas, nueva aceptacion del producto, la creacion de valor de marca,
posicionamiento, o la creacion de una imagen corporativa. Existen diferentes formas de
promover un producto o persona con diferentes medios de comunicacién. Por ejemplo, a
través de medios fisicos, con esto se hace referencia a medios tangibles como, cupones,
articulos gratis, o un evento social como un concurso. En el caso de la promocion por
eventos sociales, las interacciones entre la marca y el cliente son realizados por un
embajador de marca o por el modelo de promocién que representa al producto en entornos
fisicos. Los embajadores de la marca o modelos de promocién son contratados por una
empresa de marketing, que a su vez esta reservado por la marca para representar el
producto o servicio. La interaccion de persona a persona, en lugar de la participacién por
los medios a persona, establece conexiones que afiaden otra dimensidn a la promocién. La
construccién de una comunidad a través de los bienes y servicios que promueven puede

conducir a la lealtad a la marca.

La promocion también puede realizarse por diferentes medios de comunicacién como lo
son los periédicos, revistas, radio, television, medios digitales, que incluye internet, redes
sociales entre otros. Los medios digitales son una forma moderna donde las marcas
interactdan con los consumidores, ya que libera noticias, informacion y publicidad a través
de material multimedia. El entorno de los medios digitales presenta nuevos métodos para
fomentar el uso de nuevas herramientas ahora disponibles a través de la tecnologia. Con
el auge de los avances tecnolégicos, las promociones se pueden hacer fuera de los
contextos locales y las fronteras geograficas para llegar a un mayor numero de
consumidores potenciales. El objetivo de una promocion es entonces llegar a la mayor
cantidad de personas posibles en un tiempo eficiente y de manera rentable. Sin embargo,
hay desventajas de las promociones virtuales, pues cabe mencionar que, los servidores,

sistemas y sitios web pueden bloquearse, fallar o sobrecargarse.
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2.10. Teoria de promocion cruzada.

La promocion cruzada es una herramienta esencial para la masificacion de una oferta. Las
promociones cruzadas son una de las mas eficientes maneras de mejorar la experiencia de
compra de los clientes, y al mismo tiempo, incrementar las ventas y proporcionar un valor
agregado a los productos de una empresa con los productos y/o servicios de otra. El término
promocioén cruzada hace referencia a cuando dos o mas empresas 0 marcas colaboran
juntas para atraer clientes, al aprovechar la inercia y el nicho de cada una de una manera
reciproca (Quantum, 2017). El proceso de las promociones cruzadas es relativamente facil
y se puede generar mas rentabilidad con menos recursos, ademas de que se le proporciona
al cliente una mejor atencion. Basicamente en la promocion cruzada interactuan los
oferentes, los productos y/o servicios que se complementan entre si y por supuesto los
clientes o quienes demandan un determinado producto y/o servicio. Las promociones
cruzadas se realizan de diferentes maneras, esta puede ser entre productos y/o servicios
de una misma empresa, entre productos y/o servicios de dos empresas o entre productos
y/o servicios de multiples empresas. Un ejemplo de promocién cruzada son las tiendas de
deportes y los gimnasios, cuando la tienda de deportes ofrece cupones de descuentos para
gimnasios y al mismo tiempo el gimnasio ofrece productos de la tienda deportiva. Esta es
una practica para ofrecer a los clientes una mejor experiencia de compra. Otro de los
ejemplos mas exitosos de promocion cruzada es la que implementd el parque de
diversiones Six Flags, el cual ofrece descuentos en sus tickets de entrada al presentar una

envoltura de algun producto de Barcel o un envase de Pepsi (Pineda, 2012).

Asi, se puede concebir a la promocién cruzada como un método relativamente sencillo para
expandir el mercado de una determinada marca, producto o servicio, al mismo tiempo que
se reducen costos. De igual manera es importante mencionar que la implementacion de la
promocién cruzada no solo es material, sino que también puede hacerse en medios
digitales, por medio de menciones mutuas en blogs, banners o posts. Al hacer promocion
cruzada algo de lo que se obtiene es el respaldo de marca entre las empresas que
colaboran juntas y al mismo tiempo pueden abarcar a mayor cantidad de clientes

potenciales dentro de un mismo mercado (Camacho 2016).
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Capitulo 3
Desarrollo del sistema de recomendacion

En este capitulo se documenta la aplicacion de la metodologia propuesta para el desarrollo
de un servicio de marketing basado en un sistema de recomendacion. Se realiza un proceso
de empatia con las partes interesadas, se modela la problemética en un diagrama de
analisis funcional para posteriormente definir un curso de accion, crear prototipos y
evaluarlos, siempre con la aprobacion de las partes interesadas. A continuacion, se inicia

con la primera etapa que fue la de empatizar.

3.1. Empatizar.

En el ambito de los negocios y el emprendimiento, muchas veces las personas se
encuentran con dificultades tales como las bajas ventas o pocos clientes para su negocio.
Muchos negocios se encuentran con una competencia con servicios y tecnologias de la
informacién que les proporcionan ventajas sobre aquellos que no tienen la infraestructura
tecnoldgica y la solvencia econdémica para poder tener acceso a formas de distribuir su
propuesta de valor en una manera formal y que de credibilidad a su negocio. De igual forma
cuando alguien emprende un negocio se encuentra que tiene una propuesta de valor, pero
no encuentra a quién venderla, y en este tenor, al no tener los ingresos suficientes para ser
sostenibles, los negocios tienden a clausurar. La situacién se complica aln mas para
aguellos que se dedican al giro de los servicios, ya que, en la actualidad en México, los
servicios son subvalorados, prueba de ello es que existen mas plataformas para
comercializar productos que para comercializar servicios. Aqui, cabe mencionar que en la
actualidad el e-comerce es una tendencia que va al alza, sin embargo, se tiene que la
mayoria de las plataformas para e-comerce estdn mayormente dedicadas a la
comercializacién de productos. Por otro lado, es importante mencionar que parte del
comercio que se hace a nivel local, se realiza por medio de las redes sociales. A diario se
puede observar que dentro de las redes sociales multiples personas solicitan referencias
de servicios econdmicos, con calidad y de buena reputacion. Sin embargo, muchas de las
transacciones comerciales no pueden concretarse por no haber formalidad, seguridad en
la transferencia de informacién o la dificultad para hacer la adquisicion de los servicios.
Concluyendo, desde la perspectiva del rol “cliente”, se busca una manera en que el negocio

pueda prosperar, se tengan mayores ingresos, el mercado sea mas grande, se obtenga
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una buena reputacién y ser cada vez mas y mejor recomendado. Por otro lado, desde la
perspectiva del rol “usuario”, se busca siempre disponer de diferentes opciones para poder
comparar y poder elegir la opcién que mejor convenga. Parametros como precio, calidad,
reputacion y cercania son factores que influyen en la toma de decisiones al momento de
adquirir algun servicio. Finalmente, tanto desde la perspectiva del “cliente” como del
“usuario”, si se tuviera la oportunidad de tener acceso a una herramienta que permitiera
satisfacer cada uno de los requerimientos de estos dos actores en el proceso de adquisicion
de un servicio, se pediria que fuera simple, segura, confiable, comoda, confidencial y

estética. Entendiéndose cada uno de estos preceptos como se definen a continuacion

Simplicidad: La forma en que se utilice la herramienta debe ser facil y requerir de

poco esfuerzo cognitivo para su utilizacién.

e Seguridad: Que no existan riesgos por mal uso de informacién de usuarios, que
pueda ser requerida para el funcionamiento de la herramienta.

e Estética: Las interfaces de usuario deben tener orden y los colores adecuados.

e Confiabilidad: La plataforma debe brindar informacion util para la toma de
decisiones.

e Confidencialidad: toda la informacion privada de los usuarios debe estar encriptada
y no puede ser consultada por el publico.

¢ Comodidad: permite realizar el proceso de adquisiciéon de los servicios desde casa

o desde el lugar en donde se encuentre el usuario.

Posterior a la determinacion de los preceptos de disefio y prosiguiendo con la metodologia,

se continda el proceso de desarrollo con la definicion del reto.

3.2. Definir.

Descrita la panoramica que se presenta en el &mbito de la comercializacion de servicios,
se procede a realizar la modelacion de la problematica en un diagrama de analisis funcional,
dentro del cual se sitlan los elementos criticos que intervienen en el proceso de adquisicion
de un servicio. Para este caso en particular en el sistema de comercializacién de servicios
a nivel local, intervienen los elementos “entidad de servicios” “los clientes” y “las tecnologias

de la informacion”. Este esquema de FA se muestra de manera gréfica en la figura 23.
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Figura 23. Esquema FA de la problematica.

Continuando con la metodologia (DT+FA), el siguiente paso fue la identificacion y
enumeracioén de las areas de oportunidad como se muestra en la figura 24. Notese que solo
existe una relacion nefasta, esta indicada con la letra “A” y se encuentra entre los elementos
‘entidad de servicios” y “cliente insatisfecho”. Ademas, esta relacion no puede ser
controlada. Otra relacién no controlada esta entre los elementos “entidad de servicios” y
“cliente en proceso”. Esta relacion se senala con la letra “B”. Independientemente de las
relaciones no controladas, existen siete relaciones funcionales con area de oportunidad por

tener un efecto deseado débil.
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Posteriormente se hizo la seleccion de las areas de oportunidad que se desean atacar, es
decir, delimitar el area donde se desea buscar soluciones. Esta seleccion se muestra en la
figura 25. Notese que se tomaron en cuenta cinco de los siete elementos que componen el

diagrama.
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Figura 25. Delimitacion del area de interés.

Todos los elementos seleccionados guardan relaciones funcionales con efectos deseados
débiles. Esto quiere decir, que existen recursos que no se estan aprovechando
adecuadamente y es donde se buscé implementar una solucién. Por lo tanto, una vez que
se determind el area de interés, se procedio a la jerarquizacion de las relaciones funcionales
mas prioritarias para determinar cual es el reto a resolver. Lo primero fue la matriz de

comparaciones pareada como se muestra en la tabla 13.
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Tabla 13. Matriz de comparacién pareada para jerarquizacion de relaciones funcionales.

1 2 3 4 5 6 7
Rec. Enti. [Prom. Enti |B.Cli.Online |Inf.Cli.Online [Hub. Cli-Enti. |Inf-Cli.Pot [Admon TIC
Rec_omendacnon de 1 5 3 4 5 6 9
1 |entidades
Promocion de
1/2 1 2 3 4 5 6
2 |entidades /
B da de client
usquet a ecn.en es 13 12 1 5 3 4 5
3 |potenciales online
Inf lient
n orm?ra c |en. es 14 13 12 1 ) 3 4
4 |potenciales online
Hubicacién cliente
1/5 1/4 1/3 1/2 1 2 3
5 |potencial - Entidad / / / /
inf — lient
in orm?aon acliente 16 15 1/4 13 12 1 )
6 |potencial voz avoz
7 |Administracion de TIC /9 /e /5 /4 /3 1/2 1
SUMA 2.56111111 4.45 7.28333333 | 11.08333333 | 15.83333333 21.5 30

Posteriormente se realiz6é la normalizaciéon de la matriz como se muestra en la tabla 14.

Tabla 14. Matriz normalizada.

Matriz normalizada Wi %
0.3905 0.4494 0.4119 0.3609 0.3158 0.2791 0.3000 0.3582 35.36%
0.1952 0.2247 0.2746 0.2707 0.2526 0.2326 0.2000 0.2358 24.16%
0.1302 0.1124 0.1373 0.1805 0.1895 0.1860 0.1667 0.1575 16.14%
0.0976 0.0749 0.0686 0.0902 0.1263 0.1395 0.1333 0.1044 10.53%
0.0781 0.0562 0.0458 0.0451 0.0632 0.0930 0.1000 0.0688 6.74%
0.0651 0.0449 0.0343 0.0301 0.0316 0.0465 0.0667 0.0456 4.28%
0.0434 0.0375 0.0275 0.0226 0.0211 0.0233 0.0333 0.0298 2.78%

Para comprobar la objetividad de los juicios en la matriz de comparaciones pareada se
procedio al célculo de la razén de consistencia como se muestra en la tabla 15. N6tese que
la razén de consistencia es de 0.02, lo cual indica que los juicios en la matriz de
comparacion pareada son adecuados, esto conforme a Saaty (1980) quien dice que la
razén de consistencia debe ser menor a 0.1 para que los juicios hechos en la matriz de

comparaciones pareada se consideren objetivos.
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Tabla 15. Razén de consistencia.
Lambda Max 7.23306745

indice de consistencia 0.03884457

Consistencia aleatoria | 4g5

Razén de consistencia | 02615796

De igual forma, la numeracion de las diferentes relaciones funcionales en el é&rea
seleccionada en el diagrama FA, es correcta. Posteriormente, a partir del analisis de la
probleméatica con FA'y AHP, se prosiguio con la definicion y redaccion de un reto a resolver,

el cual es:

¢ Qué solucion viable, rentable y escalable se puede implementar para incrementar
los ingresos por ventas de entidades econdmicas de servicios de manera que se
atienda a la subutilizacion de las tecnologias web y movil y al mismo tiempo genere
valor al “usuario” y “cliente sin que ello signifique sacrificar significativamente la

utilidad de este Gltimo?

3.3. Idear.

El siguiente paso en la metodologia es la propuesta de soluciones, asi que con forme al

reto planteado se definieron las siguientes opciones de solucién;

o Video-marketing: Proyecto que consiste en la creacién de una casa productora

multimedia para prestar el servicio de marketing a empresas de la region.

e Marketing digital: Servicio de gestion de redes sociales y sitios web para marketing

de empresas de la region.

