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RESUMEN EJECUTIVO

Los modelos de negocio digitales han cambiado de manera significativa la forma
en la que se contratan y adquieren productos y servicios. Las personas que ofrecen
oficios técnicos como la albanileria, fontaneria, electricidad, etc. de manera tradicional,
continlan mostrando cierta resistencia a adoptar nuevas tecnologias. En ese contexto,
nace la propuesta llamada “Xpert4All” que es un sitio web que se centra especificamente
en estos sectores, reuniendo a proveedores de servicios y a los consumidores que necesitan
estos servicios en un mismo lugar. La plataforma tiene como objetivo facilitar el acceso
y por el lado de los expertos ofrecer estas soluciones al mercado, logrando un enfoque
moderno a través de un proceso simple, donde se contraten estos servicios de una forma
segura para los consumidores y también para los proveedores. El planteamiento del
problema enfatiza que el acceso a los oficios técnicos histéricamente ha sido limitado, ya
que a menudo se consiguen a través de redes sociales y de recomendaciones personales.
Estos oficios han sido importantes para el desarrollo comunitario a lo largo de los afios,
pero el acceso a profesionales confiables ha sido informal y sin contar que hacen falta los
medios para evaluar la calidad del servicio. En cuanto a la metodologia de la
investigacion, de enfoque mixto, que lleva la investigacion de lo general a lo especifico;
es decir, recopila datos cuantitativos y a la vez recopila valor al permitir evaluar de manera
mas precisa los supuestos oferentes y demandantes de estos servicios. La presente
investigacion requirid el uso de la formula de Anderson vinculada a poblaciones
desconocidas. Por lo tanto, fue necesario encuestar a 384 personas y se realizaron 5
entrevistas directas para obtener los datos necesarios para desarrollar estrategias
comerciales. Se utilizaron herramientas de diagnostico como las 5 fuerzas de Porter que
indican tanto aspectos positivos como negativos a ser enfatizados durante el desarrollo del
proyecto. También se propuso un plan de mercadeo utilizando el Marketing Mix digital
para encaminar los objetivos del proyecto. Se propuso diferentes planes para la
organizacion efectiva del proyecto dentro de los cuales podemos resaltar el plan
organizacional, de ventas, financieros y de control. Finalmente, se realizan conclusiones
relevantes que deberian asegurar el cumplimiento y la satisfaccion fiel de los objetivos

propuestos al comienzo de este trabajo.



INTRODUCCION

Los negocios digitales, han hecho posible lo que fisicamente no se puede lograr,
no hay espacio fisico para tantas tiendas, y no se puede concentrar tantos emprendedores
en un solo espacio fisico, un cliente tardaria mucho tiempo en poder validar todas las
opciones y regularmente se tendria que conformar con la de mas facil acceso, aunque esto
implique recibir un mal servicio. En ese sentido los negocios digitales, no solo han
mejorado la gestion y operatividad de los negocios establecidos, también han abierto un
espacio virtual para millones de emprendedores que carecen de un espacio fisico donde

pueden ofrecer sus productos y servicios.

Esto se ve reflejado en la economia global ya que, en el 2021, el valor de ventas
provenientes de transacciones en linea fue de 4.9 billones de dolares estadounidenses y
esto sigue aumentando, lo que sin lugar a dudas demuestra que la adopcion de los negocios
electrénicos es sin duda un modelo de negocio sostenible que se esta convirtiendo en una

realidad (Statista, 2023).

De la misma forma que los negocios fisicos, tienden a evolucionar y adaptarse a
la temporalidad, situacion geografica, leyes y otros elementos necesarios para trabajar en
determinado lugar, la transformacion digital ha generado un sinfin de nuevos modelos de
negocio basados en diferentes tipos de tecnologias y ofrecen productos y servicios de
manera mas accesible y personalizada. Tomando en cuenta esto, plataformas digitales
como Upwork y Fiverr (cf. The Economist, 2016) surgieron en su momento como
plataformas claves, llevando a cabo un enlace entre compradores y vendedores enfocados
a los FreeLancer. Estos modelos proporcionan un nuevo enfoque a los desafios
tradicionales de oferta y demanda, ya que ayudan a conectar a los proveedores de servicios

con los usuarios finales (Smith, 2019, EE. UU).

Pero la mayoria de oficios como albaiiileria, fontaneria, electricidad y mecénica
por nombrar algunos, ain dependen en gran medida del boca a boca o de la suerte en
encontrar un profesional disponible. Desafortunadamente este rubro esta desactualizado,
y se convierte en un gran problema ya que no solo estos servicios no son accesibles y son

en gran medida invisibles, sino que la calidad de la ejecucion disminuye, y también la



confianza que los consumidores depositan en los profesionales decae.

Tomando en cuenta lo anterior, se entiende que surge la necesidad que exista una
plataforma donde se puedan encontrar estos servicios de una manera facil e intuitiva, y
que se logre la conexion entre profesionales y consumidores, y que estos ultimos logren
encontrar un mercado libre donde, con las herramientas necesarias puedan comparar entre
todos los oferentes, el servicio que mas se apegue a sus requerimientos. Basado en un
modelo de negocio similar a Fiverr, el sitio web propuesto permitiria la conexion de
proveedores de servicios con clientes, pero también tendria un sistema de calificacion tipo
estrellas o puntos y permitiria la pre -comunicacion entre las dos partes para crear un

proceso de seleccion mucho mas seguro y protegido (Gémez, 2022, Espafia).

Aqui es donde la perspectiva del modelo de negocio de un sitio web especializado
en oficios facilita ain mas a los usuarios encontrar un servicio, que normalmente suele
ser dificil de encontrar. Al proporcionar calificaciones y resefas, la plataforma también
permitira a los usuarios evaluar a los proveedores, creando asi un entorno competitivo y,

en ultima instancia, mejorando la calidad del servicio.

Una de las caracteristicas clave consistird en la comunicacion directa entre el
cliente y el proveedor, que se prevé sea la clave de una sociedad nueva de mercado de

servicios técnicos especializados. (Johnson, 2020, Reino Unido).

En conclusion, el establecimiento de una plataforma digital centralizada adaptada
a los oficios técnicos, presenta una tremenda oportunidad para modernizar y
profesionalizar esta industria que historicamente ha quedado rezagada en la adopcion
digital. No solo mejora la experiencia del usuario al proporcionar una plataforma donde
se pueden acceder a estos servicios, sino que también fomenta el crecimiento y el

ecosistema de los negocios locales y de la economia en su conjunto.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El capitulo I aborda el Planteamiento del Problema. Esta relacionado con la falta
de accesibilidad y confiabilidad en la contratacion de servicios técnicos especializados
como albaiileria, fontaneria, electricidad y mecanica, por ejemplo. Se analiza cémo la
dependencia en métodos tradicionales, como las recomendaciones personales, ha limitado
la visibilidad de estos profesionales, lo que presenta un reto significativo tanto para
consumidores como para proveedores. Este capitulo también expone la necesidad de una
solucion digital que centralice la oferta de estos servicios, presentando a "Xpert4All"
como una plataforma que busca modernizar y profesionalizar este sector, ofreciendo una

alternativa segura y confiable para la contratacion de oficios técnicos.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes

Los servicios técnicos especializados como la contratacion de albanileria,
fontaneria, electricidad, y mecanica etc. son actividades muy importantes y necesarias de
cualquier persona, familia o empresa. Esto desde la civilizacion antigua. Estos oficios
tradicionalmente fueron transmitidos de generacion en generacion con acceso mediante
recomendaciones, lo cual funcionaba en pequefas comunidades, pero tenia serias

limitaciones de cobertura geografica, calidad y competitividad (Clark, 2020).

A partir de la revolucion industrial en el siglo XVIII, la urbanizacion y
mecanizacion condujeron a una creciente necesidad de estos servicios. Lamentablemente,
la contratacion de estos servicios era bastante primitiva. Llegando al siglo XX, la gente
encontraba y contactaba a los proveedores de servicios por teléfono y el directorio
telefonico se convirtid en un mecanismo imprescindible tanto para oferentes como para
consumidores de diferentes disciplinas. Lamentablemente de la misma forma que
histéricamente se ha revisado no habia forma de explorar la calidad de los servicios
ofrecidos, ni el profesionalismo de los contratistas que los proporcionaban, hasta el punto

de recibir los servicios, lo que se convertia en una aventura. (Aspray, 2017).



El mayor cambio fue con auge de internet y la aparicion de alguna plataforma
digital. Aproximadamente en los afios 2000 surgiria Yelp y Angie's List. Sin embargo,
estas plataformas en gran medida centraron su atencion en negocios establecidos mientras
continuaban ignorando a los profesionales independientes en campos técnicos

especializados (Resnick, 2013).

El lanzamiento de plataformas como Fiverr y Upwork después de 2010 marco un
salto hacia bastante significativo hacia adelante ya que lograron conectar agentes libres,
los conocidos freelances, directamente con clientes. Estas plataformas abarcaron sistemas
de calificacion, comunicacion directa, y mds, con el objetivo de mejorar la satisfaccion
del consumidor. Sin embargo, su atencion se ha concentrado en servicios digitales o tareas
comunes omitiendo un segmento extremadamente importante: De nuevo los oficios

técnicos especializados (Schulz, 2016).

Por todo lo anterior y tomando como base la necesidad encontrada se propone una
plataforma como Xpert4All que proporciona una solucion integral para abordar estos
déficits en los oficios y profesiones técnicas, integrando tecnologias emergentes para crear
una experiencia personalizada para el usuario, donde se combinen aspectos relevantes
como la comunicacion directa, el puntaje, comentarios positivos o negativos, que de
alguna forma asegura la calidad del servicio. Xpert4All se enfocard en oficios técnicos
especializados, a diferencia de otras plataformas, y aprovechara las tltimas herramientas
como la inteligencia artificial (IA), que por medio del algoritmo programado puede
recomendar proveedores basados en solicitudes especificas de servicio. Ademas, también
utilizaria mineria de datos, que es el manejo optimo de los datos de los usuarios, para
proveer necesidades, gestionar la seguridad de las transacciones y crear un entorno seguro

y transparente.

E1 COVID-19 ha sido un gran impulso para la digitalizacion, y por ello, podemos
observar una creciente dependencia de los servicios en linea. Esta situacioén crea una
mayor demanda de soluciones eficientes hoy en dia (World Economic Férum, 2021).
Xpert4All estd proyectado como una plataforma disefada para abordar problemas

antiguos con la busqueda de recursos modernos técnicos calificados aprovechando al



maximo los elementos existentes de la plataforma, mientras emplea tacticamente la

tecnologia para combatir sus debilidades (Brynjolfsson & McAfee, 2014).

En el caso de El Salvador, la mayoria de los consumidores continian dependiendo
de referencias personales o redes informales, lo que lleva a sospechas, ambigiiedades y
desconfianza en torno a la calidad y el servicio ofrecido. Sin embargo, la diferencia de
Xpert4All es que ha disefiado elementos importantes como la validacion profesional,
herramientas de seguridad integradas, evaluacion de rendimiento, y servicios
personalizados, una comunicacién efectiva entre proveedores y consumidores utilizando

principios de IA, y la optimizacion de la mineria de datos.
1.1.2 Descripcion

El problema que Xpert4All busca resolver son los desafios que enfrentan los
clientes al buscar y contratar profesionales en oficios técnico, por ejemplo, mecanicos,
electricistas, fontaneros, albaiiiles, etc. Debido a que estas buisquedas son normalmente
informales, y se limitan a solicitarse por referencias de boca a boca. Esto conduce a un
grupo potencial muy pequefio de candidatos, lo que incrementa el riesgo de trabajar con
expertos autodenominados pero que no son calificados o poco confiables. Contratar estos
servicios técnicos especializados en El Salvador tiene muchos desafios, esto debido a la
falta de una plataforma centralizada que una a profesionales capaces con los
consumidores. Estos ultimos deben depender de redes sociales y no oficiales, que no

brindan estdndares de calidad ni la capacidad de comparar diferentes opciones.

Aunque algunos profesionales promueven sus servicios en redes sociales y
directorios en linea, esas herramientas no ofrecen sistemas efectivos para calificar la
experiencia del proveedor, por lo que no hay precios visibles para los servicios
disponibles, y no hay garantia de seguridad en la transaccion, tampoco existe forma de
evaluar trabajos anteriores, ni experiencias de otros consumidores. Este problema se
agrava en el caso de las areas rurales, donde el acceso a plataformas digitales es todavia
mayor, por la falta de conectividad y la oferta de servicios es deficiente. (Guzman &

Oviedo, 2018).