¢ Marketing cruzado: Servicio de marketing cruzado utilizando una infraestructura de
Smart-TV y dispositivos méviles para transmisiéon de publicidad al interior de

entidades de comercio de la region.

e Sistema de recomendacion: Servicio de marketing basado en un sistema de

recomendacion

Se realiz6 una tabla comparativa de sus ventajas como se muestra en la tabla 16.
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Tabla 16. Matriz de comparacion de propuestas de solucion.

¢°f
. oﬁ\é’ @Q’(Q Ax'b-éo‘\
& «\é\& &Q’&\& N8 & >
<® o/ 8/ S/ S S
é\,o 2 (<) ‘Oo(b. "b-o & \6‘2’ ’b‘-°§\ ‘&‘\\ \,y\
@6& S SET S
g 5 Videomarketing SI |NO| SI [NO|NO|NO|MEDIO|MEDIA| ALTO [MEDIA
88 Marketing digital SI |[NO| SI [NO|NO|[NO| ALTO [MEDIA[MEDIA|[ ALTA
gg Promocién cruzada SI [NO| SI [ SI | NO|NO|MEDIO|MEDIA| ALTO [MEDIA
ad Sistema de recomendacién| SI | SI | SI [ SI| SI | SI [ ALTO | ALTA | BAJO | ALTA

Para realizar una jerarquia de importancia de las opciones propuestas, se realiz6 un

proceso de analisis AHP.

Tabla 17. Matriz de comparacién pareada.

1 2 3 4
Mkt. Video
Sist. Mkt. SR. Cruzado marketing Mkt. Digital
1| Sist. Mkt. basado en SR 1 3 5 7
2 | Marketing cruzado 1/3 1 3 5
3| Video-marketing 1/5 1/3 1 3
4 | Marketing digital 1/7 1/5 1/3 1
SUMA 1.68 4.53 9.33 16
Posteriormente se realizé la normalizacion.
Tabla 18. Matriz normalizada.
Matriz normalizada Wi %
0.60 0.66 0.54 0.44 0.5579 55.79%
0.20 0.22 0.32 0.31 0.2633 26.33%
0.12 0.07 0.11 0.19 0.1219 12.19%
0.09 0.04 0.04 0.06 0.0569 5.69%

Para validar los juicios de jerarquizacion se hizo el célculo de la razén de consistencia

como se muestra en la tabla

19.
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Tabla 19.Razén de consistencia.
Lambda Max 417667976

indice de consistencia | 0.05889325

Consistencia aleatoria [ 0.99

Razon de consistencia | 0.05948814

A partir del analisis AHP se determiné que el desarrollo del proyecto de marketing digital
basado en un sistema de recomendacion para empresas de servicios representa la mejor
oportunidad. Como en la metodologia planteada, se utiliz6 el formato Canvas para
presentar la propuesta de valor, en este formato de modelo de negocios se muestra la
propuesta de valor, a quién va dirigida, qué recursos y acciones son necesarias para la
implementacion, como serd distribuida y como se capitalizara la empresa. La propuesta
para este caso en particular se muestra en la tabla 20. Cabe mencionar que fue de suma
importancia la validacién. Esta validacién se realiz6 al identificar cada uno de los preceptos

de disefio dentro del modelo de negocios Canvas.

80



Tabla 20. Modelo de negocios para un sistema de marketing usando un SR para empresas de servicios, en formato Canvas.

Alianzas:

Duefios de
negocios
Proveedores de
mapas
Inversionistas
Universidades
Bancos
Empresa de
servicios de
foto y video
Proveedores de
servicios
internet

Bufete Juridico
Empresas
manufactureras
Empresas de e-
comerce de
alojamiento y
transporte.

Actividades:

Marketing de
la plataforma
Foto y video
profesional de
las entidades
de servicios
Sistemas de
soporte
Relacién con
bancos
Analisis de
informacion
Mantenimiento
del sistema

P. de valor para el usuario:

Perfil de usuario
seguro.

Consulta de
servicios ofertas y
promociones
vigentes.
Recomendaciones
personalizadas.
Reservaciones y
compras seguras
desde el movil.
(Formulario, chat
y videollamada).
Gestion de formas
de pago (efectivo,
crédito, débito y t.
regalo).
Colaboracion:
comentarios,
calificaciones,

Relacion:
Usuario final:

e Interacciones
en la
plataforma

e Términosy
condiciones

e Calificaciones
y .
comentarios,
mail.

Cliente:

e Contratos

e Soportea
usuarios y
clientes (Via
telefénica,
mail o chat)

Habilitador:
e Contratos
e Convenios

Clientes:
Usuario final:

e 18-35afios
aprox.

e Accesoa
internet.

e Usan medios
de pago
electronicos.

Cliente:

e Prestador de
servicios,
formal,

informal,
independiente
o0 empresarial.
e 18-35afios
aprox.
e Acceso a
internet.
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Recursos clave:

Plataforma
tecnoldgica
Recursos
humanos
Recursos
financieros
Instalaciones
Juridicos
Consultorias
diversas

marcadores e
invitaciones para
unirse alared de
marketing.

e Geolocalizaciony
rutas

e Analisis de datos.

e Interfaces
adecuadamente
distribuidas y
simples.

e Desactivacion de
la cuenta via
telefonica.

Propuesta de valor para el
usuario cliente.

e Publicacién de
carterade
servicios en linea.

e Administracion de
varias tiendas en
un solo perfil

e Gestion de
numero de
dispositivos con
sesion abierta.

e Gestion
automatica de
carga de trabajo.

e Recepciony
agenda de

Distribucion:
Aplicaciones moviles
e Android
e iOS
e Web

Local: via internet,
bancos, hoteles,
agencias de viaje,
oficinas SAT, camaras
de comercio, camaras
de empleo, palacios
municipales,
universidades, centro
de investigacion y
empresas de
outsourcing.

Nacional e
internacional: Via
internet en social
media, plataformas de
video, y sitios
relacionados con
negocios,
emprendimiento,
finanzas y
empresariales.

Usan medios
de pago
electrénicos.

Habilitador:

Camaras de
comercio
Gobierno
SAT

Oficinas de
empleo
Universidades
Centros de
investigacion.
Bancos
Agencias de
viajes

Hoteles
Empresas de
outsourcing
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solicitudes de
servicio en web y
movil.

Venta en linea
(gestién de
formas de pago)
Gestion de
solicitudes,
cupones, ofertas y
promociones por
codigos QR.
Recomendacién
por contenido,
colaborativay
geografica.
Promocion
cruzada virtual.
Tiempo en
banner.
Publicacién de
cupones
promocionesy
ofertas (como
alertas).

Andlisis de
informacién para
toma de
decisiones.
Control sobre
malos
comentarios.
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Desarrollo de
modulos

especializados.

Costos:

Infraestructura tecnolégica
Empleados de base (Salarios)
Consultorias

Actividades de marketing
Hipoteca e intereses
Mobiliario y equipo
Fuentes de informacion
Mantenimiento del sistema
Seguros

Registros de propiedad
Licencias de software
Dominio y Hosting

Ingresos:

Renta del servicio en linea
Comision por ventas
Publicidad en plataforma
Paquetes de servicio
Patentes y derechos de autor
Capacitaciones
Certificaciones
Demostraciones
Consultorias
Conferencias

Franquicias

Concesiones
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Intereses por créditos

Tarjetas de regalo

Renta de API

Venta de bases de datos

Desarrollo de software y modulos especializados.
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El modelo de negocios es amplio, sin embargo, a continuacién, se resaltan los puntos mas
relevantes. La propuesta de valor posee caracteristicas similares a otros sistemas de
marketing digital, sin embargo, la propuesta de valor que se presenta contiene elementos
muy particulares, tal es el caso de: la opcion para que el rol de “usuario” pueda generar
marcadores en para indicar la ubicacién y el giro de establecimientos comerciales de
servicios. Es decir, que el usuario podra colaborar aportando datos sobre diversos
comercios incluso aunque no estén registrados en el rol de “cliente”. Otro punto dentro de
la propuesta de valor es, que el sistema ofrece a los “clientes” la posibilidad crear promocion
a través de estrategias de marketing basadas en cupones, que el rol de “usuario” puede
capturar. Otro punto importante dentro de la propuesta de valor, es que se pone a
disposicién de los clientes y los usuarios aplicaciones maoviles que les permitiran efectuar
los procesos de transacciones de marketing desde su ubicacién al estar conectados a
internet. Por otro lado, el modelo de negocios, contempla habilitadores que seran de gran
ayuda para la distribucion del sistema de marketing, por ejemplo, las cAmaras de comercio,
las agencias de viajes y las universidades. Dentro de las actividades clave, la més
importante es el marketing de la misma plataforma. los recursos clave son entre otros la
plataforma tecnoldgica y los recursos humanos. Los socios clave que contempla el modelo
de negocio son las universidades, otras empresas de e-comerce Yy los propios duefios de
entidades de servicios. La distribucion de costos es amplia, resaltando por su importancia
la infraestructura tecnolégica, el pago de salarios y las actividades de marketing. Por el
contrario, las opciones para monetizar que se plantean son entre otros la renta del servicio

en linea, comisiones por ventas, publicidad y desarrollo de médulos especializados.

3.4. Prototipado.

En la cuarta etapa que es el prototipado se cre6 el diagrama de front office y back office en
donde se definieron todas las activadas que implica la prestacion del servicio de marketing
gue se propone. Las actividades de front office son todas aquellas que los usuario y clientes
pueden ver. El back office son todas las actividades que no estan a la vista de los usuarios
ni de los clientes. En el bloque de back office se encuentran las actividades de marketing,
los sistemas de soporte para los clientes, las actividades de mantenimiento de la plataforma
web, la administracion de los recursos financieros, el desarrollo, las investigacion y disefio
de las propuestas de valor, la gestion de eventos para la presentacion del sistema, asi como

la reunién con los interesados. De igual forma, se requieren de proceso de propiedad
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intelectual y propiedad industrial, ademas de satisfacer una serie de requisitos legales.
Todas estas acciones son requeridas para poder ofrecer a los clientes o usuario finales una
propuesta de valor de acuerdo a sus necesidades. La adquisicion de la propuesta de valor
por parte de los clientes y los usuarios, se realiza en el front office. En el blogue de front
office se realiza el contacto con el cliente y es aqui donde se brinda asistencia via telefénica,
video llamadas, mensajeria instantdnea y correo electronico. Para la realizacion de
contratos, se realizan de manera personal con los clientes, pero también se pueden realizar
los contratos de manera virtual. Otra forma en la que se tiene contacto con el cliente, es a
través de la interaccion en la plataforma. La plataforma fue disefiada para atender a las
necesidades de los clientes y tiene la usabilidad adecuada para que los clientes y los
usuarios puedan concluir cada proceso de manera exitosa. La interaccion con la plataforma
se realiza via web o por medio de la aplicacion movil. Finalmente, otra forma en la que se
tiene contacto con los clientes es a través de las demostraciones que se realizan para
presentar la forma en que funciona la plataforma y capacitar a las personas interesadas en
utilizarla. Estas demostraciones y capacitaciones se realizan de manera personal o via
Hang Outs. En la figura 26, se muestra un esquema general de back y front office del
servicio de marketing digital basado en un sistema de recomendacion.
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Figura 26. Esquema general back y front office para el servicio de marketing basado en un sistema
de recomendacion.

Por otro lado, adicional a la fase de prototipado se propuso la creacién de la arquitectura
del sistema de recomendacion. Cabe resaltar que la arquitectura debia contemplar los
procesos de registro, recomendacion y geolocalizacion. A continuacion, en la figura 27, se
presenta el diagrama de la arquitectura del sistema informético de recomendacién de
servicios. El esquema de la arquitectura indica cinco capas, la primera pertenece al front
end, aqui es donde el usuario puede interactuar de manera bidireccional con la arquitectura.
El resto de los niveles, es decir las otras cuatro capas pertenecen al back end. El back end

son todos los procesos internos del software, invisibles al usuario.
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Figura 27. Arquitectura del sistema de recomendacion de servicios.



La arquitectura propuesta se divide en 5 capas, las cuales llevan por nombre: presentacion,
integracién, servicios, acceso de datos y datos. Los siguientes puntos ofrecen una concisa

descripcion de cada capa.

1. La capa de presentacion e integracion es lo que técnicamente se le conoce como el
front-end. Es la interfaz con la que el usuario interactda con el sistema informético y
esté construida con herramientas de desarrollo web (HTML5, Bootstrap y Angular).
Existen diferentes maneras en las que el usuario interactuard con el sistema
informatico, ingresando informacion a través de las busquedas, del registro de
servicios, registro de usuario y acceso de usuarios; y también obteniendo resultados
del sistema lo cual implica los resultados de la busqueda, informacién del servicio
buscado y sugerencias de servicios que el sistema recomiende.

2. Enla segunda capa del sistema, es decir, la capa de integracion, se encuentran dos
modulos llamados andlisis de la solicitud y respuesta. En el médulo de analisis de
la solicitud llega la informacién proveniente de los mddulos de registro y blsqueda
de la primera capa del sistema. El médulo de analisis de la solicitud hace un enlace
con la tercera capa del sistema, conectdndose de manera bidireccional al médulo
de interfaz de servicios. Por otro lado, el médulo de respuesta, que también esta
incluido en la segunda capa del sistema, recibe informacién proveniente del médulo
de resultados, el cual forma parte de la tercera capa. El modulo de respuesta
contiene todos los datos que seran impresos en pantalla en la interfaz de usuario de
la primera capa de la arquitectura a través de marcadores puestos en un mapa
ademas de una lista de opciones de servicios sugeridos relacionados con los
marcadores puestos en el mapa.

3. En la tercera capa de la arquitectura se encuentran cuatro médulos los cuales son
el moédulo de interfaz de servicios, el de recomendacion, el modulo de registro y el
madulo de rastreo. El primer médulo en funcionar es el de interfaz de servicios, este
recibe informacion directa del médulo de analisis de la solicitud que se encuentra en
la capa dos de la arquitectura. La interfaz de servicios se encarga de recibir
informacion del médulo de andlisis de la solicitud, y la envia al moédulo de
recomendacion o al médulo de registro segun sea el caso. Si la solicitud es de
busqueda de un servicio en el mapa, la envia al médulo de recomendacion, por otro
lado, si la solicitud es de registro de usuarios, de servicios o de acceso, entonces se

enlaza con el modulo de registro. Cuando el médulo de interfaz de servicios obtiene

90



informacion del médulo de recomendacion, se enlaza con el modulo de rastreo
enviando los parametros necesarios para la geolocalizacion y sugerencias de
servicios, informacién que posteriormente serda enviada al front-end y a la interfaz
del usuario a través del modulo de respuesta situado en la capa dos de la
arquitectura y la cual se encargara de imprimir en pantalla los marcadores y la lista
de sugerencias lo cual tendr& lugar en el médulo de resultados en la primera capa
de la arquitectura. Por otro lado, cuando el analisis de la solicitud es para un registro,
la interfaz de servicios se enlaza con el modulo de registro en el cual se ejecutan
las acciones de crear, leer, actualizar y borrar (CRUD por sus siglas en ingles). El
moédulo de acceso de datos se enlaza directamente con la capa cuatro
conectandose al médulo entidades esto con el fin de crear las entidades necesarias
o verificar informacion.

4. Por ultimo, la capa nimero cuatro se encarga de la creacién de entidades y la capa

numero cinco las almacena.

Otra parte del prototipado fue la creacion de versiones de software parcialmente funcionales
para ser mostradas a los usuarios potenciales y recibir retroalimentacién. Los prototipos
fueron capaces de hacer recomendaciones basadas los parametros de busqueda del
usuario, generar registros de perfiles de usuario fianal y perfiles de usuarios clientes.
Contiene un campo de busqueda y un menu de opciones. Al ingresar a la plataforma, la
interfaz inicial es la que se muestra en la figura 28. En el recuadro rojo se encuentra el
mena principal. EI mend principal tiene las opciones de Iniciar sesion, Registro,
Promociones y Vender. En el recuadro azul esta el campo de busqueda y en el recuadro

amarillo se presenta un banner e imagenes de los servicios registrados en la plataforma.
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%DOVES Busqueda Q Vender Promociones Registarse Iniciar Session

Figura 28. Interfaz inicial de la plataforma.

Al ingresar en la opcion Iniciar sesion, se presenté a los usuarios la interfaz que aparece en

la figura 29. En donde se ingresan los datos de una cuenta creada en la plataforma.

Iniciar Session

Correo electronico

example@example.com.mx =

Contreasena

Contreasena

B Recordarme

Ingresar

¢No tienes cuenta?

Figura 29. Ventana de inicio de sesion.

Se presento al usuario la interfaz de registo que se muestra en la figura 30, en la cual
debia ingresar su nombre y apellidos, un cuenta de correo valida y su fecha de nacimiento,

para poder iniciar el proceso de registro.
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Registarse

Nombre

Nombre (s)

Apellidos

Apellidos

Correo electronico

example@example.com.mx

Contreasefia

Fecha de nacimiento

Para poder Registrarte, debe ser mayor de 18 afios. (El resto de
usuarios no podran ver tu fecha de nacimiento).

Registrarse

Figura 30. Interfaz de registro.
En la opcién Promociones, se present6 al usuario una interfaz para acceder a promociones
vigentes gue las entidades prestadoras de servicios estén ofertando. En la figura 31 se

muestra la ventana de promociones.

Recomendaciones para ti

MEMEME

:
I I

\ p J . N J’

R s+ B = A B N Lo . %

Carpllﬁqna - 4 d Educaaon -4 =a Restaurante Educacion
L A NN '

=\

N LY Nk
| l ! i‘

i i
, ) ;" .
i LR |

Educahqn = Reposteria
'Y u 4

LT e

Figura 31. Ventana de promociones.

Finalmente, en la opcion Vender, se present6 al usuario una interfaz para seguir un proceso
de registro mas detallado que el del registro de un usuario final, este proceso es al mismo

tiempo un cambio de rol. Esta interfaz se muestra en la figura 32.
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¢Que tipo de servicio deseas anunciar?

¢Que giro tiene?

¢Cuantas solicitudes de servicios puede antender?

¢Tiene algun establecimiento?

Si

¢Con que servicios adicionales cuenta tu establecimiento?
BBafio BLavado BCocina

BArea nifios WSala espera BCamaras
Westacionamiento WTelevision BWifi

Continuar

Figura 32. Formulario para cambio de rol de "usuario” a "cliente".

Cabe mencionar que el proceso de disefio de la interfaz fue puesto a disposicion de los
usuarios en diferentes ocasiones para obtener una retroalimentacién de usabilidad. A

continuacion, se describe con mayor detalle la etapa de evaluacion.

3.5. Evaluacion.

Para la etapa de evaluacion se realiz6 una presentacion con diapositivas. La presentacion
de la propuesta se hizo de manera presencial y via Hang Outs. Por medio de esta accion,
se expuso a los participantes de la prueba piloto, el concepto del servicio de marketing y la
plataforma basada en un sistema de recomendacion. Con esta accién se sobtuvo la
evaluacion del cliente respecto de la propuesta de valor y se hicieron los cambios
pertinentes. En la figura 33, se muestran algunas de las filminas utilizadas en la

presentacion con los prestadores de servcios.
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Figura 33.Esquema de diapositivas para presentacion con los participantes de la prueba piloto.

3.5.1. Evaluacion del algoritmo de recomendacion.

Otra fase de la evaluacién, fue la del algoritmo de recomendacion. Para realizar esta

evaluacion, se sometié al algortimo de recomendacion a pruebas de precision, reacall y

armonia. La precicién se refiere a la capacidad para evitar el retorno de resultados no

relevantes para la busqueda del usuario. Este calculo viene dado por la ecuacion 4.

elementos relevantes recuperados
total de elementos recuperados (4)

precission =

El recall se refiere a la capacidad del algoritmo, para recuperar elementos relevantes de

una base de datos existenete. El recall viene dado por la ecuacion 5.

elementos relevantes recuperados

recall =
total de elementos relevantes (5)

Por dltimo, la armonia o F-Measure es el medio armonico entre la precision y el recall y

se calcula con la ecuacioén 6.
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precission x recall
F —measure = 2 —
precission + recall

(6)

Actualmente existen diferentes sistemas de recomendacion, estos sistemas de
recomendacién, al ser sometidos a pruebas de precision, recall y F-measure obtienen
resultados que se encuentran en un intervalo que va del 61% a 74% en el parametro de
precision, 56% a 78.5% para el parametro recall, y 60.85% a 75.1% en el parametro F-
measure (Christakou & Stafylopatis, 2005). Al aplicar estas pruebas al algoritmo de
recomendacién desarrollado para la plataforma, se obtuvo un resultado del 25% en el
parametro de precision. Este resultado, indica que el recomendador retorna resultados que
son afines a la busqueda del usuario, en un 25%. Por otro lado, esto significa que tambien
retorna resultados que no son afines a la busque del usuario, estos resultados no afines

comforman el 75% de los resultados recuperados.

7
ission = — = 0.25
precission = o

En la prueba de recall, los resultados estan dentro del mismo rango que otros sistemas de
recomendacién. A lo que se hace referencia es que el resultado del recall fue de 77%, esto
significa que del total de elementos relevantes que se encuentran en la base de datos, el
algoritmo de recomendacion recuperd el 77% de estos. Lo cual situa el desempefio del
algoritmo de recomendacién desarrollado dentro del rango en el que operan otros sistemas

de recomendacion.

recall = 2=0.777

5=

Ahora cabe resaltar que por logica, dado que el algoritmo de recomendacion tiene una
presicion del 25%, esto afecta el resultado al hacer el calculo de la armonia entre la

presicion y el recall.
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0.25%0.777
0.25+0.777

F —measure = 2 * ( )20.3782

Sometiendo el sistema a la evealuacion de los parametros de preciscion, recall y f-measure,
se concluyo que sera necesario alimentar a las bases de datos con mas informacién para
gue los algoritmos de recomendacion arrojen resultados mas presisos y en concecuencia
el desempefio del recomendador mejore de manera sistémica. Sin embargo, si por el
contrario el desempefio del recomendador no tuviese mejoria sustancial en la evaluacion,
sera necesaria la modificacion de los bloques de codigo relacionados con el proceso de

recomendacion de anuncios en la plataforma.
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Capitulo 4
Prueba piloto

La prueba piloto del proyecto, consistié en reunir a un grupo de 26 personas, las cuales
fungieron en dos roles diferentes. Uno de los roles tuvo la tarea de crear una cuenta en la
plataforma para hacer la publicacion de ofertas de servicios. Dichos anuncios contaron con
elementos como, el nombre del servicio, su descripcion, el precio y las condiciones para la
adquisicion del servicio. A este rol se le denominé “cliente”. Por otro lado, estuvo el rol que
tuvo como tarea crear una cuenta en la plataforma y hacer la consulta de los servicios
ofertados haciendo uso del motor de recomendacion de la plataforma. A este rol se le
denomino “usuario”. De igual manera, el rol “usuario” tuvo la tarea interactuar con el usuario
“cliente” a través de los medios de contacto que este Ultimo haya designado para la
oportuna comunicacion relacionada con la reservacion, compra o negociacion de una
determinada oferta publicada en la plataforma. Cabe aclarar que el grupo de personas que
tuvieron parte en la realizacion de la prueba piloto en cualquiera de los roles descritos,
debian cumplir los criterios de seleccién necesarios para que la prueba fluyera como en
una situacion en el mundo real. Por tal requerimiento, es necesario para comprension

describir a continuacién el proceso de seleccion de clientes y usuarios.
4.1. Criterios de seleccién de clientes y usuarios.

Los criterios de seleccidn, son caracteristicas que se busca que tengan las personas para
que la implementacién de la prueba piloto sea lo mas fluida posible. Habra personas que
no tengan disposicion para participar tanto en las pruebas como en el lanzamiento oficial.
Por tal motivo, para evaluar de manera mas efectiva las funciones del servicio, se definieron
los siguientes criterios de seleccién para los usuarios potenciales del servicio. La tabla 21

los sintetiza.
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Tabla 21. Criterios de seleccién de participantes en la prueba piloto.
Criterio | Descripcion

[ER

Requisito indispensable ser mayor de edad o tener autorizacién de un adulto

Conocimientos basicos en computacion

Abierto a conocer nuevas tecnologias de e-comerce

Abierto al uso de tecnologias de geolocalizacion

Actitudes de emprendimiento

Optimismo y paciencia para ver resultados

Actitud participativa para brindar retroalimentacion

Preferentemente relacionados con el comercio electrénico

O 0| N[ o O Al W N

Conocer al menos uno de los participantes en la prueba piloto

[EEN
o

Pertenecer a la region de Orizaba y alrededores

Se realiz6 la busqueda de 20 prestadores de servicios que cumplieran con los criterios de
seleccién y posteriormente se efectud la validacion del cumplimiento de los criterios de
seleccién en cada prestador de servicio que se le solicité participar en la prueba piloto. Cabe
resaltar que, en lo relacionado con las caracteristicas necesarias para el desempefio del rol
de usuario, Unicamente se requiere de estar familiarizado con el comercio electrénico, estar
abierto al uso de las tecnologias de e-comerce, residir en la ciudad de Orizaba o
alrededores. Estas caracteristicas ya estan contenidas dentro de los requisitos para el
desempenio del rol de “cliente”. Desde esta perspectiva, la evaluacion se concentra en la
verificacion de caracteristicas del rol “cliente” ya que por logica si se cumple con los

requisitos del rol “cliente”, se cumplen con los requisitos para el desempefio del rol “usuario”
4.2. Validacion de la poblacion.

El proceso de validacién de la poblacién se presenta en la tabla 22, en esta tabla se
presenta una comparativa entre cada prestador de servicios y el cumplimiento de cada
criterio de seleccion. En la columna “participante”, se enlistan todos los prestadores de
servicios a los cuales se le solicitd participar en la prueba piloto. En la columna “criterios”
se conjuntan todos los criterios de seleccion indicados por los nimeros 1 al 10 como en la
tabla 21. Cabe mencionar que cuando el prestador de servicios cumple con un criterio de
seleccidn se le asigna el nimero 1 en la casilla correspondiente. En caso contrario se le

asigna un cero, indicando que no cumple con el criterio de seleccion de que se trate. En la
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columna “Total” se presenta una sumatoria de todos los criterios cumplidos individualmente
por cada prestador de servicios. La columna “Porcentaje” muestra el grado de cumplimiento
de los criterios de seleccién por cada prestador de servicios. Cabe resaltar que cada
prestador de servicios cumple al menos con el 80% del total de los criterios de seleccion.
Este porcentaje de cumplimiento de manera arbitraria se considera aceptable para la

participacion en la prueba piloto.