Por esta razon, la creacion de Xpert4All busca satisfacer la demanda, con una
plataforma estructurada que garantice calidad, accesibilidad y confianza en cada contrato,
y promueva la relacion entre clientes y profesionales en el sector técnico. Los sistemas
existentes como las redes sociales y los directorios de internet intentan satisfacer esta
necesidad, pero tienen serias limitaciones. Estas plataformas tienden a centrarse en
servicios mas amplios o generales y, por lo tanto, pasan por alto las necesidades deseadas
de los clientes que buscan servicios técnicos especificos. Y también omiten algunas cosas

muy importantes que ofrecen una buena experiencia:

1. Sistemas de calificacion escasos: La informacidn y retroalimentacion suelen ser
escuetas, dejando a los usuarios con pocos datos para tomar decisiones informadas.

2. Verificacion de antecedentes: No puede haber garantia de que los profesionales
anunciados estén certificados, capacitados o cumplan con otros criterios
fundamentales.

3. Falta de comunicacion previa entre cliente y profesional: La ausencia de canales
eficientes para resolver dudas y negociar condiciones antes de contratar lleva a un

mayor riesgo.

Los consumidores no son los tnicos perjudicados por esto, sin embargo, como es
el caso de esta circunstancia, los trabajadores técnicos, que a veces dependen de pequefias
redes personales para el empleo, también. En ese sentido, su potencial para atraer clientes
estd limitado, cuando no tienen acceso a suficientes herramientas digitales, no menos
importante en un mercado donde la visibilidad y reputacion digital importan més que
nunca (Katz y Krueger, 2016). Estas deficiencias se agravan aiin mas en las dreas rurales,
donde la baja participacion con las tecnologias digitales limita el acceso de los
consumidores a plataformas recientes.

e La oferta profesional es menor y, por lo tanto, encontrar servicios confiables toma
mas tiempo y esfuerzo.

e Los servicios aun son limitados

e Un desconocimiento de las herramientas digitales tanto por parte de los

proveedores de servicios como de los clientes.



1.1.3 Formulaciéon
1.1.3.1 Enunciado del problema:

Con el analisis de problemas identificado, se formula la siguiente pregunta central
de investigacion:

(Como se puede proponer el disefio de un modelo de negocio digital para
optimizar el proceso de contratacion de servicios técnicos especializados en El Salvador
bajo criterios de confiabilidad, accesibilidad y eficiencia tanto para el cliente como para

el profesional?

Es importante reconocer que tanto los clientes como los proveedores encuentran
desafios significativos al acceder a servicios técnicos especializados, incluidos mecanicos,
fontaneria, electricidad, albafileria, etc. La demanda de estos expertos no esta clara, las
opciones para contratarlos no estan claras e inefectivas, la confianza se deteriora y la toma
de decisiones informada se vuelve compleja al extremo. Ademads, el aumento hacia la
digitalizacion del mercado y el uso mecanico de plataformas en linea han identificado
brechas en la estructura actual que resultan en una experiencia inferior tanto para los
clientes como para los empleados en estos dominios. Por lo tanto, muchas de estas brechas
necesitan ser llenadas y eso es lo que Xpert4All intenta hacer, sin embargo, hay muchos
desafios que necesitan ser abordados los cuales afectan la oferta y la demanda de estos

Servicios.
Preguntas clave del problema:
A. Acceso y calidad de los servicios técnicos digitales:
» (Como encuentran los consumidores a los especialistas profesionales en oficios
técnicos de manera confiable en areas con bajo acceso a las Tecnologias de la

Informacién y la Comunicacion (TIC), especialmente en zonas rurales, donde la

oferta de estos servicios y opciones de verificacion es escasa y pequefia?



» (Qué procesos y mecanismos existen actualmente para obtener estos servicios de
manera eficiente, y en qué medida estos métodos actuales son inadecuados para
satisfacer la demanda de los consumidores?

» (Como pueden los demandantes de tales servicios asegurar la garantia de que los
profesionales que se contratan a través de plataformas digitales son confiables,
tienen las habilidades requeridas y proporcionan servicios de calidad comparable?

» (Cuales son algunas de las herramientas que podrian usarse para mitigar los
riesgos de contratar servicios técnicos como el fraude o la mala calidad del

trabajo?
B. Apoyo e innovacion en tecnologias:

» (Como aplicar nuevas tecnologias (analisis de datos, inteligencia artificial, etc.)
para mejorar la experiencia del usuario para todos los participantes y aumentar la
efectividad del proceso de contratacion?

- Si es asi,

» (Qué avances tecnologicos al abordar las limitaciones actuales del mercado
diferenciarian a Xpert4All de las plataformas competidoras, y asegurarian su
viabilidad y éxito a largo plazo?

» (Qué herramientas en linea pueden ayudar a los técnicos a gestionar sus negocios

sin problemas y a solicitar criticas constructivas para avanzar en sus carreras?
C. Sostenibilidad y diferenciacion:

» (Qué se puede hacer para asegurarse de que los consumidores conozcan los
precios, la calidad del servicio y las condiciones de los profesionales?

» (Como puede Xpert4All garantizar, mediante la aplicacion de estandares de
seguridad adecuados, que el riesgo y las malas experiencias al contratar se
reduzcan significativamente?

» (Qué deberia hacer Xpert4All para crear un entorno seguro y justo para que los
clientes y proveedores realicen transacciones sin confusion?

» (Como pueden los técnicos especializados aumentar su base de clientes y

visibilidad en un mercado cada vez mas abarrotado?



1.2 DELIMITACION DEL PROBLEMA

Este documento propone la iniciativa Xpert4All en el contexto de la tecnologia, la
sociedad y la economia de El Salvador para resolver los problemas de fragmentacion e
inaccesibilidad del mercado de servicios técnicos especializados. Tanto los clientes
luchan por encontrar servicios confiables, como los proveedores de servicios luchan por

encontrar una plataforma para promover su experiencia y obtener clientes.

1.2.1 Geografico y temporal

Su enfoque principal sera el Departamento de San Salvador y sus distritos, ya que
esta region tiene la mayor densidad poblacional, mayores sujetos interesados en contratar
cierto tipo de servicio por medio de una plataforma, ademas de que estratégicamente San
Salvador posee el mayor ntimero de jefes de hogar a los cuales debemos mencionar que
es un punto focal a los que va dirigida la plataforma, debemos de tener presente que a
mayor poblacion surge una mayor demanda de solventar ciertos problemas que se puedan
presentar en las viviendas y empresas y es ahi donde surgen necesidades sobre servicios
de necesidad como fontaneria, cerrajeria, electricista, etc. debido a todos estos aspectos el
distrito de San Salvador es un objetivo para el cumplimiento de metas de Xpert4All, asi
como una alta demanda de la provision de servicios técnicos especializados. Gracias a
esta especificacion, podremos evaluar si el modelo seria viable en un mercado tipico

salvadoreno.

La investigacion se llevara a cabo entre 2024 y 2025 para realizar estudios de
mercado, disefiar el modelo de negocio y otras actividades. Al construir las proyecciones,
podemos predecir hasta qué punto la plataforma podra escalar en el futuro a medida que

la tecnologia y la contratacion de servicios en linea continuan evolucionando hasta 2023.

El problema resulta fundamentalmente de la falta de sistemas centralizados que
puedan garantizar accesibilidad, calidad y transparencia en el intercambio de un servicio
técnico. Aunque existen alternativas informales y métodos antiguos, estos no son

adecuados para los consumidores actuales, que buscan rapidez, confiabilidad y opiniones



verificadas. Ademas, se dice que la prevalente brecha digital pone un techo a la potencial
implementacion de esta estrategia, al menos en entornos urbanos y rurales con menor

adopcidn tecnoldgica.

Este proyecto incluye una variedad de servicios técnicos como fontaneria, trabajo
eléctrico, mecanica, carpinteria, etc. Estas son industrias con una demanda muy alta pero
una oferta desorganizada. Tal enfoque est4 orientado a maximizar el aprovechamiento de
la presencia/impacto de la plataforma (el hecho de que no trabajen de manera aislada) en
los mercados locales, utilizando sabiamente todos los recursos disponibles y creando una

base de desarrollo mutuo con roles claros y definidos.

1.2.2 Delimitacion teorica

Comerciante - Consumidor (B2C) es uno de esos modelos de comercio
electrénico, que evolucion6 a partir de modelos de negocios tradicionales, basados en la
economia colaborativa y los avances en la tecnologia digital. Se referiran estudios previos
sobre plataformas digitales, Marketplace y tendencias en la contratacion de diferentes

servicios en entornos digitales.

Xpert4All integrara tecnologias avanzadas y tomaré en cuenta estudios sobre la
aplicacion de la inteligencia artificial al marketing digital y otros enfoques relacionados

con la optimizacion del mercado.

Se analizard marcos legales en el contexto regulatorio, asi como las leyes
salvadorenas relativas a la provision de servicios a través de plataformas digitales. A
medida que El Salvador avanza en su camino hacia una economia digital, necesita
establecer un marco regulatorio de gobernanza digital adecuado para permitir un proceso
de transformacion digital democratico e inclusivo. Debe existir un equilibrio entre
facilitadores y salvaguardas en este marco regulatorio que genere certeza y confianza para

que las personas se comprometan en el entorno digital.



La Ley de Comercio Electronico: junto con el lanzamiento de la plataforma
Xpert4All, tiene como objetivo regular los mensajes de datos, las firmas electronicas, los
servicios de certificacion, la contratacion electronica y telemdtica y la provision de
servicios electronicos a través de redes de informacion, incluido el comercio electrénico,

asi como los sistemas de proteccion del usuario, haciendo esto esencial.

Ley de Propiedad Intelectual: la legislacion que sienta las bases para la
identificacion, el fomento y la proteccion de la propiedad intelectual para garantizar que
esté protegida adecuada y efectivamente. Xpert4All esta registrada como una marca para

su uso diligente por terceros.

La Ley de Marcas y Otros Signos: comprende la proteccion de los siguientes
objetos: marcas, nombres comerciales, simbolos, expresiones o signos de expresion,

publicidad comercial, indicaciones geograficas y denominaciones de origen.

La Ley de Protecciéon al Consumidor: es muy significativa porque es la
herramienta encargada de elaborar las medidas regulatorias pertinentes que indican desde

Aries como deben garantizarse los derechos del consumidor.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En los ultimos afios El Salvador ha experimentado una revolucion digital y técnica
debido a su adaptacion para satisfacer las demandas de los estratos sociales. Como
resultado, surgen necesidades de diferentes indoles sea de bien o servicio que de alguna

forma se busca solventar.

Uno de los mecanismos que puede ayudar en la transformacion digital es la
"Agenda Digital de El Salvador 2020-2030", que es un plan de diez afios disefiado por el
Gobierno de El Salvador (Presidencia de la Republica de El Salvador, 2020). Esta
estrategia tiene como objetivo asegurar que todos los sectores realicen esfuerzos comunes

orientados a logros (para sus industrias) hacia la consecucion de los objetivos comunes
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mientras el Estado se abre y crea leyes y condiciones para facilitar la transformacion

digital en el pais.

Hace una década, habia muchas menos casas con computadoras y teléfonos
moviles. Aunque menos de la mitad de los hogares salvadorefios poseian una computadora
en 2022, virtualmente todas las familias tienen al menos un teléfono moévil. La Encuesta
de Hogares de Propositos Multiples (EHPM) (DIGESTYC y BCR) muestra que el
desarrollo de la tecnologia es esencial para el crecimiento sostenible del pais, mejorando
la relacion entre los ciudadanos y el Estado. También permite a los ciudadanos tener un

acceso mas efectivo a los servicios publicos.

Asi, las naciones necesitan buscar un resultado planificado en la obtencion de
cualquier herramienta de este tipo, por ejemplo, manteniendo una agenda digital que
proporcione una hoja de ruta para acciones a corto, medio y largo plazo para reinventar el

servicio publico a través de la reforma regulatoria y la transformacion digital.