Tabla 22. Validacion de la poblacion respecto de os criterios de seleccion.

Participante Criterios Total | Porcentaje
1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
Marcos S. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Laura G. 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 9 90%
Libia M. 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 9 90%
Benjamin C. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Gerardo J. 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 9 90%
Gina L. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
JoséT. 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 9 90%
Marcos A. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Daniel G. 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 8 80%
Eduardo C. 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 9 90%
Carolina H. 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 8 80%
Oscar B. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Memo S. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Luz M. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Teresa D. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Arturo H. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Aimé Q. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Gregorio E. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Monserrat J. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Jordan J. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Mariela L. 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 9 90%
Omar P. 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 9 90%
Alexandr L. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Gabriela Q. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
German 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 9 90%
Dr. Freeman 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
Miguel A. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 100%
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4.3. Legalidades y registro de obra.

Parte importante en el desarrollo de software son los términos y condiciones de uso de la
plataforma, ya que se trabaja con informacion de “clientes” y “usuarios”, anuncios que no
son propiedad de la plataforma, entre muchos otros factores. Con el proposito de evitar un
conflicto de intereses entre las tres partes, es decir, entre los “clientes” y “usuarios”, se les
solicita que acepten una lista de términos y condiciones para hacer un uso responsable de
la plataforma que se pone a su disposicién. Para la redaccion del documento que contiene
los Términos y Condiciones del sistema de la plataforma, se realizé6 un benchmarking de
los términos y condiciones de uso que publican otras plataformas de comercio en linea,

como Amazon, Mercado libre, Airbnb, Uber, entre otras.

Por otro lado, y continuando con la prevencion de conflictos que se pudieran presentar en
el futuro por plagio de la plataforma, se realiz6 el tramite de Registro de obra del software
desarrollado. El tramite se efectud por parte del Instituto Tecnoldgico de Orizaba. Atendidos
estos aspectos, se puso a disposicién de los usuarios el enlace de la plataforma en linea

para que realizaran la validacion final.
4.4. Validacion por el cliente

La validacion del cliente, depende de la percepcion que tenga del uso de la plataforma, de
la estética y la funcionalidad. El proceso de validacion inicia con los registros de usuario,
para lo cual los participantes de la prueba piloto ejecutaron el procedimiento de registro que

se describe a continuacion.
4.5. Procedimiento para el registro de un usuario

Cuando el usuario, no se ha registrado, debe ingresar a www.doves.com.mx y seleccionar

la opcion Registrarse, del menu principal. Y el sistema mostrara un formulario como el que
se presenta en la figura 34. En el formulario el usuario debe ingresar su nombre, apellidos,
un correo valido y debe asignar una contrasefia. El usuario también debe ingresar su fecha
de nacimiento y aceptar los términos y condiciones. Cabe resaltar que, el usuario debe
ingresar una cuenta de correo electronico a la cual tenga acceso, ya que, a esa direccion

de correo electrénico, el sistema enviara un codigo de verificacion.

101


http://www.doves.com.mx/

Registarse

Nombre

Correo electronico

Fecha de nacimiento

Para poder Registrarte, debe ser mayor de 18 afios. (El resto de usuarios
10 podrén ver tu fecha de nacimiento).

B He leido y acepto todos los Terminos y codiciones

Registrarse

Figura 34. Formulario de registro de usuario.

En la figura 35, se muestra un ejemplo de llenado del formulario de registro para el usuario.

Perez

Correo electronico

JuanPerez67890@gmail.com

Fecha de nacimiento

Para poder Registrarte, debe ser mayor de 18 afios. (El resto de usuarios
10 podrén ver tu fecha de nacimiento).

He leido y acepto todos los Terminos y codiciones

Registrarse

Figura 35. Ejemplo de llenado de formulario de registro de usuario.

Posteriormente, la plataforma le solicitara al usuario que ingrese el cédigo de verificacion
que fue enviado a su correo, como se muestra en la figura 36. Por lo tanto, el usuario debe
dirigirse a la bandeja de entrada del correo que ingreso en el formulario. Dentro de su
bandeja de entrada debe buscar el correo que la plataforma envio con un cédigo de

verificacion.
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0 DOVES [JENEENEEEm Q ¥ Mapa W} Auncia tu servicio Wl Registrarse ™3 Iniciar sesion

Verifique su correo

correo electronico: JuanPerez67890@gmail.com

Ingrese su codigo de confirmacion

Su codigo es de 4 digitos, se eliminara despues de 2hr

Ingresar

f v 6] © L] ¢ Terminos y condiciones

@Derechos reservados DOVES SAS. atencionclientes@doves.com. mx

o +55 (044) 272-127-85-59

Figura 36. Verificacion de la cuenta.

Cuando el usuario a verificado su cuenta, el sistema le solicitard que ingrese su direccion.
Para mayor comodidad del usuario, el sistema proporciona un mapa en el cual el usuario
busca su direccion y coloca un marcador. Al colocar el marcador en el mapa, el sistema

captura la direccién y la ingresa automéaticamente en el formulario como se muestra en la

figura 37.

I

0 DOVES [JENEENEEEm R Maps O Favoritos 8B Mis cupones &} Anuncia tu servicio (@

"™ Coliseo La Concordia

I

Puedes utilizar el mapa para ingresar tu direccion

Escuela Secundaria {
Direccion Leste Técnica Industrial No.
Facultad de Enfermeria

Qriente 4 1026 Centro Biblioteca Municipal .Ju;e@ de la Universidad
i)

Bernardo Couto Pérez

I

VN

Municipio
Museo de Arte del
') Estado de Veracruz

T 1 ) . "‘M-\ ¢ P

opett® 9 ¢ Plaza 0 Q 2 ? ks
pid ¢ > 4 S Plaza Faro @
Cdpez ChedmuiQ ®

Plaza 5::(17@ Ote. 6 . -Z:_‘ Cinermx—l’urno

94300 Orizaba

I

Estado

Pais

Nomero de celular
2724568790 J

Guardar direccion

Bodega Aurrera Orizaba
s

&

®  AVON Aulumull»eo

E4

Sur g,

Figura 37. Captura de direccion del usuario.

El proceso de registro termina cuando el usuario presiona el botén de “Guardar direccion”

y automaticamente se inicia su sesion en la plataforma como se muestra en la figura 38.
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Figura 38. Interfaz de usuario con sesion iniciada.

4.5.1. Procedimiento para dar de alta unatienda.

Cuando el usuario tiene una sesion iniciada y desea crear una tienda para anunciar sus

servicios, el procedimiento para dar de alta una tienda en la plataforma es el siguiente:

Paso uno. Seleccionar la opcién “Anuncia tu servicio” del menu principal. El sistema
mostrara la interfaz que se muestra en la figura 39. Esta primera interfaz contiene un
formulario en donde se debe seleccionar el tipo de servicio que se desea anunciar, el giro,
cuantas solicitudes de servicio puede atender al dia y si se tiene un establecimiento, y si
fuese el caso puede indicar con que servicios adicionales cuenta su establecimiento. Cada
uno de los campos del formulario cuenta con una lista de opciones de entre las cuales el

cliente puede elegir.

¥ DOVES [ERIEEEn Q Maps W Favoritos T8 Mis cupones ' Anuncia tu servicio (@

Da de alta tu negocio

Qué tipo de servicio deseas anunciar?

Qué giro tiene?

(Cuantas solicitudes de servicios puede antender al dia?

10 mas

(Tiene algiin establecimiento?

Continuar

Figura 39. Formulario inicial para anunciar servicios.

104



En la figura 40, se muestra un ejemplo de como llenar el formulario.

Da de alta tu negocio

Qué tipo de servicio deseas anunciar?

Fiestas y Eventos

Qué giro tiene?

Entretenimiento

Cuantas solicitudes de servicios puede antender al dia?

(Tiene algiin establecimiento?

Si

Con que servicios adicionales cuenta tu establecimicato?

BBafio MLavado MCocina
WArea nifios HSala espera BCamaras
HEstacionamiento MTelevision Bwifi

Continuar

Figura 40. Ejemplo de llenado de formulario.

Una vez que se ha llenado el formulario, el cliente debe dar clic en el botdn siguiente para

continuar con su proceso de registro.

Paso dos. Posteriormente, el sistema mostrara un formulario donde el cliente debe ingresar
la razon social o nombre de su negocio. En otras palabras, el sistema le pregunta al usuario
si cuenta con una razén social. Si es el caso, el usuario debe ingresar la razén social de su
negocio. En caso contrario, es decir, que el cliente no cuente con una razén social, el
sistema le pedir4 que ingrese un nombre para su negocio. Posteriormente se le pide al
cliente que ingrese el logo de su negocio o una imagen representativa de su negocio. Este
procedimiento se efectua dando clic en el boton “Seleccionar archivo” y seleccionando la
imagen que desee cargar. El sistema también solicita un numero telefénico y pregunta al
prestador de servicios si desea que sus clientes puedan utilizar el numero telefénico

proporcionado para ponerse en contacto con él, como se muestra en la figura 41.
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Cuentas con una razén social?

Razén social

P Melodias 5. A. de C. V. &

Subir su Logo (o imagen repesentativa de tu negocio)

Seleccionar archivo

Niémero de celular

2725648904 J

Pueden tus clientes utilizar este niimero para ponerse en contacto contigo?

Continuar

Figura 41. Captura del medio de contacto.

Paso tres. El proceso de registro continua con la captura de los datos de ubicacion del
negocio. Para este proceso, el sistema proporciona un mapa en el cual el usuario puede
buscar la ubicacién de su negocio y colocar un marcador, como se muestra en la figura 42.
Al colocar el marcador en el mapa, el sistema captura la direccion en la cual se encuentra
y llena el formulario automaticamente. Para finalizar el proceso de registro del negocio, el

prestador de servicios debe hacer clic en el botén “Guardar direccién”.

Nombre de tu negocio

Ixhuatlancillo
JP Melodfas S. A.de C. V.
Nimero de celular
2725648904
Puedes utilizar el mapa para ingresar tu direccion
5%, Ixtaczoquitldn
z i
Direccion g i ,
& . ot —
3 _ 1500
Oriente 4 1026 Centro O o Orizaba s} =
Cerro de/
Municipio Boreso ()
94300 Orizaba Rio Blanco 123 =R
Nogales Parque ) G}
-5 500} Nacional k-
2 = Cafion del Jalapilla 2
Rio Blanco L
ais 123
Huiloapan de
Meéxico Cuauhtémoc
Rafael +
Delgado
Guardar direccion Tlilapan -
Gooale e e R P -

Figura 42. Captura de direccion de la tienda.

El proceso de registro de una tienda concluye cuando el usuario ha guardado su direccion,
entonces el sistema redirecciona al usuario a la ventana “Mi tienda” como se muestra en la

figura 43. Dentro de esta ventana se ubicara en forma de una ficha, la tienda que se acaba
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de crear. La ficha contiene el logo de la empresa, el nombre de la empresa, el nimero de

contacto y la direccion de la empresa.

 DOVES Ruvie Wrocre Wiicaons Brivos @
Mi Tienda

Nueva Tienda

JP

since 2004

& 1P Melodias S. A. de C. V.

o 2725648904

Q Oriente 4 1026 Centro 94300 Orizaba
Ver.

Mis servicios

Editar

Terminos y condiciones.

Figura 43. Tienda dada de alta en la plataforma.

Continuando con la validacién, los usuarios tuvieron la tarea de cerciorarse del
cumplimiento de los preceptos de disefio que se plantearon al inicio del desarrollo del
proyecto. Estos preceptos estan presentes en el modelo de negocios Canvas, en el

diagrama de front y back office y en la plataforma en linea.
4.6. Validacion del disefio

Para que el disefio del servicio pueda ser validado, fue necesario cerciorarse del
cumplimiento de todos los preceptos de disefio. A continuacién, se describen los preceptos

y se indica en donde se le da cumplimiento a cada uno.

e Simplicidad: la herramienta debe ser facil y requerir de poco esfuerzo cognitivo para
su utilizacion. Aqui el precepto se cumple porque el sistema es intuitivo lo cual
reduce el numero de pasos que los usuarios deben realizar para completar cada
operacion dentro de la plataforma. Estos elementos intuitivos se pueden ver en el
campo de busqueda, donde el usuario al teclear la primera letra, el sistema tiene
una opcién predictiva que sugiere las opciones probables que esté buscando el

usuario, como se muestra en la figura 44.
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1

TALLER DE BALLET
TALLER DE BODY BALLET
TALLER DE TAEKWONDO

TERAPIAS ULIMA

Soluciones

TERAPIAS

Taller de DEFENSA PERSONAL

Taller de YOGA

TALLER DE ESTIMULACION TEMPRANA

TALLER DE REGULARIZACION

Figura 44. Componente intuitivo "campo de busqueda".

Otros puntos en donde se muestra esa simplificacion de procesos es en los
formularios de registro. Tanto para el prestador de servicios como para el usuario
final, el sistema ofrece diferentes opciones prestablecidas que facilitan al usuario la
configuracion de su cuenta. Ejemplos de elementos intuitivos se muestran en la

figura 45.

Da de alta tu negocio

{Qué tipo de servicio deseas anunciar?

Clases,Cursos y Capacitaciones M

{Qué giro tiene?

Apoyo Escolar y Universitario
Clases de Manejo
Computacion e Informatica

Cursos de cocina
Deportes
Idiomas

Musica

Talleres

Otros

Figura 45. Componentes intuitivos del sistema.
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Seguridad: Que no existan riesgos por mal uso de informacion, que pueda ser
requerida para el funcionamiento de la herramienta. Este precepto se cumple con el
proceso de envio de notificaciones. La plataforma solicita al usuario un correo
electrénico valido al cual se le envia un codigo de confirmacion. El usuario debera
ingresar el cédigo de conformacién a la plataforma para activar su cuenta, como se

muestra en la figura 46.

Verifique su correo

correo electrenico: JuanPerez67890@gmail.com

Ingrese su codigo de confirmacion

Su codigo es de 4 digitos, se eliminara despues de 2hr

Ingresar

Terminos y condiciones.
atencionchientes@doves.com mx

of +55 (044) 272-127-85-5

Figura 46. Verificacion de cuentas de correo electrénico.

Ademas, la plataforma utiliza tokens de inicio de sesidn para mayor seguridad del
usuario. Estos tienen la finalidad de resguardar la informacién de los usuarios de
consultas no autorizadas, verifica que tipo de permisos tiene cada usuario y a que

datos puede acceder.

Estética: Las interfaces de usuario deben tener orden y colorimetria adecuados.
Para el cumplimiento de este precepto, se realiz6 un benchmarking de las
plataformas de e-comerce existentes, las cuales cuentan con estandares de disefio

acorde con las buenas practicas.

Confiabilidad: La plataforma debe brindar informacion til para la toma de decisiones
de los usuarios. Este precepto se cumple dado que cada anuncio contiene el nombre
del servicio, la descripcién, los detalles del servicio, las condiciones, los datos de

contacto y la ubicacién geografica, como se muestra en la figura 47.
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CEDHUCAR(Centro de Desarrollo Humano
Consciente y de Alto Rendimiento )

4 Taller de DEFENSA PERSONAL

$280 Por persona
Lo ]
o/ 2721827788

Q Poniente 2 No. 236 Local G, Orizaba, Veracruz, Mexico

Detallles, Descripcion Condiciones:

Descripcion: 1. Itinerario sujeto a cambios sin previo aviso por causas de fuerza mayor, por
cuestiones climatolégicas o por imprevistos

2. Solo para mayores de 18 afios.

Detalles: 3. No aplica con otras promociones ni descuentos

DEFENSA PERSONAL

Aprende una manera inteligente de defenderte ante una situacién de riesgo. 4. linerario suieto a cimbios sin previo aviso por. causas de fuerza mayor, por
cuestiones climatolégicas o por imprevistos

5. Aplica para todo el afio, incluyendo dias festivos y puentes.

Figura 47. Informacién detallada de cada servicio que se publica en la plataforma.

Confidencialidad: toda la informacion privada de los usuarios debe estar encriptada
y no puede ser consultada por el publico. Para ello, se utilizé el método MD5, que
es un método de encriptacién que genera una cadena larga de texto donde guarda
las contrasefias en la base de datos y genera un token que es una autentificacion

personalizada del usuario al momento de ingresar a la plataforma.

Comodidad: permite a los usuarios la ventaja de hacer actividades desde su
dispositivo movil. Este precepto se cumple dado que se utilizé un framewok del lado
del cliente llamado bootstrap que le permite crear paginas adaptables a cualquier
tipo de dispositivo mévil y computadora, mientras tenga un navegador web, es decir
que funciona en cualquier navegador. Ademas, se desarrollaron aplicaciones
compiladas para sistemas operativos 10S y Android. En la figura 48, se muestra la

interfaz de las aplicaciones.
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¥,

Ingresa tu email

Password

INICIAR SESION

Registrate ahora

[ ] @ 4
Figura 48. Interfaz de aplicacién para IOS y Android.

e Formalidad: se refiere a la utilizacion de instrumentos que avalen acuerdos entre la
empresa DOVES vy los clientes. Este precepto se cumple dentro del modelo de
negocios al incluir dentro del apartado “relaciéon” los convenios y contratos con los
clientes para formalizar acuerdos de colaboracion y prestacion de servicios dentro
de la plataforma.

¢ Profesionalismo: se refiere a la disponibilidad y calidez en la atencion al cliente. Este
precepto se cumple dentro del modelo de negocios y se lleva a cabo el momento de
brindar atencion al cliente via telefénica, Hangouts, redes sociales y mensajeria

instantanea y correo electrénico.

En consecuencia, una vez identificado el cumplimiento de los preceptos de servicio, se

concluye se reducirén las dificultades al momento de la implementacion del servicio. De
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igual forma se prevé que la relacion con el “cliente y el “usuario” seran canales criticos para
recibir retroalimentacion y subsanar las deficiencias que pudiese presentar el sistema de
marketing, de manera sistémica. Cabe aclarar que cada precepto fue validado por los
mismos usuarios durante entrevistas y presentaciones, por lo cual la implementacion del

sistema no presentara mayores dificultades en lo relacionado con la usabilidad.
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Capitulo 5
Resultados

Durante el desarrollo de la tesis se presentaron maltiples dificultades. Una de las mayores
dificultades que se encontraron en el desarrollado el proyecto fue la configuracion del
dominio, la maquina virtual y el correo electronico empresarial de la plataforma. Sin

embargo, se resolvieron los problemas y se obtuvieron los siguientes resultados.

Se consiguié desarrollar una plataforma web funcional, cargada en la direccion

www.doves.com.mx. Esta plataforma web, tiene como objetivo el marketing digital a través

de recomendaciones. Ademas, se agregaron diferentes funcionalidades que fueron el
resultado de escuchar la voz del cliente. La interfaz inicial de la plataforma web se muestra
en la figura 49. En la interfaz se pueden observar los diferentes componentes que la
integran. Cuenta con un campo de busqueda programado con un algoritmo de escritura
predictivo. La plataforma cuenta también con un menu de opciones, un banner para
publicidad, una seccion de recomendaciones para los usuarios, cuenta también con un area
para el contacto por medio de redes sociales y una zona de descargas en donde los
usuarios pueden descargar la aplicacion de la plataforma. También se les proporciona a los
usuarios un area de contacto, con un namero telefénico y un correo electrénico, para

atencion a clientes.
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http://www.doves.com.mx/

Barra de busqueda Banner Menu principal

v ooves [N e Mspe ¥ Auncia tu senvicio il Registrarse D nic

Renta de mobiliario para eventos

Recomendaciones Recomendaciones
T

o7 2721044301

<

Descargas

Redes sociales

Figura 49. Interfaz de la plataforma Web.

La aplicacion desarrollada forma parte del paquete de resultados obtenidos. Esta
desarrollada para sistemas operativos I0S y Android, En la figura 50, se muestra la interfaz

de inicio de sesion en la aplicacion.

Ingresa tu email

Password

Registrate ahora

m @ -
Figura 50.Interfaz de inicio de sesion de la aplicacion movil.

Adicionalmente para distribuir la plataforma y la aplicacion desarrollada se cre6 una

Fanpage en Facebook, que obtuvo 75 seguidores en sus primeros 15 dias. En la figura 51,
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se muestra la Fanpage creada en Facebook. Se agregd un boton de registro para redirigir

a los visitantes a la plataforma, en donde pueden registrarse y hacer uso de la plataforma
desarrollada.

C|ub DOVES ik Me gusta 3\ Seguir A Compartir =+« Registrarte /'
Crear nombre de usuario WP AIDEMO Jimenez marcialy 1o amigos mas
de la pagina P
Publicaciones
= 75 seguidores
Inicio
Club DOVES i
Servicios Publicado por Doves Doves (2] - 10 de mayo a las 21:13 - @ Yer noticias de paginas
P ciones d Jinas
Publicaciones Localiza servicios, guarda tus favoritos, captura ofertas y anunciate
. TOTALMENTE GRATISHI. .. en www.doves.com.mx
Opiniones 7 personas alcanzadas con tus
publicaciones esta semana
Videos 80 Maps O Favoritos Mis cupones {98 Mitienda @
A 75 personas les gusta esto y 75 personas
Fotos k lo siguen
Evenitos Alberto Jiménez Marcia
Informacion Comunidad Ver todo
Comunidad W AT75 personas les gusta esto
Grupos 2\ 75 personas siguen esto
Promocionar

Informacion Ver todo

9Q

Administrar promociones

Figura 51. Fanpage en Facebook para la distribucién de la plataforma.

Cabe resaltar que parte de la estrategia de distribucién es orientar la aplicacion hacia las
cadmaras de comercio. Para satisfacer este propésito, se realizd una reunién con la Camara
Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Orizaba. En tal reunién se hizo una
presentacion de la plataforma para mostrar los beneficios que podria obtener la cAmara de
comercio al distribuir el sistema desarrollado.

Referente a la cantidad de usuarios que participaron en la prueba piloto, hubo 30 entidades
interesadas en el uso de la plataforma, sin embargo, solo 26 personas hicieron su registro.
Asi mismo, 20 fueron prestadores de servicios. En la figura 52, se muestra una grafica las
proposiciones de registrados en la prueba piloto.
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Prueba piloto

Numero de personas
= = N N w w
o (6] o (6] o [,

(€]

o

Interesados Usuarios Prestadores

Roles en la plataforma

Figura 52. Proporcion de registros en la plataforma.

A continuacién, en la tabla 23, se muestra la relacion de prestadores de servicios
interesados en el uso de la plataforma. Hubo otras personas que no son prestadores de
servicios, pero también estan interesadas en el uso de la plataforma, en especial cuando la

base de datos sea mayor.

Tabla 23. Lista de participantes en prueba piloto.

id Nombre Razén Social Tipo de servicio
1 Marcos S. Soluciones Artisticas | Entretenimiento
Orizaba

2 Laura G. Veterinaria Valle Veterinario

3 Libia M. Organizador de
congresos

4 Benjamin C. Mantenimiento
movil

5 Gerardo J. Kiub 3D Studio Disefio e
impresion 3D

6 Gina L. Capacitacion

7 José Tomas G. Educacion

8 Marcos A. Dental Pichucalco Médico

9 Daniel G. Mantenimiento PC

10 Eduardo C. Educacién

11 Carolina H. Estéticos

12 Oscar B. Casa del Piano Educacién

13 Memo S. Sinfonia B Educacién

14 Luz M. La abuela luz Cursos

15 Tere D. Pasteleria fina Gastronomia

16 Arturo H. Odontdlogo

17 Aimé Q. México lindo Restaurante

18 Gregorio E. Transportista
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19 Monserrat J. Servicios de
publicidad

20 Jordan R. Carpinteria

21 Mariela L. Dulce capricho Reposteria

22 Omar P. Panificadora los Reposteria
Héroes

23 Alexandr L. Academia Musical Educacién
Beethoven

24 Gabriela Q. Autolavado

25 German

26 Dr. Freeman

27 Dulce L. Banquetes

5.1. Opinién de los usuarios.

Se realiz6 una encuesta para obtener la opinién de los usuarios respecto a la plataforma de

marketing desarrollada. La encuesta fue Util para evaluar diferentes aspectos de la facilidad

de uso de la plataforma. La encuesta const6 de 10 preguntas. La informacion se obtuvo, de

manera presencial, via Hangouts, mensajeria instantanea, llamadas telefénicas y correo

electrénico. La encuesta se realiz6 a 20 prestadores de servicios. A continuacion, se

presentan los resultados obtenidos.
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5.1.1. Encuesta de aceptacion.

1 El acceso a la plataforma resulté facil.

B Totalmente de acuerdo

M Algo de acuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

2 Pudo entrar a la plataforma desde el primer intento, sin necesidad de insistir en mas

de una ocasion.

H Totalmente de acuerdo

M Algo de acuerdo

m Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

3 El disefio de la plataforma es lo suficientemente atractivo como para desear

mantenerme en ella.

H Totalmente de acuerdo

M Algo de acuerdo

m Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo
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4 Navegar dentro de la plataforma resulta una experiencia facil.

B Totalmente de acuerdo

M Algo de acuerdo

® Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

5 Los procesos de busqueda de informacién dentro de la plataforma, asi como la

navegacion dentro de ella ocurren de manera rapida y agil.

B Totalmente de acuerdo

10% 15% M Algo de acuerdo

25% ‘

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

6 La informacion publicada en la plataforma es de alta calidad y confiable.

B Totalmente de acuerdo

M Algo de acuerdo

= Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo
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7 Encontr6 toda la informacion que buscaba.

H Totalmente de acuerdo
M Algo de acuerdo

m Ni en acuerdo ni en

desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

8 EI modo en que las informaciones estaban organizadas dentro de la plataforma
resultd adecuado y de facil busqueda.

M Totalmente de acuerdo

m Algo de acuerdo

® Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

9 Pensando en la experiencia que acaba de vivir, le gustaria volver a entrar a esta

plataforma.

M Totalmente de acuerdo
M Algo de acuerdo
= Ni en acuerdo ni en

desacuerdo

Algo en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo
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10 Esta dispuesto a recomendar esta plataforma a un conocido suyo.