El Salvador sufre de una falta de vias digitales estructuradas para la comunicacion
entre clientes y especialistas, limitando la capacidad del pais para acceder a servicios
técnicos especializados. Hoy en dia, la mayoria de las contrataciones se realizan a través
de redes informales, como recomendaciones de boca en boca o anuncios en redes sociales,
lo que puede generar dudas sobre los honorarios, los tiempos de respuesta y la calidad del
servicio. Esta necesidad de modernizar este proceso con una plataforma digital, que
abarque herramientas de validacion de expertos, transparencia de costos y una experiencia
de usuario optimizada, es la base para construir Xpert4All, dicha propuesta se justifica

por tres factores clave: tecnologia, economia y sociedad.

Tecnologicamente hablando, la contratacion en linea de trabajadores técnicos
simplifica el proceso de contratacidon, acorta los tiempos de busqueda y otorga a los
consumidores opciones que son indicadas por los retornos y resefias de clientes anteriores.
La inteligencia artificial mejora la seguridad mediante la verificacion de los historiales de
los proveedores de servicios y optimiza la experiencia del usuario al proporcionar

recomendaciones personalizadas.
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La informalidad de los métodos de entrega de servicios restringe econdmicamente
a los profesionales en este campo y también limita las oportunidades de empleo con
empleo estructurado. Se espera que mas alla de las oportunidades existentes en la region,
la plataforma tenga la capacidad de evolucionar, llegando a otras ciudades e incluso
paises, de tal manera que sea reconocida como un centro especializado en busca de

oportunidades.

Desde la perspectiva de la demanda social, la mayoria de las personas siente la
demanda de servicios técnicos confiables de apertura y mantenimiento de equipos en
reparaciones domésticas, mantenimiento rapido de infraestructura, servicios médicos y
otras industrias. Un sistema confiable asegurara la venta de estos servicios y promovera

una industria mas transparente y competitiva para los usuarios finales.

La aparicion de Xpert4All es una solucion creativa a un problema estructural que
promueve la incorporacion de trabajadores independientes a la economia nacional y da el
primer paso para familiarizarse con las tendencias globales de digitalizacion de servicios.
Por lo tanto, la presente investigacion ayudara a proporcionar un modelo de negocio
sostenible (basado en estrategias organizacionales y estudios de mercado) y establecera

las bases para un startup potencial en el contexto salvadorefio.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo general

» Desarrollar un modelo de negocio digital para la plataforma Xpert4All, que
incluya la estructura de la organizacion, estrategias de mercado y detalles del plan

financiero, para establecer el camino bésico para su futura realizacion.

1.4.2 Objetivos especificos

A. Desarrollar un marco teorico que apoye el disefio del modelo de negocio digital,
basado en teorias existentes sobre plataformas digitales, economia colaborativa,

regulacion y adopcion tecnologica.
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B. Elaborar una investigacion de mercado, con el objeto de conocer diferentes
patrones de consumo, cuales son los factores que determinan la decision de

contratacion de servicios, que niveles de demanda existen en la actualidad.

C. Realizar el disefio de la estructura organizacional del modelo de negocio
Xpert4All que establezca los departamentos claves para el desarrollo de las
actividades, los puestos jerarquicos y las funciones de cada una que permitan el

buen desempefio de los procesos y operatividad proyectados.

D. Proponer estrategias de marketing digital, siguiendo el enfoque de marketing mix
para negocios digitales, con la finalidad de ser atractivo para los consumidores y

para los expertos técnicos que quieran postularse en la plataforma.

E. Establecer un plan financiero, de trabajo y control, para la consecucion de la puesta
en marcha de la propuesta de la plataforma digital Xpert4All, y que permita dar el
seguimiento adecuado por medio de KPI’S especializados en diagnosticar

adecuadamente el funcionamiento de la plataforma.

1.5 MARCO TEORICO
1.5.1 Historico

La evolucién y el desarrollo de servicios técnicos especializados como albaiiileria,
fontaneria, electricidad, mecénica, etc., han dependido de los avances tecnoldgicos y
cambios sociales a lo largo de la historia. Estos oficios han sido fundamentales para la
construccion de comunidades desde sus inicios, y su evolucion refleja la organizacion del

trabajo, el acceso a la informacion y la comercializacion de servicios.

Xpert4All es una respuesta a este incipiente requerimiento, basado en el mercado
laboral, mientras lo adapta a las demandas de oficios especializados. Y probablemente lo
mas importante es que esta plataforma centralizaria y profesionalizaria la oferta de estos
servicios, asegurando la calidad de los servicios ofrecidos, la transparencia de la

transaccion y la seguridad en estas transacciones con el uso de tecnologias modernas. Al
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hacerlo, Xpert4All es una evolucion natural y adaptacion de los servicios técnicos del
pasado, pero ofreciendo una nueva forma de satisfacer las demandas de la economia

digital actual (Foro Econémico Mundial, 2021).

En el siglo XX, la industrializacion y urbanizacion crearon una mayor demanda
de servicios técnicos, pero la oferta seguia estando fragmentada y mal regulada. Cuando
el internet se hizo disponible, aparecieron directorios en linea y el inicio de plataformas
tan desestructuradas donde los profesionales listaban sus servicios, pero sin medios

adecuados de evaluacion y garantia de transaccion.

A nivel global, plataformas como Fiverr y TaskRabbit establecieron modelos de
mercado digital que permitieron contratar servicios profesionales. No obstante, estas
soluciones han estado predominantemente orientadas al trabajo online o enfocadas en el
nicho de los sectores tecnologicos, dejando en la sombra de la digitalizacion los servicios

técnicos presenciales.

En El Salvador, la tecnologia limitada y la ausencia de plataformas especializadas
han mantenido el sector en la informalidad. (2023) revela que el 68% de los trabajadores
independientes en el pais no han sido registrados formalmente y, por lo tanto, tienen
acceso limitado a beneficios laborales, dividiendo asi el mercado laboral, lo que dificulta

mas su regulacion.

Ante tal escenario se presenta la propuesta de Xpert4All: Enmarcada dentro del
modelo de mejores practicas de mercados digitales pero adaptada al contexto salvadorefio,
que supera las deficiencias del modelo tradicional e incorpora herramientas tecnologicas
para optimizar la experiencia de los clientes aquellos que buscan servicios técnicos y de

los proveedores de servicios técnicos por igual.

1.5.2 Conceptual

El objetivo de esta seccion es identificar y evaluar los conceptos clave que

enmarcan el disefio del modelo de negocio digital de Xpert4All y relacionarlos
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explicitamente con los elementos clave de la plataforma. Para estructurar este marco
conceptual de manera clara y organizada, los términos se categorizan en Tecnologia y

Digitalizacion, Plataformas y Modelos de Negocio y Conceptos Operacionales.

1. Tecnologia y Digitalizacién

e (Confianza digital
La confianza digital es la cantidad de confianza que los usuarios tienen en una
plataforma online en particular. Esto se refiere a la garantia del cumplimiento de acuerdos
(McKnight et al., 2011), lo cual proporciona aspectos como la proteccion de datos, la
verificacion de identidad, etc. Para Xpert4All, la confianza digital es clave para asegurar
que los clientes y profesionales confien en la calidad y seguridad que ofrece a través de

sus canales digitales.

e Experiencia de usuario (UX)

UX significa experiencia de usuario e implica la experiencia general del usuario
interactuando con una plataforma digital en términos de navegabilidad, disefio intuitivo y
lo facil que es para ese usuario acceder a las funcionalidades necesarias (Garrett, 2010).
Xpert4All disefia una interfaz sencilla en formatos accesibles en dispositivos moviles

dependiendo de los perfiles de usuario para que la experiencia UX sea eficiente.

e JA en accion: Mercados
Bajo estas condiciones, la IA permite a las plataformas digitales aumentar su
eficiencia mediante la automatizacion de procesos, la optimizacion de procesos, sistemas
de recomendacion individual, o mediante la deteccion de fraudes (Russell & Norvig,
2021). Xpert4All es una plataforma de servicios, donde las herramientas de IA pueden
emplearse para analizar reputaciones profesionales, predecir demandas de servicios y

optimizar la coincidencia entre clientes y técnicos.

2. Plataformas y Modelos de Negocio

e Mercados digitales
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Son plataformas que facilitan el intercambio (demanda y oferta) de productos o
servicios y no requieren infraestructura fisica (Hagiu & Wright, 2015). Los modelos han
demostrado funcionar en la economia de servicios Fiverr y TaskRabbit. No se competira
en ese terreno; todo lo que se hard es crear un nicho destacado al contratar profesionales

para diferentes profesiones u oficios, proporcionando herramientas especificas para ello.

e Modelos de Monetizacion de Plataformas Digitales
Segun Parker, Van Alstyne y Choudary (2016), los negocios de plataformas
monetizan de diversas maneras (por ejemplo, suscripciones, comisiones de transaccion o
anuncios). Xpert4All utilizard un modelo hibrido que combina comisiones de transaccion
por cada consulta y planes premium para profesionales que deseen promocionar sus

servicios.

3. Conceptos operativos
e Oficios Técnicos

Los oficios técnicos implican tareas especializadas que requieren habilidades
aplicadas y, a menudo, certificaciones dependiendo del campo (por ejemplo, electricidad,
mecanica, carpinteria, Autor 2019). En el caso de la demanda de estos servicios en El
Salvador, se contratan principalmente por recomendacion o a través de un anuncio en el

periddico local, por lo que no hay transparencia en la calidad del servicio ofrecido.

En Xpert4All, el objetivo es construir un ecosistema digital alrededor de esta
relacion, formalizarla y asegurar que un empleador tenga una herramienta de verificacion

de antecedentes y que un cliente tenga satisfaccion.

e Seguridad y verificacion de proveedores

Por lo tanto, es necesario un sistema de verificacion de antecedentes de los
profesionales listados en la plataforma para reducir el riesgo y mantener la calidad del
servicio. Por ejemplo, modelos como TaskRabbit utilizan verificaciones de antecedentes

y evaluaciones basadas en usuarios para asegurar la seguridad de sus clientes (Edelman
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& Luca, 2014). Xpert4All también implementard acciones similares utilizando la

validacion de documentos y la retroalimentacion de los usuarios.

El marco conceptual de Xpert4All entrelaza tecnologia digital/dominio, modelos
de negocio y conceptos operacionales de servicios técnicos que brindan una base so6lida
para el desarrollo del modelo de negocio. Este enfoque asegurara que las necesidades del
mercado salvadorefio se entiendan bien y se integren en una solucién que aproveche las
tecnologias emergentes y las mejores practicas en plataformas digitales para garantizar

confianza, seguridad y eficiencia.

1.5.3 Marco legal

Como solucién impulsada digitalmente, tanto el desarrollo como la aplicacion de
Xpert4All para El Salvador deben observar varias regulaciones, ya que se encuentra
dentro del ambito del comercio digital, la proteccion al consumidor, la seguridad de los

datos y las relaciones laborales.

A medida que el mundo que nos rodea avanza hacia una nueva realidad digital,
garantizar que la plataforma cumpla con los marcos legales relevantes hoy es critico para
una operacion segura y confiable. Asi, en este contexto, se analiza como las leyes y
normas regulan el comercio electronico y sus respectivas acciones con la prestacion de
servicios a través de plataformas digitales, ademas de los derechos de los usuarios y

profesionales que ofrecen sus servicios en la plataforma.

En tercer lugar, dado que Xpert4All abarcara trabajadores independientes, las
investigaciones futuras planificadas tendran que estudiar el entorno regulatorio
relacionado con el trabajo freelance en el pais y como la plataforma puede apoyar hacia
la formalizacién de este tipo de trabajo. En esta seccion, también discutiremos las
disposiciones legales relevantes y como afectan el disefio y operacion del modelo de

negocio.
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La Ley de Comercio Electronico (Decreto No. 463) tiene la intencion de definir
un marco legal que regule las relaciones electronicas de naturaleza comercial o contractual

llevadas a cabo por medios digitales, electronicos o similares.

Segun el Articulo 3 de esta ley, la aplicacion Xpert4All debe cumplirla, ya que fue
creada en El Salvador y realizaré intercambios de servicios técnicos a través del uso de la

plataforma en un sitio web.