B Totalmente de acuerdo
m Algo de acuerdo
= Ni en acuerdo ni en

desacuerdo

Algo en desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

11 En un sentido general ¢ cémo evaluaria usted la plataforma?

B Muy buena

M buena

™ Regular
mala

B Muy mala

5.1.2. Entrevista.

Adicionalmente en entrevista con los “clientes” que participaron en la prueba piloto, se les
pregunto sobre la usabilidad de la plataforma, a lo cual respondieron describiendo a la

plataforma como "Sencilla", "Fé&cil" "intuitiva". Se identificé una orientacion positiva por los
aspectos de geolocalizacion, publicidad gratis y aplicaciones méviles. De igual forma, se
les cuestiono a los participantes de la prueba piloto sobre sus preocupaciones respecto a
la plataforma, a lo cual respondieron que lo que mas les preocupaba eran los comentarios
mal intencionados sobre los servicios, la seguridad de los datos y el mal uso del correo por
otras personas. Para resolver tales preocupaciones de los clientes, se implementé el control
de malos comentarios, encriptacion de datos y la verificacién de cuentas. Adicionalmente
se agreg0 a la plataforma la funcién de creacién de cupones promocionales, lector de
cédigos QR, contacto desde la aplicacién, cartera de servicios y publicidad en banner. Sin

embargo, un deseo de los clientes es que la plataforma se vincule directamente con redes
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sociales para poder publicar en varias plataformas al mismo tiempo. Por otro lado, también
se obtuvieron reacciones negativas de parte de algunos “clientes”, quienes se negaron a
participar en la prueba piloto por tratarse de una plataforma de marketing emergente. Lo
gque mencionaron en entrevista es que demandan una plataforma de marketing probada y
establecida, ya que de otra forma consideran que no les seria de utilidad publicar en una
prueba piloto. Cabe resaltar que, los participantes mas interesados en el proyecto son
aguellos que tienen proyectos de emprendimiento y buscan diferentes medios para
promocionarse. Desde una perspectiva del rol de “usuario”, los participantes mencionaron
que la plataforma tiene una distribucion adecuada de los elementos, perciben un gran
potencial para el marketing de servicios, es facil de usar y consideran que en el futuro sera
una herramienta muy 0til para sus negocios, sin embargo, hubo quienes se sintieron
inconformes con los colores utilizados para la plataforma y la imposibilidad de vincularse

con redes sociales directamente.

5.2. Discusion del caso real.

La aplicacion de la metodologia a un caso real, es diferente a como se plantea en una
metodologia puramente tedrica. Es decir, que existieron varios ajustes a la metodologia

para que se lograra el alcance de los objetivos del proyecto.

» Para este caso en particular la primera fase se refiere a empatizar y a modelar la
problematica detectada, en un diagrama de AF. Cuando se aplicé al caso didactico,
hubo variacién. Es decir, el modelado de la problematica se efectu6 hasta la etapa
namero 2. Atendiendo a este ajuste en la metodologia, se aplico al caso real. Es
necesario sefialar que la primera etapa de la metodologia para el caso real, no sélo
fue un proceso de empatia, sino que fue todo un proceso de investigacion de la
problematica, haciendo investigacibn documental, entrevistas y encuestas. De
modo que se considerd que en la primera etapa se anexe a la metodologia la

investigacion documental y el sondeo del mercado.

+ Para la etapa numero 2, la aplicaciéon de la metodologia también tiene variaciones,
ya que el modelado de la problemética requiere de un proceso de andlisis de la
informacion recolectada en la etapa 1 y determinar en donde se desea implementar
soluciones para localizar en el diagrama AF solo los factores relevantes. Cuando se

ha modelado la problematica, se aplica el AHP y se define el reto.
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» Para la tercera etapa, al igual que en el caso didactico, se aplicé un proceso de
empatia para la generacion de la propuesta de valor y el modelo de negocios.
Adicionalmente, se maqueta la propuesta de valor, la cual es validada por los

clientes y se recibe una retroalimentacion que enriquece los preceptos de servicio.

* En el caso real, la cuarta etapa incluyé del desarrollo de un prototipo beta del
servicio, pero cabe resaltar que este prototipo beta fue sometido a evaluaciones
técnicas. Por esta razdn, la metodologia original es modificada, ya que la evaluacién
es parte de la etapa 5. Sin embargo, en el caso real no se puede prescindir de etapas
de evaluacion antes de que el prototipo beta sea puesto a disposicién de los
usuarios. De igual forma, las consultas con los usuarios fueron necesarias para

ajustar detalles de la funcionalidad e interfaces de la plataforma y del servicio.

* Finalmente, en la etapa nimero 5, se presenté a los usuarios la plataforma en linea
y se gestiond una prueba piloto, se realizaron capacitaciones, y se realizaron
entrevistas y encuestas como método de validacion del usuario. A partir de la
validacion del usuario se obtuvo retroalimentacion, se detectaron areas de
oportunidad y se continué implementando mejoras. Cabe mencionar que antes del
lanzamiento del prototipo beta se realiz6 el tramite de registro software para evitar

conflictos por plagio.

Para visualizar las diferencias entre la metodologia planteada, la metodologia aplicada a un
caso didactico y la metodologia aplicada a un caso real, se realizé una comparativa

esquematica, la cual se muestra en la figura 53.
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Metodologia
propuesta

Empatizar +FA

Aplicacionde la
metodologia en
caso didactico

Aplicacionde la
metodologiaen
caso real

Estudio de la situacion
Proceso de empatia
Determinacion de
preceptos de disefio

Estudio de la situacion,
entrevistas, encuestas, proceso
de empatia, determinacion de
preceptos

AHP + Definir

Modelacion de la
problematica en FA,
Aplicacionde AHP

Analisis de resultados de etapa 1
Modelado de la problematica en
un diagrama FA, aplicacion de
AHP y definicidn de reto

Idear

Proceso de empatia,
propuesta de wvalor vy
desarrollo de Modelo de
negocios Canvas,
identificacion de preceptos
dentro del Canvas

Proceso de empatia, Ideacion de
propuesta de valor, desarrollo de
modelo de negocios, maquetar y
validar con los clientes.

Prototipar

Maqueta del servicio en
modelo back y front office

Desarrollo de prototipo beta,
evaluaciones técnicas, consultas
con los clientes

Evaluar

Comparativa entre el FA
de la problematica y el FA
con la implementacion del
servicio disefiado

Gestion de  prueba  piloto,
presentacion del prototipo beta,
capacitacion, entrevistas,
validacion de preceptos,
evaluacién de desempefio,
identificacién de areas de
oportunidad, implementacion de
mejoras

Figura 53. Comparativa de metodologias, propuesta, caso practico y caso real.

Al momento de la comparativa se detectaron traslapes entre los limites y actividades que

incluye cada etapa de la metodologia. Con el fin de tener una metodologia actualizada y

mejor delimitada en lo respectivo a cada una de las etapas, y con el propésito de que el

proyecto pueda ser replicado con las menores dificultades, se ajustoé la delimitacion de cada

etapa dando como resultado una metodologia actualizada que consta de 6 etapas. Para

visualizar claramente las diferencias entre las tres metodologias en la figura 54, se muestra

un esquema con las etapas que se desarrollaron en cada caso.
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Aplicacionde la Aplicacionde la

Metodologia metodologiaen metodologiaen
propuesta caso didactico caso real
Investigar +

Estudio de la situacioén

Empatizar +FA * empatizar real (documentacion)

+ preceptos

Empatizar + sondear +

AHP + Definir FA_ "' AHP  + determinar preceptos
Definir

Analizar resultados + FA
+AHP + definir el reto

Idear Empatizar + idear

Empatizar + Idear
propuesta de valor +
Prototipar + evaluar
consultar + actualizar

Prototipar Prototipar

Registros de propiedad +
Gestionar prueba piloto +
capacitar

Evaluar Evaluar Capturar resultados +
detectar areas de
oportunidad +
implementar mejoras

Figura 54. Sintesis de metodologias aplicadas.

La comparacién entre el disefio metodoldgico inicial y el disefio validado en la practica
conduce a una propuesta metodologia que puede ser aplicada en proyectos de diferente
indole. La experiencia adquirida se cristaliza en una metodologia flexible y practica que sin
duda requiere de una mayor experimentacion para iniciar un proceso de mejora continua.

La seccion siguiente presenta las conclusiones de la tesis.
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Conclusiones.

Las MiPymes son el eje del presente proyecto de investigacion, ya que uno de los efectos
que buscé el proyecto es proponer soluciones que sirvan de apoyo al incremento de la
sostenibilidad de las MiPymes. Parte de esta intencion se concentré en identificar si es
posible que las soluciones propuestas se puedan replicar a mayor escala. Para obtener
informacion relevante, se planted una serie de objetivos que permitieron el desarrollo de
una herramienta asequible y escalable, con el potencial de ser adoptada facilmente por las
MiPymes. Los resultados muestran que, al implementar esta herramienta, existe la
posibilidad de incrementar los ingresos por ventas en las entidades de servicios. La revision
bibliogréafica que se realiz6 en este proyecto de tesis sefiald que es el marketing lo que tiene
relacion directa con el nivel de ventas de una entidad econdmica. Consecuentemente, la
investigacion se concentrd en dar la importancia del marketing a las empresas y transformar
este requerimiento en una necesidad. Por esta razén los objetivos planteados se
concentraron en el desarrollo de una herramienta orientada al marketing utilizando

tecnologias de la informacién y la comunicacion.

El proposito de esta iniciativa fue desarrollar una herramienta facil de implementar para que
se pudiera evaluar la hipétesis siguiente: una plataforma de marketing digital es lo que
necesitan las entidades econémicas de servicios para mejorar en el aspecto de rentabilidad.
Cabe recordar que la ENAPROCE argumenta que parte de las razones de la mortalidad de
las MiPymes tiene que ver con técnicas de innovacién y comercializacion, lo que llevé a
deducir que, para atacar esta problematica, la solucién tenia relacion directa con la gestion
de la innovacién y la tecnologia. Por lo tanto, los objetivos planteados responden a una
metodologia de esta naturaleza para proponer soluciones adecuadas a este contexto. Por
otro lado, volviendo al tema del marketing, se observé que las recomendaciones son una
de las mejores formas de marketing que existe, asi que el propdsito fue estandarizar el
proceso de recomendacion de un servicio para poder facilitar la adquisicion de este tipo de
productos a gran escala. De esta manera, los objetivos planteados se orientaron a crear
una infraestructura que soportara la promocion y adquisicién de servicios a través de

recomendaciones.

Esta decision se fundament6 en el hecho de que las MiPymes representan
aproximadamente el 95% de las entidades econdmicas en México y ademas generan mas

de dos terceras partes de los empleos en el pais. Por lo tanto, es necesario apoyar a las
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MiPymes a ser mas sostenibles y probar que un sistema de marketing es fundamental para
contribuir a la economia de México. Es importante resaltar que la hipotesis hace referencia
a que, a través de un sistema de marketing basado en recomendaciones, se atenderia
parcialmente la necesidad de promocion de las MiPymes. Sin embargo, es necesario
sefalar que, al término de la prueba piloto, se pudo concluir que la hipétesis a pesar de
apuntar en la direccion correcta, requiere de mas especificidad. A lo que se hace referencia
es que la hipétesis sélo habla de si un sistema puede ayudar a las MiPymes en los aspectos
de promocion. Por lo tanto, se esperaba que en los resultados de la prueba piloto se
obtuviera una intensa participacion de los duefios de MiPymes dentro de la plataforma. Se
esperaba que los duefios pudieran difundir la plataforma con sus clientes y se pudiera
observar con claridad el desarrollo del mapa del cliente. Sin embargo, lo que se encontro
fue que las personas no estan muy interesadas en la plataforma, no porque su
infraestructura fuera deficiente, sino porque no se sentian plenamente familiarizados con la
marca y no podian hacer vinculacion rapidamente con las personas a través de la
aplicacion. Se lleg6 a la conclusion de que lo que deseaban era un banco de clientes
potenciales, una plataforma y una bien posicionada que les facilitara el acceso a muchos
clientes. También del lado del rol del usuario final, se esperaba que, con las atractivas
ofertas de la plataforma, se captara la atencién del cliente por un tiempo prolongado. Sin
embargo, se observé que, aunque se sentian conformes con la plataforma, al poco tiempo
se perdia el interés por no tener una salida mas alla de los elementos que componen la
plataforma. Por lo tanto, la hipotesis no se refuta, pero es necesario hacer una iteracion
atendiendo a un proceso de marketing de la plataforma antes de hacer la prueba piloto y
hacer una plataforma con fines mas recreativos con base en redes sociales para ganar
usuarios y posicionamiento de la marca. Al mismo tiempo sirve de prototipo inicial para
sondear el mercado y evaluar la viabilidad del proyecto. En concusién, se llegé a un
prototipo evaluado y a la comprobacion de una hip6tesis que brinda un punto de referencia,
a partir del cual se puede tomar medidas para la evolucién del sistema de marketing, de la

propuesta de valor y los preceptos de servicio.

Algo que se pudo haber hecho mejor es el prototipado con tecnologias de disefio rapido,
asi como una prueba piloto con un circulo cerrado de entidades de servicio y usuarios
finales. Bajo estas condiciones es posible tener un mayor control sobre la prueba y el
andlisis del mapa de viaje del cliente. En consecuencia, el proyecto tuvo una

implementacion que generd un importante retorno de experiencia y el punto de partida para
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disefar otra aplicaciébn que pueda ser implementada con éxito y un control mayor de la
prueba piloto. También se puede decir que la investigacién revelé que una plataforma de
marketing servira, soélo si esta ya posicionada, de lo contrario no se captura el interés de las
personas. A partir de la investigacion, se puede deducir que un emprendimiento puede
realizarse al disefiar una propuesta de valor exclusiva para un grupo pequefio de clientes

potenciales y puede iniciarse sin fines de lucro para el sondeo del mercado.

Por otro lado, desde la perspectiva del desarrollo del proyecto se pueden concluir diferentes
aspectos relacionados con el cumplimiento de cada uno de los objetivos. Para el caso del
proceso de disefio de la arquitectura, el resultado fue un disefio modular que permite
realizar modificaciones, sin afectar el funcionamiento de la totalidad del sistema. Se observo
gue la arquitectura es versatil y capaz de soportar cambios. Dentro de los inconvenientes
para el disefio de la arquitectura del sistema, fue la incertidumbre de la complejidad de las
tecnologias con las que se programaria, pero conforme se estudiaba la documentacién de
los frameworks, se realizé el cambio de tecnologias conforme lo requiriera el disefio
conceptual del servicio. La validacion de la arquitectura puede ser mejorada si se somete
al escrutinio con diferentes desarrolladores de software para obtener retroalimentacion. Los
resultados obtenidos en el disefio de la arquitectura pueden mejorarse si se plantean dos o
tres diferentes arquitecturas partiendo de una que utilice tecnologias facilmente codificables
para su puesta en marcha. De igual forma otra manera de mejorar la arquitectura es incluir
tecnologias para la vinculacién con redes sociales y pasarelas de pago. Por otro lado, el
resultado de la codificacién fue un sistema de recomendacién con una programacion
robusta y estable, sin embargo, dadas las tecnologias empleadas, la codificacion resultd
ser complicada y con un alto consumo de tiempo y recursos computacionales. El principal
inconveniente en la codificacion de la arquitectura fue una constante actualizacion de los
requerimientos del sistema ya que se buscaba agregar mayor valor a los usuarios. La
codificacién de los mddulos se realizé con tecnologias muy robustas, pero se pueden
obtener mejores resultados si se programan en tecnologias mas simples que ya existen en
el mercado. Finalmente, es importante mencionar que para el objetivo cuatro se obtuvo
respuesta de 26 interesados quienes mostraron expectativa por la plataforma. Este interés
se debio principalmente a la posibilidad de publicidad gratuita y masiva. EI mayor
inconveniente para la busqueda de las diez entidades de servicios fue la desconfianza de
las personas por la inseguridad que se presenta en la ciudad y el riesgo que sentian los

duefios de brindar datos o informacion personal o relacionada con su negocio. Los
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resultados de la seleccién de las diez unidades para la prueba piloto se pueden mejorar si
se selecciona un grupo muy cerrado y cercano, de duefios de negocios y clientes de los
MisSmMos hegocios. Se recomienda que sean amigos y conocidos y a los cuales se les pueda

patrocinar la compra de los servicios para que la prueba sea totalmente controlada.

129



Bibliografia.

Alvarado, J. (2015). José Manuel_Alvarado_Hernandez.pdf (Tesis). Instituto Tecnolégico de

Orizaba, Orizaba.

Andriankaja, H., Boucher, X., & Medini, K. (2018). A method to design integrated product-service
systems based on the extended functional analysis approach. CIRP Journal of
Manufacturing Science and Technology, 21, 120-139.
https://doi.org/10.1016/j.cirpj.2018.02.001

Baby, J., & Londofio, J. (2008, junio). Las P’s del Mercadeo. 12, 149-161.

Balsamiq Wireframes | Balsamiq. (s.f.). Recuperado 12 de septiembre de 2019, de

https://balsamig.com/wireframes/

Beltagui, A., Sigurdsson, K., Candi, M., & Riedel, J. C. K. H. (2017). Articulating the service
concept in professional service firms. Journal of Service Management, 28(3), 593-616.
https://doi.org/10.1108/JOSM-10-2015-0299

Brown, T. (2008, septiembre). Design Thinking. Harvard Business Review, 1-10.

Cabello, E. (2013, octubre 29). Metodologia UWE. Recuperado 15 de diciembre de 2018, de
Trimestre V P.S.T. Il website:

http://evangellyscarolinacabellorodriguez.blogspot.com/2013/10/metodologia-uwe 29.html

Camacho, M. (2016, marzo 22). Promociones cruzadas: Unidos somos mas fuertes! Recuperado
12 de septiembre de 2019, de Merkactiva El Blog de Mercadotecnia | Marketing website:

http://www.merkactiva.com/blog/promociones-cruzadas-unidos-somos-mas-fuertes/

Caro, M. (2017). Sistemas de recomendacion basados en técnicas de prediccion de enlaces

para jueces en linea. 128.
Cerpa, E. C., & Torres, L. R. Y. (2015). Sistema de Recomendacién con conocimiento Web. 116.

Chapman, C., Yao, A., & Engling, J. (2018). Applying Design Thinking to the Design of an Online
Electronic Journal. En Medical and Scientific Publishing (pp. 313-324).
https://doi.org/10.1016/B978-0-12-809969-8.00029-2

130


https://doi.org/10.1016/j.cirpj.2018.02.001
https://balsamiq.com/wireframes/
https://doi.org/10.1108/JOSM-10-2015-0299
http://evangellyscarolinacabellorodriguez.blogspot.com/2013/10/metodologia-uwe_29.html
http://www.merkactiva.com/blog/promociones-cruzadas-unidos-somos-mas-fuertes/
https://doi.org/10.1016/B978-0-12-809969-8.00029-2

Check My Colours—Analyse the color contrast of your web pages. (s. f.). Recuperado 12 de
septiembre de 2019, de http://www.checkmycolours.com/

Delgado-Maciel, J., Cortés-Robles, G., Alor-Hernandez, G., Alcaraz, J. G., & Negny, S. (2018).
A comparison between the Functional Analysis and the Causal-Loop Diagram to model
inventive problems. Procedia CIRP,

70, 259-264.
https://doi.org/10.1016/j.procir.2018.03.235

First Click Tests—UsabilityHub. (s.f). Recuperado 12 de septiembre de 2019, de
https://usabilityhub.com/product/first-click-tests

Gonzalez-Suarez, G., Delgado-Fernandez, T., Capote-Fernandez, J. L., & Cruz-lglesias, R.

(s.f.). Método para sistemas de recomendaciones sensibles al contexto en entornos
turisticos. 13.

Grande, 1. (s. f.). Marketing de los servicios (2005.2 ed.). Madrid: ESIC.

Hernandez, A. (2016). Desarrollo de un sistema de recomendacién de recursos educativos

basado en tecnicas de computacion afectiva (Tesis). Instituto Tecnolégico de Orizaba,
Orizaba.

HgSoftware. (s.f.). Recuperado 12 de septiembre de 2019, de HgSoftware website:
https://hgsoftware.com/

Alejandres, H., Gonzalez-Serna, J., & Gonzalez, N. (2016). Efecto de explicaciones sobre la
confianza del usuario en sistemas de recomendacioén sensibles al contexto. Ingenieria,
Investigacion y Tecnologia, 17(4), 419-428. https://doi.org/10.1016/}.riit.2016.11.001

Imran, S., Haeberle, D., & van Husen, C. (2017). Governance: A New Perspective to Service

Design Process. Procedia CIRP, 64, 318-323. https://doi.org/10.1016/].procir.2017.03.021

Imran, S., van Husen, C., & Haeberle, D. (2018). A service design framework for the initial phase
of service development. Procedia

CIRP, 73,
https://doi.org/10.1016/j.procir.2018.04.026

120-123.

MySQL. (s. f.). Recuperado 12 de septiembre de 2019, de https://www.mysgl.com/

Osorio, J., & Orejuela, J. (2008). AHP Proceso de analisis jerarquico AHP y la toma de decisiones

multicriterio. Ejemplo de aplicacién. Scientia et Technica, (39), 247-252.

131


http://www.checkmycolours.com/
https://doi.org/10.1016/j.procir.2018.03.235
https://usabilityhub.com/product/first-click-tests
https://hqsoftware.com/
https://doi.org/10.1016/j.riit.2016.11.001
https://doi.org/10.1016/j.procir.2017.03.021
https://doi.org/10.1016/j.procir.2018.04.026
https://www.mysql.com/

Osterwalder, A., Pigneur, Y., Bernarda, G., & Smith, A. (2014). Value Proposition Design. New
Jersey: John Wiley & Sons, Inc.

Pineda, M. (2012, febrero 1). Promociones cruzadas |Revista Merca2.0|. Recuperado 12 de
septiembre de 2019, de Revista Merca2.0 website: https://www.merca20.com/promociones-

cruzadas/

Pingdom Tools. (s. f.). Recuperado 12 de septiembre de 2019, de https://tools.pingdom.com/

Prendeville, S., & Bocken, N. (2017). Sustainable Business Models through Service Design.
Procedia Manufacturing, 8, 292-299. https://doi.org/10.1016/[.promfq.2017.02.037

Quantum. (2016, octubre 5). Beneficios de las promociones cruzadas. Recuperado 01 de junio

de 2018, de Quantum website: https://www.quantummx.com/beneficios-las-promociones-

cruzadas/

Rodriguez, P. A., Duque, N. D., & Ovalle, D. A. (2016). Método Hibrido de Recomendacion
Adaptativa de Objetos de Aprendizaje basado en Perfiles de Usuario. Formacion
universitaria, 9(4), 83-94. https://doi.org/10.4067/S0718-50062016000400010

Saaty, T. (s. f.). Fundamentals of Decision Making and Priority Theory With the Analytic Hierarchy
Process (2013.2 ed.). Universidad de Pitsburg: RWS Publications.

Safizadeh, M. H., Field, J. M., & Ritzman, L. P. (2003). An empirical analysis of financial services
processes with a front-office or back-office orientation. Journal of Operations Management,
21(5), 557-576. https://doi.org/10.1016/j.jom.2003.03.001

Scherer, J. O., Kloeckner, A. P., Ribeiro, J. L. D., Pezzotta, G., & Pirola, F. (2016). Product-
Service System (PSS) design: Using Design Thinking and Business Analytics to improve
PSS Design. Procedia CIRP, 47, 341-346. https://doi.org/10.1016/].procir.2016.03.062

Spring.io. (s. f.). Recuperado 12 de septiembre de 2019, de https://spring.io/

StarUML. (s. f.). Recuperado 12 de septiembre de 2019, de http://staruml.io/

The W3C Markup Validation Service. (s.f.). Recuperado 12 de septiembre de 2019, de
http://validator.w3.org/

UserVoice: User feedback made easy and actionable. (s. f.). Recuperado 12 de septiembre de

2019, de https://www.uservoice.com/

132


https://www.merca20.com/promociones-cruzadas/
https://www.merca20.com/promociones-cruzadas/
https://tools.pingdom.com/
https://doi.org/10.1016/j.promfg.2017.02.037
https://www.quantummx.com/beneficios-las-promociones-cruzadas/
https://www.quantummx.com/beneficios-las-promociones-cruzadas/
https://doi.org/10.4067/S0718-50062016000400010
https://doi.org/10.1016/j.jom.2003.03.001
https://doi.org/10.1016/j.procir.2016.03.062
https://spring.io/
http://staruml.io/
http://validator.w3.org/
https://www.uservoice.com/

Verdejo, E. (2017). Desarrollo de un sistema de recomendacion geoespacial de puntos de venta

(Tesis). Instituto Tecnoldgico de Orizaba, Orizaba.

Wang, Y.-H., Lee, C.-H., & Trappey, A. J. C. (2017). Service design blueprint approach
incorporating TRIZ and service QFD for a meal ordering system: A case study. Computers
& Industrial Engineering, 107, 388-400. https://doi.org/10.1016/].cie.2017.01.013

WebPageTest—Website Performance and Optimization Test. (s.f.). Recuperado 12 de

septiembre de 2019, de https://www.webpagetest.org/

133


https://doi.org/10.1016/j.cie.2017.01.013
https://www.webpagetest.org/

En los siguientes anexos se muestra los elementos con los que se realizé un estudio sobre

necesidades de marketing de MiPyMes en la ciudad de Orizaba y del cual se obtuvieron

algunos datos para la sustentacion del presente protocolo de tesis.

ANEXO I. Cuestionario.

Estudio de necesidades de marketing en las
MiPyMes de la ciudad de Orizaba, Ver.

Hora
de
inicio

Hora
de fin

Numero de
cuestionario

Cuestionario para MiPyMes de la ciudad de Orizaba, Ver.

confidencial.

Estimado(a) sefior(ra). Buenos dias/tardes/noches. Vengo de parte del Departamento de
Posgrado e investigacién del Instituto Tecnoldgico de Orizaba. Estamos realizando un estudio
para determinar la necesidad y demanda de productos para publicidad en internet a través de
videos (videomarketing). Toda la informacidén que usted brinde sera de caracter absolutamente

Instrucciones: Seleccione la opcidn que corresponda segun la pregunta.

Perfil

1. ¢;Cual es el giro de la empresa? (Favor de especificar)

a) Comercio | b) Servicios

| ¢) Industrial

‘ d)Otro:

2. ¢Cuantos afos lleva la empresa en el mercado?

a) 1-3 | b) 46

c) Mas de 6

3. ¢Cuéntas personas laboran en la empresa?

a) 1-10 | b) 11-50

c) 51 - 250

4. ¢Cudl es el origen de la empresa?

b) Nacional

c) Extrajera

Estrategias de Marketing

dirigidos a:

5. Los productos y/o servicios que se ofertan estan principalmente

a) Consumidores

b) Otras empresas

seleccionar mas de 1)

6. De las siguientes estrategias de marketing ¢ Cuales utiliza? (Puede

a) E-mail b)Publicidad en radio | c) Publicidad en d) Publicidad en
prensa pagina web
d) Publicidad en redes sociales f) Otros

eleccion.