Ademas, el Articulo 12 establece que, en una situacion en la que el modelo de
negocio de Xpert4ALL involucre ofertas promocionales o descuentos a cambio de
servicios, ya sean cobrados o gratuitos, Xpert4All debe indicar los aspectos clave
identificables de dicha oferta o descuentos, como sus términos y condiciones y tiempo de

caducidad, y estos deben ser accesibles de manera clara y sin ambigiiedades.

Ademas, el Articulo 16 advierte que el usuario debe tener espacio para verificar,
modificar y confirmar su pedido, ademas de la direccion de entrega, las tarifas que se le
aplican, lo que tiene que pagar, los costes de entregas y procesamiento adicionales, los
impuestos o aranceles aplicables, ademds de la opcion de verificar que los datos
personales que proporcioné para el pedido sean correctos y para un tiempo de entrega de
su compra. Esto implica que Xpert4All debe ser completamente responsable una vez que

el usuario complete sus datos, pase por el protocolo de contratacion y adquiera su servicio.

Especificamente, en el ultimo parrafo del alcance de las transacciones, el Articulo
17 indica que cualquier proveedor de bienes o servicios que ofrezca o los venda a través
del uso de cualquier tecnologia o redes de comunicacion interconectadas debe, después
de realizar la transaccion, enviar al usuario electronicamente el recibo de pago. Xpert4All
garantizard una pasarela de pago facil y que el registro del contrato y pago del servicio se

envien por correo electronico al usuario.

La Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos (Decreto No. 868)
Regula la adquisicion, mantenimiento, proteccion, modificacion y licencia de la

marca, expresiones o sefiales de publicidad comercial, nombres comerciales, emblemas,



18

indicaciones geograficas y denominaciones de origen, asi como la prohibicion de la

competencia desleal al respecto.

Segun se define en el Articulo 2, Xpert4All constituye una marca, y por lo tanto

sera identificada en el mercado en oposicion a las de la misma especie o clase.

Art. 5. La titularidad de la marca Xpert4All y el derecho a su uso exclusivo se

adquieren unicamente a través de su registro, en cumplimiento con esta ley.

Decreto Legislativo sobre la Ley de Proteccion al Consumidor (Decreto No.
776).

Al proteger los derechos de los consumidores, busca asegurar
equidad,

certidumbre y proteccion legal en las relaciones consumidor-proveedor. Esta Ley se
aplicara a todos los consumidores y proveedores, sean personas naturales o juridicas, con
respecto a los actos legales que realicen entre ellos, en relacién con la distribucion,
almacenamiento, venta, arrendamiento comercial o cualquier otra forma de

comercializacion de bienes o la contratacion de servicios.

En consideracion a lo anterior, Xpert4All estd obligada a respetar los derechos
sefalados para los consumidores en dicha ley, entre los cuales se puede mencionar que el
consumidor tiene la capacidad de obtener informacién completa y oportuna sobre cada

una de las caracteristicas y condiciones para la contratacion de los servicios.

Art. 4. Aseglrese también de que los servicios prestados y proporcionados por
cada profesional o encargado funcionen eficientemente de acuerdo con las politicas

establecidas.
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CAPITULO II: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El capitulo II aborda la metodologia utilizada para la presente investigacion, que
consiste en recopilar datos relativos a la implementacion de la plataforma digital
Xpertd4All, y que se obtuvieron por medio de diferentes instrumentos de medicion
estadisticos, los cuales fueron la base para recabar informaciéon importante para la
presentacion de diferentes planes relacionados al tema de investigacion. En este capitulo
se muestra de forma académica el abordaje de una investigacion conforme a una poblacion
no especificada, ya que tenemos como base los ciudadanos de San Salvador jefes de hogar
y la formula utilizada en este caso. También se presentan los instrumentos utilizados.
Posteriormente se realizd6 un diagndstico por medio de diferentes métodos como la

aplicacion de las 5 fuerzas de Michael Porter y el Diagnostico PESTEL.

2.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2.1.1 Descripcion general

El analisis mencionado lleva a pensar que se intenta realizar un estudio descriptivo
con el fin de caracterizar, analizar y describir las condiciones actuales del mercado de
servicios técnicos en El Salvador y los aspectos importantes en el disefio del modelo de

negocio digital Xpert4All.

La viabilidad del proyecto lo determina la recopilacion de informacion sobre las
necesidades del publico objetivo, la formacion de la oferta y demanda para servicios

técnicos.

2.1.2 Método

La investigacion utiliza un enfoque deductivo, comenzando con el examen de
teorias y modelos existentes sobre mercados digitales y economia colaborativa para su
adaptacion al contexto salvadorefio. Establecer principios generales sobre como disefiar
el modelo de negocio, asi como los elementos que deben contrastarse contra la

investigacion de mercado.
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2.1.3 Enfoque de investigacion

Se utiliza una combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos para explorar

el problema desde diferentes angulos.

Método Cualitative: Usado para explorar las percepciones de los consumidores
sobre la contratacion de servicios técnicos a través de entrevistas estructuradas con jefes

de hogar y profesionales en este campo.

Método Cuantitativo: Realizado mediante encuestas dirigidas al publico para
obtener datos sobre la frecuencia con la que usan plataformas digitales (por tipos de
mercado), cuanto confian en la usabilidad y cudnto estarian dispuestos a pagar por

servicios que pasan por un mercado.

Es posible comparar tendencias del mercado y cualquier comportamiento
observado en el mercado con datos empiricos, construyendo asi el modelo sobre
evidencia.

2.1.4 Universo

El universo de esta investigacion comprende a todos los jefes de hogar y/o

tomadores de decisiones de entre 18 y 46 afos, capaces y residentes en El Salvador.

2.1.5 Poblacion

La poblacion se limita a los jefes de hogar en el area del departamento de San
Salvador, debido a la mayor demanda sobre servicios técnicos y a la mayor penetracion
de la tecnologia digital, que son variables clave en la evaluacion de la viabilidad de la

plataforma.

2.1.6 Muestra

Se utilizé un muestreo probabilistico para determinar el tamafio de la muestra, de
modo que todos los individuos de la poblacion objetivo tuvieran la misma oportunidad de

ser seleccionados. Para obtener un tamafio representativo adecuado de los jefes de hogar
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y aquellos que influyen en las decisiones del hogar, la muestra para esta investigacion se
ha determinado a partir de la formula de Anderson David, para poblaciones desconocidas,
en San Salvador, siendo asi un total de 384 personas que constituyeron la muestra
representativa.

Se tomo un nivel de confianza del 95% con un margen de error del 5% como base
para determinar el tamafio de muestra necesario para asegurar que la muestra seleccionada
fuera representativa de la poblacion objetivo. Esto garantizara una distribucion equitativa
y equilibrada ya que el muestreo sera aleatorio estratificado por las areas de San Salvador
Centro.

Foérmula para poblaciones desconocidas
n=(Z a/2)* P* (1 -P¥)

E2

donde:

n= es el numero de muestra buscado

Z = Nivel de confianza (95%)

e = Error de estimacion maximo aceptado (5%)
P = Probabilidad de que ocurra el evento (0.5)
(1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento

sustituyendo los valores se obtiene lo siguiente:

= (1.96)%x 0.5x (1-0.5)

(0.5
1= (1.968x 0.5 x 0.5
(0.5
1= 3.8416 x 0.25
0.0025
= 0.9604
0.0025
=  384.16
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Se tendra que encuestar a 384 personas, las cuales seran principalmente del area

especifica y jefes de hogares.

2.1.7 Técnicas de investigacion

Este ultimo tipo de preguntas (cualitativas) permite al encuestado responder con
sus propias palabras, a diferencia de las anteriores, donde todas las respuestas posibles se
dan de antemano. Esto servird para entender los intereses de cada participante

seleccionado durante la muestra.

El enfoque cualitativo, completamente opuesto, utilizara una entrevista que es una
conversacion directa y profunda entre otra persona (la configuracion cambi6 el enfoque
del formulario de una persona a otra persona/sujeto seleccionado) y la persona/formulario
marcado. Sirve el mismo propdsito que una encuesta: recopilar informacion, pero la
interaccion es uno a uno. En este enfoque, las respuestas se ofrecen y proporcionan

oralmente. (Cristina O, 2024).

2.1.8 Instrumento de investigacion

Para la investigacion se disefid un cuestionario, incluyendo variables a tener en
cuenta dentro del tema, ademas de una guia de preguntas para las entrevistas (Ver Anexos
1 y 2). Ambos instrumentos contendran preguntas simples de "Si" o "No" y preguntas de
opcion multiple con el fin de determinar fortalezas y debilidades y agregar un analisis

confiable y objetivo del tema de investigacion.

2.1.9 Presentacion de resultados

Los siguientes parrafos muestran los datos recopilados a través de una encuesta
realizada a 384 personas, mediante Google Forms como herramienta de recoleccion de
informacion. Luego se analizan los resultados mas relevantes y se sefialan las

conclusiones mas esenciales:

Distribucion por Edad: La mayoria de los encuestados (69.4%) tienen entre 26 y

35 afios; por lo tanto, la plataforma Xprt4All cuenta con una audiencia joven y productiva.
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Los grupos de mayor edad, particularmente aquellos mayores de 46 afios, estan sub

representados.

Distribucion por Género: El 55% de los encuestados son mujeres y el 45% son

hombres, lo que da un equilibrio de género en la muestra.

Lugar de Residencia: El 72.1% de los encuestados son del Distrito de San

Salvador, con una representacion minoritaria de otros distritos en el area metropolitana.

Jefes de Hogar: El 70.8% de los encuestados son jefes de hogar, lo que afirma atn
mas la relevancia de la plataforma para aquellos que toman decisiones importantes en el

hogar. Sin embargo, el 20.1% (aprovechan decisiones como no jefes).

Ingreso mensual: La respuesta mas comun de los encuestados (49.4%) fue un

ingreso mensual entre $300 y $600, lo que indica la necesidad de servicios asequibles.

Uso de servicios técnicos al menos una vez a la semana: El 69.3% usa servicios
técnicos solo a veces, lo que muestra una necesidad esporadica, pero no obstante

importante, de dichos servicios.

Método para encontrar servicios

El 59.8% de los encuestados usa las redes sociales como el principal medio para
buscar servicios técnicos, siendo Facebook Marketplace la plataforma mas utilizada

(90.5%).

Disposicion para calificar para el uso de la plataforma: La receptividad al tipo de
herramienta que sugiere Xprt4all fue indicada por el 94.3% de los encuestados que

reportaron estar dispuestos a utilizar la plataforma Xprt4all.

Caracteristicas valoradas de la plataforma: Las caracteristicas con mayor
valoracion (82%) consistieron en las resefias de los usuarios, mientras que las tarifas claras
(82.9%) fueron mencionadas, destacando aiin més la experiencia del usuario como el

aspecto clave de cualquier red de viajes.
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Disposicion a pagar: El 62% de los encuestados manifestd que no esta de acuerdo
en pagar para usar Xpert4All, el 38% estaria de acuerdo con una pequena tarifa, lo que

potencialmente permitiria modelos de suscripcion o comision.

Construccion de confianza: La caracteristica mas necesaria para el establecimiento
de confianza es la verificacion de la informacion (90.9%), lo que indica los requisitos para

mantener la transparencia en la plataforma y proporcionar un entorno seguro.

2.2 DIAGNOSTICO

En este apartado se muestra las principales caracteristicas del modelo de negocio
Xpert4All, con base al andlisis de herramientas de diagnostico efectivas como las 5

Fuerzas de Michael Porter.

Los productos y servicios ofrecidos digitalmente o en linea contintan teniendo un
crecimiento constante en El Salvador, esto en consecuencia de un incremento en la
adopcion del internet y tecnologias moviles. Sin embargo, la confianza en las plataformas
digitales, la regulacion de la fuerza laboral independiente y la informalidad en la

produccion de servicios técnicos contintian siendo desafios no atendidos.

Para analizar las oportunidades potenciales y los desafios involucrados en la
implementacion del modelo, se realizé un diagndstico a través del Analisis PEST y del
Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter, que permiten evaluar los aspectos externos e

internos que pueden interferir en la operacion y el posicionamiento de Xpert4All.
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2.2.1 Analisis de las cinco fuerzas de Michael Porter

[lustracion 1: Esquema representativo de las 5 fuerzas de Porter

Cinco fuerzas
de Porter

Fuente: Plantilla de canva, 5 fuerzas de Porter

El analisis de las cinco fuerzas de Porter ayuda a comprender diferentes aspectos
que pueden tener un impacto en la competitividad de Xpert4All, una plataforma digital
para contratar servicios técnicos en El Salvador. Este analisis ayuda a identificar las
diferentes fuerzas criticas que determinaran si la plataforma puede brindar valor a sus
usuarios y mantener una ventaja competitiva en relacion con los competidores actuales
que operan en el mercado. Esta seccion muestra las principales caracteristicas del modelo
de negocio para el disefio de Xpert4All, con base al andlisis de herramientas de

diagnostico efectivas.



Tabla 1: Las 5 Fuerzas de Michael Porter

MATRIZ DE ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

“XPERT4ALL”

PODER DESCRIPCION ELEMENTOS

Hay una gran
oferta de
técnicos, pero su
PODER DE poder de
NEGOCIACION negociacion
DE LOS puede aumentar
PROVEEDORES si logra
diferenciarse
dentro de la
plataforma.

-Aplicacion de
IA: Se prevé que

el uso de
herramientas que
contengan
inteligencia
artificial,
mejorara el

desempeio de los
técnicos
expertos, esto por
medio de las
resefias y
calificaciones
internas que hara
que los de mejor
desempeno
obtengan
mejores
resultados.
-Sistema de
calificacion:

Este apartado
respaldard a los
técnicos y dara
credibilidad en la
plataforma,
obteniendo
mayor
transparencia en
los criterios de
busqueda y mejor
comunicacion
entre el cliente y
proveedor.
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Los clientes
pueden utilizar
diferentes
métodos de
contratacion,
desde formas
PODER DE tradicionales,
NEGOCIACION  hasta utilizacién
DE LOS de herramientas
CLIENTES digitales. El
valor agregado
de la plataforma
debe diferenciar
para que sean
buscados por
medio de esta.

El mercado
digital tiene
enormes puertas
de entrada, los
valores
agregados,
diferenciacion,
elementos de
valor
distinguidos,
seran claves para
la plataforma.

AMENAZA DE
NUEVOS
ENTRANTES

-Blockchain:
Estandarizacion
de contratos
inteligentes para
que los acuerdos

se hagan con
confianza y
existan menores
conflictos.
Automatizacion
y
personalizacion:
Clasificacion de
técnicos en
funcion del
historial de
busqueda y
filtros de

preferencias del
usuario, hara mas

amigable la
plataforma, lo
que resultara en
mayores
contratos.
-Sensibilidad al
precio: La
plataforma debe
considerar
precios

accesibles a los
clientes.

-La
construccion de
una marca
diferenciada: Se
debe enfocar los
esfuerzos en la
lealtad de los
clientes, y que la
marca crezca en
confianza para el
usuario.

- La tecnologia
como barrera

e

HIGH
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AMENAZA DE
PRODUCTOS
SUSTITUTOS

RIVALIDAD
COMPETITIVA

Los productos
digitales de esta
categoria existen,
por lo tanto, es
necesario
afrontar esta
amenaza con
elementos
diferenciadores.

La pelea hombro
a hombro por el
mercado de
servicios
técnicos
especializados
puede sugerir un
desafio
particular. En ese
sentido se deben
poner en practica

de entrada: Sila
plataforma se
especializa en el
uso de
herramientas
avanzadas como
lalAy
Blockchain, esto
generara un
realce en la
categoria de la
plataforma.
-Métodos
tradicionales y
digitales:
Importante
trabajar en el
desarraigo de los
métodos
tradicionales de
contratacion con
sendas campafias
de mercadeo.
-Competencia
directa: Los
catalogos fisicos,
y digitales
pueden competir,
pero las
caracteristicas de
la plataforma
daran los puntos
a favor
necesarios para
sobrellevarlos.
-Competencia
de nicho:
Xpert4All tiene
un nicho
dedicado cuya
competencia es
moderada, ya
que otras
plataformas
también ofrecen
servicios

HIGH
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todas las similares. Esto es
herramientas especialmente
diferenciadoras  cierto cuando los
necesarias. competidores
proporcionan
caracteristicas

que facilitan la
comparacion de
precios y
calificaciones.
-Diferenciacion
de servicios:
Xpert4All puede
ayudarte a
hacerlo mediante
tecnologias
innovadoras
como la IA para
la
personalizacion
de servicios o
herramientas
avanzadas de
verificacion y
seguridad, como
Blockchain, que
ayudan a
asegurar la
calidad y
seguridad en las
transacciones.

Nota: Elaboracion propia.

1. El poder de negociacion de los proveedores: Medio

En Xpert4All, los proveedores son los expertos y profesionales que ofrecen
servicios a través de la plataforma. Hay una gran oferta de estos trabajadores, pero su
poder de negociacidon sobre sus empleadores puede aumentar si encuentran formas de

diferenciarse dentro de la plataforma.
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Aplicacion de IA: Con la ayuda de la inteligencia artificial, se prevé que el
desempetio de los profesionales esté encaminado a la mejora continua, esto debido
a que deben estandarizar sus sistemas en la medida que las evaluaciones de los
consumidores definan un control en la plataforma, ya que seran evaluados en
funcién de resefias, tasas de éxito y entregas dentro del plazo; por lo tanto, habra

menos dependencia de los proveedores mal calificados, resultando en un servicio

de calidad.

Sistemas de calificacion: Es un sistema de valoracion en tiempo real del
desempefio, esto aportara a los clientes la transparencia honestidad buscada, y
permitird a los mejores profesionales posicionarse en un mercado de mayor
beneficio, reduciendo asi el sesgo o margen de error de la informacion entre el

cliente y el proveedor.

2. Poder de negociacion de los clientes: Alto

Se pueden contratar servicios técnicos utilizando diferentes métodos, desde

formas comunes hasta otras plataformas digitales, todas las cuales estan disponibles para

los clientes. Xpert4All debe proporcionar a los usuarios un valor adicional para que las

personas mantengan su lealtad.

Blockchain para contratos inteligentes: Esto garantizaria acuerdos sin confianza y
transparentes entre clientes y proveedores, lo que llevaria a menos disputas por
incumplimiento y aumentaria la confianza en la plataforma.

Automatizacion y personalizacion: Clasificar a los profesionales en funcion del
historial de busqueda, resefias y preferencias del usuario, guiando la experiencia
del cliente e incrementando las busquedas que se convierten en contrataciones a

través de algoritmos de IA.
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Sensibilidad al precio: Como pais en desarrollo, los usuarios en El Salvador son
sensibles al precio, lo que empuja a Xpert4All a mostrar precios competitivos y

cerrar el valor para evitar que los clientes busquen opciones mas baratas.

3. Amenaza de nuevos entrantes: Moderada a Alta

Bajo costo de entrada al mercado: El mercado digital tiene un bajo costo de
entrada, lo que permite la entrada de nuevos competidores. Y si la ventaja de ser
el primero en moverse es limitada debido a la existencia de muchos jugadores,
Xpert4All puede capitalizar esta amenaza construyendo una marca poderosa y

logrando una base de usuarios leales.

Tecnologia como barrera de entrada: Puede haber un diferenciador competitivo en
el uso de herramientas tecnologicas sofisticadas como la inteligencia artificial (IA)
o blockchain. Por ejemplo, la IA puede mejorar la experiencia del usuario al
proporcionar recomendaciones personalizadas, optimizar el proceso de biisqueda
y asignacion de servicios, asi como permitir una mayor prediccion en tiempo real
de la demanda de ciertos servicios. En este punto es donde se realza la importancia
del blockchain ya que puede garantizar la transparencia y seguridad de las
transacciones, como un sistema de libro abierto en el cual sea de total confianza

para las dos partes, los clientes y los proveedores de servicios.

4. Amenaza de productos sustitutivos: Alta

M¢étodos tradicionales: Hasta esta fecha atn existe una dependencia marcada en
los métodos tradicionales de contratacion de servicios técnicos en El Salvador, lo
que supone un riesgo alto, ya que al ser métodos tradicionales quiere decir que se

hace bajo la premisa de la costumbre, la cual se debe trabajar para ser desarraigada.

Competencia directa: Las plataformas digitales y los directorios en linea son los
competidores de Xpert4All. La forma mas eficiente de competir es ofreciendo
caracteristicas innovadoras como los propuestos en una serie de procesos de

calificacion; ademads, los proveedores pueden tener su historial verificado y, con
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la ayuda de la tecnologia IA, las valoraciones pueden mantenerse precisas y

confiables.

5. Rivalidad competitiva: Moderada

e Competencia de nicho: Xpert4All tiene un nicho dedicado cuya competencia es
moderada, ya que otras plataformas también ofrecen servicios similares. Esto es
especialmente cierto cuando los competidores proporcionan caracteristicas que

facilitan la comparacion de precios y calificaciones.

e Diferenciacion de servicios: Xpert4All puede ayudarte a hacerlo mediante
tecnologias innovadoras como la IA para la personalizacion de servicios o
herramientas avanzadas de verificacion y seguridad, como blockchain, que

ayudan a asegurar la calidad y seguridad en las transacciones.

2.2.2 Desarrollo de PEST

Analisis PEST de Xpert4All

Factores Politicos

La estabilidad politica de El Salvador es una condicion clave para la inversion de
plataformas digitales. Aunque los planes de modernizacion promovidos por el gobierno
han atraido inversion en sectores de alta tecnologia y deberian promover estos sectores,
también pueden ocurrir cambios en los regimenes regulatorios que podrian tener un
impacto en las operaciones de los mercados digitales.

No hay suficiente certeza que los trabajadores estén bajo la regulacion debida, y
que sus servicios cumplan todas las normativas que les corresponden, lo que lleva a la

incertidumbre en la formalizacién de los proveedores de servicios en Xpert4All.

Factores Econémicos
El comercio electronico en El Salvador esta creciendo rapidamente (King, 2023).

El pais tuvo un incremento estimado del 25% en transacciones digitales entre 2020 y 2023
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(Banco Central de Reserva, 2023). Pero eso esta limitado por el poder adquisitivo, dado
que el salario promedio en el pais es de alrededor de 366 ddlares al mes.

Las remesas familiares son un sector fundamental para la economia salvadorena
ya que representan alrededor del 24% del PIB total (Banco Mundial, 2023), lo que a su
vez podria ser un indicador de la aplicabilidad de soluciones digitales en sectores de

ingresos variables.

Factores Sociales

En 2023, la cobertura de internet en la poblaciéon de El Salvador es del 59%
(Superintendencia General de Electricidad y Telecomunicaciones, 2023). Sin embargo,
hay menos acceso a la tecnologia si alguien esta en areas rurales, por lo que puede haber
menos adopcion. El 64% de los consumidores sigue dependiendo de las recomendaciones
personales al buscar contratar servicios (Agencia de Proteccién al Consumidor, 2023).
Otro factor determinante sigue siendo la desconfianza en las plataformas digitales, esto
requiere medios para asegurar la credibilidad y seguridad en Xpert4All.

Factores Tecnologicos

Estos niimeros son indicativos de la creciente aceptacion de las plataformas
digitales en la region, desde la inteligencia artificial y la automatizacion de procesos hasta
los pagos digitales en las ultimas décadas. Xpert4All puede utilizar estas tendencias de

manera adecuada para mejorar la experiencia del usuario y asegurar las transacciones.

Ciberseguridad: El 37% de las empresas en El Salvador reportaron intentos de
fraude digital (Asociacion Bancaria Salvadorena, 2023). Para asegurar la fiabilidad del

sistema, se necesitaran aplicar mecanismos de autenticacion y encriptacion de datos.



llustracion 2: Andlisis PEST Xpert4All

ANALISIS PEST
Xpert4All

FACTORES
SOCIALES

Accesibilidad
demografica, existe
mayor seguridad que se
traduce en mayor
cobertura.

60% poblacién tiene
acceso a internet.