7. De la siguiente tabla valore la eficiencia de cada tipo de publicidad
con respecto a su costo, colocando una marca en la casilla de su

Muy Eficiente
eficiente

Poco
eficiente

e

Ineficient | Muy ineficiente

E-mail

Publicidad en radio

Publicidad en prensa
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Publicidad en pagina
web

Publicidad en redes
sociales

Otro:
8. ¢Qué porcentaje del gasto total en marketing es para marketing en
internet?
a) 0% b) 25 c) 50% d) 75% e) 100%

%

9. ¢Qué evolucion preveés de inversion en marketing para 2019?

a) Mantenerlo ‘ b) Incrementarlo ‘ ¢) Reducirlo
Hechos
10.¢La empresa ha publicado videos propios para hacer promocién en
internet?
a) Si b) No (pasar a pregunta 12)

11.La publicidad en video que tiene la empresa es :

a) Creada
por la
misma
empresa

b) Creada
por
empresa
de
publicida
denla
ciudad

c) Creada por
empresa de
publicidad
fuerade la
ciudad

d) Profesiona
I
independie
nte

12.¢Qué tipo de servicios requiere su empresa para ser mas
competitiva?

Intencion

13.¢.En qué casos su empresa requeriria indispensablemente del
servicio de producciones de audio y video para promocion por

internet? (Puede elegir mas de una opcién)

a) Promocionar un nuevo producto y/o servicio
b) Promover una buenaimagen de la empresa
c) Promover algun evento de la empresa

d) Posicionar mejor la marca de su empresa

e) Atraer a nuevos clientes

f) Tutorial sobre sus productos

g) Otros:

14.Si el servicio de producciones para videomarketing estuviera

disponible ¢usted haria uso de él?
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a) Si b) Mu c) Pro d) Poc e) No

y babl o]

pro eme prob

bab nte able

lem

ent

e
15.Si el servicio estuviera disponible ¢con qué frecuencia lo utilizaria?
a) Diario b) Seman c) Mensua d) Anual

al I

16. ¢ cuantos establecimientos de producciones para videomarketing
conoce?

a) Ninguno b) Uno c) Dos d) Tres e) Mas de
tres
Opinién
17.Considera que la publicidad por internet es:
a) Muy eficiente b) Eficient c) Poco d) Nada eficiente
e eficient
e

18.¢Considera usted que colocar publicidad en internet es una ventaja
competitiva?

a) Si | b) No

19.¢,Qué tipo de medio cree usted que fusionaria mejor para sus
estrategias publicitarias?

a) Audio ‘ b) Video ‘ c) Foto ‘ d)Otros:
20.Considera que la publicidad por internet...:
a) Es Dificil b) Consu c) Es cara d) Es ineficiente
me
mucho
tiempo

21.Parala empresa invertir $4000.00 mensuales en productos
audiovisuales para internet se le hace un precio...:

a) Muy factible b) Factibl c) Poco d) No factible
e factible
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ANEXO II. Calculo de muestra representativa.

En este anexo, se detalla la manera en la cual fue calculada la muestra representativa y los
criterios que se tomaron en cuenta para la seleccion de la poblacion. Para iniciar este
proceso de estudio, se tomo6 como base la informacion obtenida de uno de los articulos de
la revista CIM (Coloquio Interdisciplinario de Investigacion) en su edicion 2017. El titulo del
articulo es “La estrategia de mercadotecnia en las MiPyMes de la zona metropolitana de
Orizaba Veracruz”. En dicho articulo se documenta el estudio realizado en una muestra de
20 MiPyMes en lo referente a sus estrategias de marketing, y dentro de las cuales también
se abordan las necesidades en lo respectivo al rubro de la promocion. Las entidades
econdmicas tomadas para el estudio fueron segmentadas en micro, pequefias y medianas
basandose en el numero de empleados, 1 a 10, 11 a 50 y 51 a 250 respectivamente. En el
articulo consultado de la revista CIM, se documenta que, de las 20 empresas estudiadas,
el 30% requieren estrategias para publicitarse y 15% requiere estrategias para incrementar
sus ventas; sin embargo, el 50% de las empresas contempladas en este estudio no
consideran un presupuesto para publicidad; partiendo de estos datos se procedid a la
sustitucion en la férmula matemética para el célculo de una muestra representativa de una

poblacion finita la cual se muestra en la ecuacion 1.
Férmula para calculo de muestras.
Poblacion finita.

N*Zi*p*q

n e2(N—1)+Z2*px*q ec

En donde:

N= el nimero de la poblacion finita.

Z= el nivel de confianza.

p= la probabilidad de éxito esperada.

g= la probabilidad de fracaso esperada (es complemento de p)

e= porcentaje de error.
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Teniendo en cuenta que el parametro buscado es la necesidad de incrementar el nivel de
ventas (ya que es la prioridad de las entidades econdmicas) el cual corresponde a 15% y
buscando un nivel de confianza del 95%, se procedid a sustituir la ecuacion 1 de la siguiente

manera.
N= 3454 MiPyMes en la ciudad de Orizaba (SIEM 2018).
Z=95%-=1.96

p=0.15

4=0.85

e=5%

_ 3454%1.96%%0.15% 0.85
~0.052(3453) + 1.962 * 0.15 * 0.85

n

n = 185.45 - 186 empresas

De esta manera se obtuvo la muestra representativa de 186 entidades de una poblacién de
3454 MiPyMes en la ciudad de Orizaba.
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ANEXO IlIl. Resultados de Cuestionario para MiPymes de la

ciudad de Orizaba, Ver.

1. Prerfil del establecimiento

B Comercios

M Servicios

M Industrial

= Otro

m Comercio/servicio

m Comercio/industrial

2. Ahos en el mercado

| 1-3 afios
M 4-6 afios

m Mas de 6 afos

139



3. Num. de colaboradores

m1-10
m11-50
m51-250

4. Origen de la empresa.

® Nacional

M Extranjera
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5. Mercado meta de la empresa.

H Consumidores finales

m Otras empresas

En las siguientes graficas se muestran los resultados de las preguntas 6 y 7 del

cuestionario.

F ) ] 1
Evaluacion de E-mail

15% 13% B Muy eficiente

M Eficiente
1 Poco eficiente
= Ineficiente

B Muy ineficiente

141



Evaluacion radio

15% 15%

10%

H Muy eficiente
H Eficiente

1 Poco eficiente
1 Ineficiente

W Muy ineficiente

- P

Evaluacion prensa

12% | 11%

11%

y
"

B Muy eficiente
M Eficiente

H Poco eficiente
1 Ineficiente

B Muy ineficiente

y
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Evaluacion pagina web

H Muy eficiente
H Eficiente

1 Poco eficiente
1 Ineficiente

W Muy ineficiente

Evaluacion publicidad en redes
sociales

m Muy eficiente
H Eficiente

1 Poco eficiente
1 Ineficiente

B Muy ineficiente
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8. Porcentaje que la empresa destina
para MKT digital

m0%
H25%
m50%
= 75%
H 100%

9. Intension de la inversion en MKT
digital prevista para 2019.

B Mantenerlo
M Incrementarlo

M Reducirlo
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10. La empresa usa videomarketing.

M Si

® No

11. Origen de las producciones
audiovisuales que usa la empresa
para hacer videomarketing.

M Creada por la misma
empresa

M Creada por empresa de la
ciudad

M Empresa fuera de la ciudad

= Profesional independiente
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13. Causas por las que los
encuestados requieren producciones
audiovisuales.

M Promocion de nuevo
producto

B Promover buena imagen de
la empresa

B Promover algun evento de la
empresa

Posicionar mejor la marca de
la empresa
B Atraer nuevos clientes

8% © 10% M Tutorial sobre sus productos

H Otros fines

14. Intencion de compra del servicio
de producciones audiovisuales si
estuviera disponible.

mSi

B Muy probable

M Probable
Poco probable

H No
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15. Frecuencia con la que usarian el
servicio de producciones
audiovisuales.

13% | 14% M Diario

‘ m Semanal

= Mensual

Anual

16. Num. de establecimientos de
producciones audiovisuales de los
que tiene conocimiento el
encuestado.

® Ninguno

m Uno

m Dos
Tres

B Mas de tres

147



17. Opinion sobre la eficiencia de la
publicidad en internet.

H Muy eficiente
M Eficiente
1 Poco eficiente

Nada eficiente

18. ¢ Considera que la publicidad en
internet es una ventaja competitiva?

7%

u Si

= No
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19. Mejor material para estrategias ‘

publicitarias
8% 7%
m Audio
m Video
M Foto
= Otros

d

20. Inconvenientes de la publicidad ‘
en internet

M Es dificil
M Consume mucho tiempo
M Es cara

7 Es ineficiente
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21. ¢Para la empresa invertir
$4,000.00 mensuales en
producciones audiovisuales para
publicidad es un costo .

B Muy factible
M Factible
™ Poco factible

No factible
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ANEXO |V. Estancia académica internacional.

UNIREMINGTON"

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
2661 | 9

RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

Tecnoloégico Nacional de México
Instituto tecnoldgico de Orizaba
A quien pueda interesar

estudiante.

Atentamente,

SON VALENCIA DIAZ
Profesor Tutor
edison.valencia@uniremington.edu.co

e

RGE MAURICIO SEPULVEDA CASTANO
Decano Facultad de Ingenierias
jsepulveda@uniremington.edu.co

Sede principal Medellin: Edificio UNIREMINGTON

Calle 51 No.51-27 PBX (574) 322 10 00 « Fax 513 78 92
Sedes a nivel nacional » Linea tnica: 018000 410 203
E-mail: uniremington@uniremington.edu.co

Medellin - Colombia - Suramérica

www.uniremington.edu.co

Medellin, 27 de agosto de 2019

Por medio de la presente nos permitimos informar que Juan Jose Pacheco
Tehuintle, estudiante de la Maestria en Ingenieria Administrativa del Instituto
Tecnolégico de Orizaba, participé exitosamente de una estancia académica en
la Corporacién Universitaria Remington, la cual estuvo a cargo de la facultad de
Ingenierias, bajo la tutoria del profesor Edison Valencia Diaz, para el periodo
comprendido del 12 de julio y el 26 de agosto de 2019.

Para Uniremington fue muy grato contribuir en esta etapa de formacién del

En caso de requerir informacion adicional, puede contactarse con nosotros.

de Internacionalizacién,
Lenguas y Culturas Extranjeras
juribe01@uniremington.edu.co

=L Empresa
=) @f ejemplarse )
w b g tatingamric
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ANEXO V. Envio de articulo a revista Acta universitaria
M Gmall Juan José Pacheco <ingjuanjpacheco@gmail.com>

RV: [AU] Envio recibido

Guillermo Cortes Robles <gc_robles@hotmail.com> 10 de junio de 2019, 12:55
Para: Juan José Pacheco <ingjuanjpacheco@gmail.com>

mensaje de recepcion de tu articulo
Saludos

De: Sonia Karina Aguirre Flores <actauniversitaria@gmail.com>
Enviado: jueves, 6 de junio de 2019 11:13 a. m.

Para: Dr. Guillermo Cortes Robles

Asunto: [AU] Envio recibido

Dr. Guillermo Cortes Robles:
Gracias por enviarnos su manuscrito "Aplicacion del Analisis Funcional y el enfoque del Design Thinking para facilitar el disefio de
nuevos servicios" a Acta Universitaria. Gracias al sistema de gestion de revistas online que usamos podra seguir su progreso a

través del proceso editorial identificandose en el sitio web de la revista:

URL del manuscrito: http://www.actauniversitaria.ugto.mx/index.php/acta/authorDashboard/submission/2583
Nombre de usuaria/o: gcortes

Si tiene cualquier pregunta no dude en contactar con nosotros/as. Gracias por tener en cuenta esta revista para difundir su
trabajo.

Sonia Karina Aguirre Flores
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ANEXO VI. Constancia curso Fundamentos de las redes

inalambricas y sus aplicaciones, la esencia de lo intangible.

GOBIERNO DE
MEXICO SEP

Otorgan la presente CONSTANCIA a

Juan José Pacheco

por haber concluido el curso masivo abierto en linea

Fundamentos de las redes inalambricas y sus
aplicaciones, la esencia de lo intangible

Impartido por Tecnolégico Nacional de México, a través de la plataforma MéxicoX.

Dr. Arnoldo Diaz Ramirez Mtra. Verénica Quintero Rosas
Jefe de la Division de Estudios de Posgrado e Investigacion Coordinadora de la Maestria en Ingenieria Electrénica
Dr. Vidblain Amaro Ortega
Coordinador de Investigacion

Este curso no acredita al participante como alumno oficial de la institucion que lo imparte. No contiene créditos académicos
ni revalidacién académica en ninguno de los programas de estudios formales o de extensién.

(Cpemice MEXICoX:

Numero de ID del certificado: a1e03e0762ea465d91adb2366118387¢c

22 de abril de 2019
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ANEXO VII. Certificado de curso: Emprendimiento: de la idea
a la empresa premio Santander.

CERTIFICADO DE PARTICIPACION

Hace constar que

Juan José Pacheco Tehuintle

ha completado el curso

Emprendimiento: De la Idea a la Empresa Premio
Santander

jGyuSiFbYO &; : Y
& Santander yni>ersia @ :

UNIVERSIDADES
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