64% de los
consumidores opta por
medios tradicionales.
Desconfianza en

FACTORES
ECONOMICOS

« 25% de crecimiento en
comercio electrénico
segun (BCR)
Poder adquisitivo bajo a
causa del salario
minimo.
Las remesas familiares
se consideran un factor
fundamental en la
economia del pais
equivalente a un 24%
del PIB segun (BM)

FACTORES
TECNOLOGICOS

+ Adopcién de nuevas
tecnologias
Manejo de conceptos
como IA y Blockchain
Campafias de
divulgaciény
ensefianza en temas
relacionados a la
ciberseguridad y
manejo de datos.
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plataformas digitales

Fuente: Elaboracion propia

2.3 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

Es un hecho que los diagnosticos internos y externos para una empresa o en este
caso un proyecto, equivalen a los exdmenes de rutina que un médico deja a su paciente,
por lo que es importante tener claro el diagnostico de Xpert4All ya que muestran tanto los
desafios como las oportunidades de sus implicaciones en El Salvador. En este momento,
un mercado digital que conectara a los usuarios con los profesionales técnicos que
necesitan para incursionar en el mercado, respondiendo a la creciente necesidad de

servicios confiables en un mercado fragmentado.
Analisis PEST

Riesgos econdmicos y politicos, asi como factores positivos que benefician el

éxito de Xpert4All. Al mismo tiempo, se menciona lo que el gobierno ya ha hecho para
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crear incentivos politicos basados en el nivel politico de las plataformas de servicio y la
facilidad de acceso a las capacidades digitales, donde esto es contrario a las normas
laborales y de proteccion de datos. Por lo tanto, aunque el poder adquisitivo no es mucho,
la tasa de digitalizacion y las oportunidades de comercio electronico también estan
aumentando en paralelo, por lo que este segmento podria ser un candidato lucrativo si
Xpert4All se convierte en una plataforma asequible y til en el campo. La "Encuesta de
Hogares 2023" de El Salvador revela que el 71% de las personas tienen acceso a internet,
lo que demuestra un gran potencial para el desarrollo de servicios digitales como
Xpert4All. A nivel cultural, la cultura digital, particularmente entre la generacion mas
joven, estd en auge, pero la brecha entre urbanizacion y zonas rurales sigue siendo
significativa a nivel mundial, sobre todo debido al acceso a internet (mas del 40% de las

areas rurales no tienen cobertura de internet de alta calidad completa).

El anélisis de las 5 fuerzas de Porter sugiere que Xpert4All se enfrenta a una alta
rivalidad competitiva, asi como a una alta amenaza de productos sustitutivos (es decir,
recomendaciones personales y procesos de contratacion tradicionales) segun la
competencia en curso. No obstante, la plataforma puede mitigar estos riesgos ofreciendo
una fuerte diferenciacion tanto en la calidad como en la seguridad de las transacciones y
una experiencia facil de aprender y consistente para los usuarios. Las plataformas de
servicios en linea tienen la oportunidad de digitalizacion si obtienen la facilidad de uso
como caracteristica, lo que también puede generar confianza y ayudar a convertir a los
consumidores locales, ya que el estudio de Deloitte revela que las soluciones en linea
deben llegar a los consumidores regionales en El Salvador. Los proveedores tienen un
nivel medio de poder de negociacion ya que hay muchos técnicos que pueden realizar las
personalizaciones y proporcionarles incentivos para mantenerlos con la empresa puede
mitigar este factor. El mercado también tiene que encontrar una solucion al problema de
los clientes que tienen un alto poder de negociacion, ya que podrian querer valor y si no
obtienen valor de un minorista, pueden facilmente cambiar a otro. Esto significa que un
enfoque de marketing orientado a las ventas (siendo mas competitivo que los

competidores en términos de precios, asi como ofreciendo servicios con valor agregado
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que solo Xpert4All puede ofrecer). Por lo tanto, la necesidad del momento para este

analisis es cubrir estos territorios:

Calidad exclusiva protegida con certeza: Xpert4All debe certificar sus esfuerzos
para captar una clase destacada, naturalmente genuina, que certifique la aptitud y las
capacidades de los proveedores. Leer mas: Un sistema de calificacion transparente puede

ayudar a generar confianza entre los usuarios.

Areas de educacion a explorar: Educacion digital y marketing dirigido, dado que
los usuarios ya confiaran mucho en una recomendacion personal, el desafio serd educarlos
sobre los aspectos positivos de una plataforma digital. Marketing Digital. Una estrategia
de marketing digital enfocada, con testimonios de clientes e historias de éxito, recorrera
un largo camino. Para superar esta brecha digital en las aldeas, también se necesitara

mucha inversion en campafias de concienciacion.

Mejorar la experiencia del usuario: Una interfaz mdas accesible adaptada para
usuarios con diferentes niveles de competencia digital. La plataforma tiene mucho por
hacer para garantizar que la experiencia sea fluida tanto en dispositivos moéviles como en

computadoras de escritorio con la proliferacion de teléfonos inteligentes en el pais.

CONCLUSION

A pesar de los retos por la alta competencia y por las barreras culturales (es decir,
confianza en los sistemas digitales), la digitalizacion tiene oportunidades de crecimiento
en el mercado salvadorefo. La plataforma debe localizar, proporcionar valor real al
consumidor y asegurarse de que tanto sus proveedores como clientes se sumerjan ain mas
dentro de ese ecosistema. Fuerte diferenciacion, marketing y estrategia de experiencia de
usuario. Analizar el entorno en el que operard Xpert4All ha revelado los principales
impulsores de su viabilidad. El andlisis PEST determiné que el progreso del modelo de
negocio ha sido masivo, especialmente el aumento de la digitalizacion en El Salvador,

junto con la adopcidn de pagos electronicos. Pero también sefialaron algunos desafios: no
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hay regulacion para trabajadores independientes, desconfianza en plataformas digitales y

brecha tecnologica en areas rurales.

Ademas, el analisis de fuerzas del mercado (las 5 fuerzas de Porter) indico que el
mercado de servicios técnicos es moderadamente competitivo, pero, aun asi, la
contratacion tradicional de este tipo de servicio técnico es la opcidn mayormente utilizada.
Es decir, se deben crear estrategias de diferenciacion que promuevan la confianza y
transparencia del usuario (por ejemplo, estructuras de validacion de expertos, garantias de

servicio, transparencia de tarifas, etc.).

Por lo tanto, Xpert4All necesita aprovechar las oportunidades ambientales para
construir su propuesta de valor a través de la calidad del servicio, la seguridad en las
transacciones y la optimizacion de la experiencia del usuario. La adopcion de
herramientas tecnoldgicas, incluyendo inteligencia artificial para recomendaciones de
proveedores, autenticacion de identidad y sistemas de calificacion, ayudard a mejorar la
competitividad del modelo de negocio y a incrementar la confianza entre el publico

objetivo.
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CAPITULO III: PROPUESTA DEL PLAN DE NEGOCIO

El presente capitulo aborda el plan de negocio, exactamente la propuesta del plan
de negocio digital a implementar para la plataforma Xpert4All. En este apartado se trata
de alinear todos los elementos que integran un plan de negocio y llevarlo desde lo general
a lo especifico. Se inicia conociendo el perfil de la empresa, la descripcion del negocio,
una descripcion que sea de facil comprension para que sea la base introductoria del plan.
Se presenta también los diferentes planes que integran el plan de negocio. Desde el plan
organizacional y estratégico, la propuesta del plan de marketing digital, las proyecciones
de ventas, la necesidad de conocer el plan financiero y de inversion, y los elementos de
control como los KPI's necesarios para el desarrollo y posterior implementacion de la

plataforma.

3.1 DESCRIPCION DEL NEGOCIO
3.1.1 Nombre del negocio

llustracion 3: Logo minimalista Xpert4All

Lo

XPERTA4LL

UN EXPERTO PARA CADA PROYECTO

Fuente: Elaboracion propia con plantilla de design.com

Nota: En el logo minimalista de Xprt4All + eslogan + vista previa; se trata de
combinar colores modernos y un fondo profesional, alineados a la idea de

centralizacion de servicios, y escritura digital en eslogan.
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3.1.2 Informacion general del negocio.

El negocio responde al nombre comercial Xpert4All. Es un modelo de negocio
digital, establecido por medio de la creacion de una pagina web, con el mismo nombre
comercial. Se proyecta ofrecer una plataforma centralizada donde personas profesionales
en las areas técnicas de diferentes indoles, por ejemplo: fontaneros, albaiiiles, electricistas,
pintores, jardineros, etc., que puedan ofrecer sus servicios por medio de esta plataforma;
y los clientes que buscan por medios tradicionales estos servicios, puedan tener un
portafolio digital, amplio, seguro y con suficientes indicadores que le brinden la confianza
de contratacion de estos servicios. Estos elementos relacionados entre si, brindaran un
beneficio mutuo, tanto a los proveedores de los servicios, porque se acorta la brecha del
acceso a las TIC!, que por mucho tiempo han tenido que buscar la manera de venderse
como profesionales, y al menos en El Salvador no existe un sistema que pueda brindar
esta clase de oportunidades. Esta plataforma beneficia en gran medida a los consumidores
de estos servicios, debido a que en la investigacion se determind que no existe un sistema
de busqueda especifica en el pais que ayude a encontrar de manera agil, personas para
este tipo de trabajos técnicos, por lo que se convierte en un modelo importante que

completa la necesidad de los consumidores.

El modelo de negocio estd pensado en la obtencion de una base de datos de
personas oferentes de servicios técnicos especializados, a los cuales se les ofrecera 2
alternativas de publicidad de sus servicios, ambas de una manera sencilla y practica. La
primera encaminada a ofrecer los servicios bdsicos de la plataforma que incluye un
espacio gratuito para ofertar con la mayoria de beneficios que ofrece la plataforma. Este
espacio ubicaria al ofertante segiin el orden de prelacion, y enlistado en la categoria a
ofertar.

La segunda alternativa es ofrecer una suscripcion, una oferta Premium, que por
un costo anual de $19.00 obtendra una posicion destacada en la plataforma, ubicando al

oferente en las categorias recomendadas por la plataforma y mayor presencia en la pagina.

"'tecnologias de la Informacion y la Comunicacién: “El papel de las TIC's en el Desarrollo”,
Luciano Katz.
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Este costo anual para el oferente se traduce en visibilidad y una alternativa
econdmica y practica de ofertar sus servicios, otro beneficio es que podra obtener un
descuento en la comision de la plataforma para que sus precios sean mas competitivos.
Para la obtencion de las suscripciones se establecerd un embudo de ventas rapida para que
el usuario pueda tomar conciencia, llegue al interés y consideracion de la obtencion de la
suscripcion. Este modelo de negocio también implica un segundo actor, en referencia al
consumidor de los servicios y a quien esta directamente relacionada la presente
investigacion, ya que el target son los jefes de hogar de el Gran San Salvador,
considerando que son los que requieren el servicio como consumidores finales. El modelo
de negocio establece el cobro de una comision por transaccion tasada entre el 3% al 4%,
de las transacciones realizadas en la plataforma. Estos aranceles seran pagados por el
consumidor final y se veran reflejadas en las cotizaciones que el contratista o proveedor
del servicio realice al consumidor dentro de la plataforma. Para garantizar que la
transaccion se realice dentro de la plataforma, la propuesta sera ofrecerle al cliente un
método seguro de reembolso en caso no se finiquite el servicio, ademas de todas las
garantias contenidas dentro de la plataforma. La diferencia en el porcentaje de comision
de la plataforma radica en que los profesionales que obtengan la suscripcion podran
ofrecer un costo menor, es decir el 3% en comision y ser mds competitivos, versus los
profesionales que no tengan la suscripcion tendran el cobro en un 4% de comision por

cada transaccion realizada.

3.2 MARCO ESTRATEGICO

3.2.1 Misién

Se trata de conectar a los usuarios con especialistas de confianza en oficios
esenciales y ofrecer soluciones personales, seguras y fiables. Aspiramos a utilizar nuestras
habilidades para beneficiar no solo a las personas que buscan soluciones mas tangibles,
sino también a los especialistas que brindan su servicio, facilitando un entorno mas fluido

e inclusivo para el mundo digital.
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3.2.2 Vision
Ser la plataforma de empleo de servicios especializados mds grande de
Latinoamérica por su innovacion, confiabilidad y aportacion a la calidad de vida de las

personas y las comunidades.

3.2.3 Valores

Calidad: Un sistema de evaluacion perpetua a través de las calificaciones de los

clientes, auditorias de desempeiio y certificaciones verificadas garantizara la calidad.

Transparencia: A los usuarios se les proporcionan politicas claras sobre las tarifas

y las condiciones del servicio, y existe un sistema de calificacion de proveedores.

Innovacién: Las herramientas tecnoldgicas, desde la inteligencia artificial hasta la
autenticacion digital, se estan combinando para agilizar la forma en que los usuarios

experimentan las transacciones y agregarles seguridad.

Confianza: Introduciremos sistemas de verificacion de identidad y resolucion de

disputas para hacer la plataforma mas segura.

3.2.4 Objetivos

Con el desarrollo de Xpert4All, los objetivos SMART (Especificos, Medibles,

Alcanzables, Relevantes y en tiempo) se establecen de la siguiente manera:

1. Durante el Afio 1: Implementar la plataforma digital con las caracteristicas

principales.

2. Marketing Digital (1000 Usuarios): Adquisicion de usuarios en el primer afio
(aumentar el alcance que ahora supera los 10 miembros y ha logrado un rapido

crecimiento a través de asociaciones estratégicas).
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3. Alcanzar un 90% de tasa de satisfaccion de los clientes en un sistema de control

y monitoreo de la calidad de los servicios.

4. Implementar la autenticacion en dos pasos y el cifrado de datos para aumentar

la seguridad en permease dentro de los primeros seis meses de operacion.

5. Las comisiones por transaccion y las suscripciones Premium para profesionales

son el modelo de negocio mas poderoso en los primeros 2 afios.

3.2.5 Metas

e Adquirir 10,000 usuarios registrados activos en los primeros 12 meses.

e Meta del afio 1: tasa de satisfaccion del cliente > 90%.

e Cubrir todas las principales ciudades del pais en términos de servicio en 1 afio.

e En los primeros 2 afios, ingresar a Centroamérica.

e En los siguientes 36 meses:

e Probar la satisfaccion del usuario mediante revisiones trimestrales de acciones y
la plataforma.

e Reclutamiento de proveedores: 15% mayor calidad de proveedores reclutados afio

tras afio y diversidad de servicios ofrecidos.
e Tasa de retencion de usuarios del 70% a través de métodos de lealtad como

programas de recompensas y promociones especiales.

3.3 DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

3.3.1 Prototipos / descripcion general

Xpert4All es una plataforma en linea que conecta a consumidores con expertos
técnicos calificados en todos los oficios, incluidos albaiiileria, fontaneria, electricidad,

mecanica, etc. Esta disefiado para ser un espacio con amigable seguro y organizado donde



43

los usuarios pueden buscar, descubrir y conectarse proveedores de confianza, ademas de
poder acceder a informacion detallada sobre su rendimiento y reputacion.
Caracteristicas Importantes de la Plataforma

El sistema ayuda a los usuarios a encontrar los proveedores adecuados:

e Filtros maultiples: Puede filtrar proveedores por ubicacion, especialidad,
calificacion y disponibilidad.

e Un sistema de perfiles verificados: Los profesionales se registraran con
documentacion que verifica la identidad y experiencia del profesional de servicio
al cliente, de modo que no puedan cometer fraude de identidad contra los clientes
y los clientes puedan confiar en los servicios que brindan.

e (Calificaciones y resefias de proveedores: Los clientes podran calificar a los
proveedores después de cada servicio, creando un historial de credibilidad en la
plataforma.

e Pago electronico en el mercado en linea: Su canal de pago electronico en el
mercado en linea pasard a formar parte del servicio y estara disponible prepago o
pago al registrarse.

e Optimizacion para dispositivos méviles: Acceso a través de un navegador web

y una version de codigo especifica para moviles.

3.3.2 Péagina de inicio

La pagina de inicio proporcionard una vision general de los servicios ofrecidos,
mostrando las categorias principales y recomendaciones basadas en la ubicacion del
usuario. Contara con secciones con contenido escrito pertinente sobre la seguridad de la
plataforma y testimonios de usuarios. Esto servird como una pagina de aterrizaje con

enlaces al resto de las secciones relevantes.
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llustracion 4: Pagina de inicio www.xprt4All.xyz

(@ Con tecnologia de Paginas web + Marketing de GoDaddy. | Actualiza para quitar el anuncio

XPRT4LL.XYZ

-~ XPERTA4LL

J)A PROYECTO

XPERTO PARA
@ f ¥

Fuente. Elaboracion propia.

Nota: El dominio adquirido para la presentacion del plan de negocios en goddady.com.
Incluye un ambiente profesional, con elementos ludicos llamativos, el personaje
trabajador, expone la narrativa de la pagina en si, el boton de encuentra tus expertos

provee al usuario una facil navegacion, con el sentido de simplificar el uso de la pdgina.

e Banner principal con una llamada de accion clara: “Un experto para cada
proyecto".

e Busqueda rapida: Un motor de busqueda destacado que permita a los usuarios
buscar por tipo de servicio (electricista, plomero, etc.) o ubicacion geografica.

o Categorias destacadas: Imagenes o iconos que dirijjan a las categorias de
servicios mas solicitadas (ej. fontaneria, electricidad, carpinteria).

e Testimonios y valoraciones: Resaltando la satisfaccion de otros usuarios y la

calidad de los profesionales a través de resefias.


http://www.xprt4all.xyz/

45

llustracion 5: Busqueda simplificada

O https://xprtall.xyz

@ Con tecnologia de Paginas web + Marketing de GoDaddy. | Actualiza para quitar el anuncio

Fuente: Elaboracion propia,

Nota: Boton, encuentra tus expertos, aqui dirige al usuario al panel de los criterios mas
buscados, donde se desplazard de forma horizontal tipo carrusel para encontrar el

criterio deseado, también tendrd un listado plegable con las categorias deseadas.
3.3.3 Pagina de servicios

En esta seccion, los usuarios podran explorar las categorias disponibles, acceder a
listados de profesionales y comparar opciones. Se incluiran herramientas para visualizar
estimaciones de precios y tiempos requeridos segun el tipo de servicio solicitado. En la
pagina de servicios se presentaran todas las categorias disponibles, con la opcion de filtrar

por ubicacion, tipo de servicio, calificacion, y precios.

e Listado de servicios: Los usuarios pueden elegir el servicio que necesitan, viendo
una lista con descripciones claras y precios estimados.
e Filtros avanzados: Opciones para filtrar por ubicacion, tipo de tarea,

disponibilidad, o puntuacion del profesional.
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e Descripcion de servicio: Informacion detallada sobre qué incluye cada servicio,

el tiempo estimado, y los materiales necesarios.

[lustracion 6. Categoria de servicios

& https://xprtdll.xyz

(@ Con tecnologia de Péginas web + Marketing de GoDaddy. | Actualiza para quitar el anuncio

Un experto para cada proyecto!

Electricistas

Amplia gama de expertos electricistas para ti.

i\

Técnico Juan Pérez $15.00 Ing. Luis Aguilar §15.00 Técnico Juan Pérez $15.00

Técnico en ingenieria eléctrica, con certificacion Técnico en ingenieria eléctrica, con certificacion Técnico en ingenieria eléctrica, con certificacion
12, experiencia en miltiples proyectos. 12, experiencia en miiltiples proyectos. 12, experiencia en multiples proyectos.

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Dominio adquirido para la presentacion del plan de negocios en goddady.com. En
esta seccion se muestra el catdlogo de profesionales enlistados en la categoria elegida,
donde podran estar en las primeras posiciones los clientes con suscripcion. El
consumidor final podra dar un vistazo rapido al perfil del profesional que contard con

estrellas de valoracion y algunos datos generales.
3.3.4 Perfiles de profesionales

Cada profesional registrado en la plataforma tendrd un perfil detallado que

servird como su carta de presentacion. El perfil incluira:

e Informacion personal: Nombre, experiencia, especialidades, y certificaciones.
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Ilustracion 7: Eleccion del profesional

S https://xprtdll.xyz

@ Con tecnologia de Péginas web + Marketing de GoDaddy. | Actualiza para quitar el anuncio

Todos los productos

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: en dominio adquirido para la presentacion del plan de negocios en goddady.com.
Al elegir el profesional en el catdilogo anterior, se podrd profundizar en el perfil de
interés. En esta parte se conocerd las caracteristicas mds importantes de lo que ofrece el

profesional, y datos de interés.

e Valoraciones y comentarios: Una seccion donde los usuarios pueden leer reseiias
anteriores y ver las valoraciones en estrellas.

e Galeria de trabajos anteriores: Fotos de trabajos previos realizados por el
profesional.

e Calendario de disponibilidad: Para que los usuarios puedan ver cuando el

profesional esta disponible para tomar nuevas tareas.
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llustracion 8: Galeria de proyectos

Realizaré el disefio de iluminacién para tu proyecto
utilizando dialux.

» Dinosaurio P 1 pedido en cola
‘ég’ % W % W 5.0 ( 35 opiniones )

Fuente: Elemento de cuenta personal de htips.//es.pro.fiverr.com/freelancers/,

Nota: Obtenido para referencia de galeria de proyectos realizado. En esta figura se puede

apreciar la propuesta de muestra de galeria de proyectos elaborados con anterioridad
3.3.5 Sistema de calificacion y resefas

El sistema de calificacion y resefias sera un componente esencial para asegurar la
confianza y la transparencia en la plataforma. Los usuarios pueden dejar calificaciones
detalladas (1-5 estrellas) y comentarios sobre la calidad del servicio recibido, y también

pueden ver las calificaciones anteriores de un profesional.


https://es.pro.fiverr.com/freelancers/
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llustracion 9: Opiniones y valoraciones

c_briss
do & ¥

B Australia

L 2 6 & & 4 Hace 3 semanas

Dino, jesto fue excepcional! Realmente superd mis
expectativas y nos encantan los disefios que has creado. Sin
duda volveremos para mas habitaciones de la casa. jGracias!

50-100 ddlares estadounidenses 4 dlas

Precio Duracion

Otil? {5SI P No

mikeward529

BE [stados Unidos

IETR!

L & & & & Hace 7 meses

Gran trabajo, continuaré usando Dino para trabajos futuros.

US$200-Us$400 6 semanas

Precio Duracion

Fuente: Elemento obtenido de cuenta personal de hitps://es.pro.fiverr.com/freelancers/,

obtenido para referencia de galeria de proyectos realizado.

Nota: En esta seccion se podran emitir, y verificar comentarios relacionados a contratos

anteriores, recomendaciones, y se podra puntuar con estrellas el profesional.
3.3.6 Proceso de reserva

El proceso de reserva debe ser sencillo y rapido: Los clientes podran seleccionar

un proveedor y programar un servicio a través de un calendario interactivo, con opciones


https://es.pro.fiverr.com/freelancers/
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para establecer fechas y horarios de preferencia. Ademads, se ofreceran opciones de

comunicacion directa con el profesional antes de confirmar la reserva.

e Seleccion de servicio y profesional: Después de elegir un servicio y profesional,

los usuarios podran ver el precio estimado y los tiempos de disponibilidad.

Ilustracion 10: Inicio de comunicacion

Solicita una consulta X

Programa una videollamada con vovkaslovesnyy para recibir
asesoramiento, analizar un proyecto o simplemente para
conocerlos antes de asumir una relacién laboral mas
prolongada. Saber mas

Cémo funciona

Programa tu consulta
1 Elige un dia y un horario disponibles para tu videollamada.
(Te enviaremos un correo electrénico con todos los detalles).

Comparte detalles del proyecto

2 Brindar esta informacion antes de la reunién par aprovechar al
méximo tu llamada.
Reunion a través de una videollamada

3 Preparados, listos, ja consultar! Utiliza este momento como

quieras para avanzar en tu proyecto.

Recibe un resumen de la reunién v

No mostrar esto de nuevo Comenzar

Fuente: Elemento copiado de cuenta personal de https://es.pro.fiverr.com/freelancers/,

obtenido para referencia de galeria de proyectos realizado.

Nota: En esta seccion se quiere representar y proponer la idea de como se haran los

primeros contactos con el profesional, que en cualquier momento puede acceder al chat

y comentarios provisto por la pagina web.

e Confirmacion y pago: Los usuarios deberan confirmar la reserva a través de un

sistema de pago seguro (tarjeta de crédito, débito, etc.), con la opcion de generar

un recibo electrénico.


https://es.pro.fiverr.com/freelancers/
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e Seguimiento: Los usuarios pueden realizar un seguimiento en tiempo real del

estado de su solicitud y del profesional que se dirige a la ubicacion.

llustracion 11: Calendario de disponibilidad para los usuarios

™ Calendario de Disponibilidad - RAMON RUIZ (ELECTRICISTA) - FEBRERO
2025

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sébado Domingo

2 - 2 - - 1@ 9AM- 20

5PM Reservado
3 @ 9AM- 49 5 @ 9AM- 60 70 8 @ 9AM- 9@
5PM Reservado 1PM 9AM-5PM Reservado 3PM Reservado
0 1 @ 10AM- 2@ 130 14 @ 9AM- 5@ 16 @ 12PM-
Reservado 4PM Reservado 9AM-5PM 1PM Reservado 4PM
170 18 @ 9AM- 9@ 200 21 @ 9AM- 29 23 @ 1PM-
Reservado 3PM Reservado 9AM-5PM 1PM Reservado 5PM
24 @ 25 @ 9AM- 2600 9AM- 27 @ 280 - :
Reservado 4PM 1PM 9AM-5PM Reservado

@ Disponible: Indica el horario libre de Ramén Ruiz.
@ Reservado: Dias en los que ya ha sido contratado.

Horarios especificos: Cada dia disponible tiene su horario de atencion.

Fuente: Elaboracion propia, utilizando tablas de Hojas de Cdalculo de Google.
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Hlustracion 12: Flujo de reserva de Xpert4All

Flujo de reserva
Xpert4All

f
Inicio
1 Cliente ingresa a Xpertdall.xyz y busca un profesional °
e =
L
r
Seleccion de servicio y fecha
Cliente accede al servicio que necesita, elige el
profesional de acuerdo a sus resefas y valoraciones,
revisa calendario de disponibilidad.
L

Ingreso de datos y pago

Cliente introduce su necesidad, escoge el método de
interaccién, chat, correo, mensajes de plataforma,
introduce sus datos, y elige el método de pago.

Confirmacién de reserva

oo )
.ﬂ.[l.lll]. 4 El sistema genera las notificaciones, se realiza el servici

.

en fecha y hora acordada
P—

Seguimiento

Cliente confirma recepcion del servicio, deja una
resena, y dispone de Chat y Soporte por parte de la
plataforma para el seguimiento del servicio recibido.

Fuente: Elaboracion propia, utilizando plantilla de canva.com
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3.3.7 Area de cliente (Dashboard)

Cada usuario registrado contara con un panel de control donde podra gestionar sus

solicitudes, revisar su historial de contrataciones y actualizar sus preferencias.

Los usuarios y los profesionales tendran un area personal donde podran gestionar

sus actividades:

e Para usuarios: Un tablero con las reservas realizadas, historial de servicios,
calificaciones dejadas, y la opcion de reprogramar o cancelar citas.
e Para profesionales: Un panel donde gestionan sus tareas, actualizan su

disponibilidad, reciben pagos y califican a los clientes.

El Dashboard proporcionara una vista centralizada de las actividades del usuario

dentro de la plataforma. Incluira secciones como:

Historial de servicios contratados, con estado y fecha de cada solicitud.

Evaluaciones y comentarios recibidos o emitidos.

Opciones de configuracion de cuenta y métodos de pago registrados.

Notificaciones sobre ofertas, nuevos proveedores y actualizaciones relevantes.
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Hlustracion 13: Dashboard de Xpert4All

Dasht rd a Anna Katrina Marchesi :".'-i |
XPERTALL
83 Dashboard Bestselling Product L v Tl Hhors Earnings Overview

Total Earnings

vl s 569,548 .,

- > F egories

-
® Clothing ond Accessories @ Cosmetics ond Skincore ® Othars 2 77 943 50

®  From Clothing ond Accessories

Client Analysis

LIIIEIi L)

® Femnole Clients @ Mgle Clients

* 291.604 ..,

»  From Cosmetics ond Siancone

Fuente: Elaboracion propia, utilizando plantilla de canva.com

Importancia del Dashboard para Xpert4All

El Dashboard de Xpert4All es una herramienta clave para la gestion y
optimizacion de la plataforma. Permite visualizar en tiempo real métricas esenciales como
el namero de usuarios registrados, servicios contratados, ingresos generados y la
satisfaccion de los clientes. Gracias a esta centralizacion de datos, tanto los
administradores como los clientes pueden tomar decisiones informadas, mejorar la

experiencia en la plataforma y optimizar la oferta de servicios.

Para los administradores, el Dashboard facilita el seguimiento del rendimiento,
identifica tendencias y permite ajustar estrategias de marketing y operacion. Para los
clientes, proporciona informacion clara sobre expertos disponibles, historial de
contrataciones y reputacion de los prestadores de servicios, garantizando confianza y

transparencia en el ecosistema de Xpert4All.
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En resumen, el Dashboard es una pieza fundamental para el crecimiento y éxito
del proyecto, asegurando una experiencia fluida y basada en datos tanto para usuarios

como para administradores
Resumen general (Métricas Clave)

Usuarios activos: Ejemplo: 5,230
Servicios publicados: Ejemplo: 820

Transacciones completadas: Ejemplo: 1,540
Valoracion promedio de los expertos: Ejemplo: * 4.7/5
Crecimiento mensual: +12.5% respecto al mes anterior

Cancelaciones o disputas: 35 casos en revision

Actividad reciente

Nuevos usuarios registrados: (Ejemplo: 200 en la ultima semana) Servicios
mas  solicitados:  (Ejemplo:  Electricistas, Plomeros, Mecanicos) Ultimas

transacciones: (Listado de los ultimos trabajos contratados con fecha y categoria).

Analisis de servicios y expertos

Categorias mas populares: (Ejemplo: Reparaciones del hogar, Asesorias técnicas,
Transporte)
Tiempo promedio de respuesta de los expertos: (Ejemplo: 2 horas)

Servicios con mayor demanda: (Ejemplo: Fontaneria, Aire acondicionado, Carpinteria)
Graficos recomendados:
Barras: Para mostrar las categorias con mas solicitudes.
Pastel: Para distribucion de expertos por categoria.

Finanzas y Pagos

Ingresos totales: Ejemplo: $15,320 en el ultimo mes
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Comision generada por la plataforma: Ejemplo: $1,532 (10% promedio por
transaccion)

M¢étodos de pago més usados: Tarjeta de crédito (60%), PayPal (30%),
Transferencia (10%)

Grafico recomendado

Linea de tendencia: Para mostrar el crecimiento de ingresos en los ultimos meses.

Opiniones y Soporte

Valoraciones promedio de usuarios: (Ejemplo: *4.7/5 basado en 2,500 resenas)

Comentarios recientes: (Lista de opiniones con calificaciones de usuarios)

Solicitudes de soporte abiertas: (Ejemplo: 15 casos en espera de resolucion)

Grafico recomendado

Nube de palabras: Para visualizar los términos mas comunes en las opiniones.

Extras (Opcional)

Mapa de calor (Si aplica, para ver en qué zonas se solicitan mas servicios).

Tendencias (Por ejemplo, si hay un aumento en solicitudes por temporadas).

3.3.8 Soporte y chat en vivo

Incorporar un chat en vivo o un sistema de soporte técnico permitira a los usuarios
resolver dudas rapidamente o plantear problemas con sus reservas, creando una

experiencia de usuario mas fluida.
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3.3.9 Optimizacion para moviles

La pagina debe ser completamente responsiva, garantizando una experiencia de
usuario Optima tanto en computadoras de escritorio como en dispositivos moviles, ya que

muchos usuarios accederan desde smartphones.

Hlustracion 14: Dashboard de Xpert4All

Actualiza para

@ Con tecnologia de GoDaddy quitar el
anuncio

-
x 3
cistag =

L] ".

{3 con tecnologia de GoDaddy

TG
| Hlect

XPRT4LL.X
(74

XPERTA4LL

Fuente: Elaboracion propia, en dominio adquirido para la presentacion del plan de

negocios en goddady.com.

Nota: Lailustracion muestra que la pagina puede ser navegable desde cualquier teléfono

movil.

3.3.10 Sistema de seguridad

Dado que Xpert4All gestionara transacciones y datos sensibles, es crucial
implementar un sistema de seguridad robusto, incluyendo encriptacion de datos,

proteccion contra fraudes y un sistema de autenticacion de dos factores para los usuarios

y profesionales.
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Para garantizar la proteccion de los datos y la seguridad en las transacciones, se

implementaran las siguientes medidas:

e Autenticacion en dos pasos para el acceso de los usuarios.

e Encriptacion de datos sensibles mediante protocolos de seguridad avanzados.
e Sistema de verificacion de identidad para proveedores de servicios.

e Soporte y resolucion de disputas para garantizar la satisfaccion del cliente en

caso de incidencias con un servicio contratado.
3.4 VENTAJA COMPETITIVA

La singularidad del enfoque de Xpert4All, en comparacioén con las plataformas
clasicas y la contratacion tradicional de servicios técnicos, radica en la combinacion de
factores clave que confirman confiabilidad, eficiencia y accesibilidad para los usuarios,

que se pueden expresar de la siguiente manera:
3.4.1 Diferenciacion de la plataforma
a. Sistema de validacion profesional

Cada proveedor registrado en la plataforma estard sujeto a un proceso de

verificacion de identidad y certificacion de experiencia.

Un profesional necesitara documentos, pruebas, trabajos anteriores y referencias

verificadas.

Los usuarios podran revisar el historial de desempefio a través de calificaciones y

comentarios de clientes anteriores.
b. Garantia de Calidad y Seguridad

Se estableceran mecanismos para la mediacion y resolucion de disputas para

proteger a los clientes en caso de problemas con los servicios contratados.
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Se introducird un sistema de garantia donde se requerird que los contratistas
reparen cualquier deficiencia en su trabajo, si el cliente lo reporta dentro del plazo

especificado.

Los pagos se realizaran a través de pasarelas seguras, y el pago se podra retener

hasta que el servicio se complete satisfactoriamente.

c. Interfaz Amigable para el Usuario y Compatible con Dispositivos

Moviles

Como plataforma oficial, el nuevo sistema contard con un disefio responsivo
para facilitar la navegacion en cualquier dispositivo, proporcionando una experiencia de
usuario sin interrupciones. Todo esto estard integrado con un asistente virtual basado en

IA para ayudar a los clientes a encontrar un servicio que se adapte a sus necesidades.
d. Transparencia en Tarifas y Condiciones

Los expertos podran sugerir tarifas que reflejen los estdndares del mercado,
mientras que los clientes podran comparar diferentes precios antes de confirmar una
contratacion. Dependiendo del tipo y la complejidad del servicio, se preparard un

calculador de costos aproximados para obtener mejores estimaciones de gastos.

e. Un Modelo de Negocio Sostenible y Escalable

Xpert4All ofrecera, en comparacion con enfoques existentes, una plataforma de

aplicacion para oficios técnicos, que enfatizara la formalizacion del trabajo independiente.

Exploraras oportunidades para permitir la expansion regional, aplicando el modelo

a escala en varios mercados centroamericanos mas alla de la consolidacién en El Salvador.
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Tabla 2: Comparacion con métodos tradicionales y competidores

Comparacion con métodos tradicionales y competidores

Caracteristica Métodos Tradicionales  Redes Sociales XpertdAll
(Marketplace)
Validacion de No garantizada No garantizada Verificacion de
Profesionales identidad y
certificacion
Calificaciéon y Recomendaciones Opiniones sin Sistema
Comentarios personales verificacion estructurado de
evaluaciones
Seguridad en Pagos Pago en efectivo sin No regulado Pasarela segura con
proteccion garantia de
transaccion
Estimacion de Costos Variable y no Depende del Calculadora de
estandarizada proveedor precios
aproximados
Atencion y No regulada Limitada Soporte al usuario y

Resolucion de mediacion de

Problemas disputas

Nota: Elaboracion Propia

La combinacién de estas ventajas posiciona a Xpert4All como una solucion
innovadora y confiable en la digitalizacion de la contratacion de servicios técnicos en El

Salvador.

Tabla 3: Benchmarking comparativo para XPERT4LL

Benchmarking comparativo para XPERT4LL

Marca Estrategias Ventajas

Aplicacion movil que facilita Opciones de "Ofrecer" y
la busqueda y oferta de rellenar todos los campos

servicios entre particulares de que aparecen con el precio
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forma geolocalizada. Permite

alos usuarios ofrecer
sus

habilidades y  encontrar

Servicios cercanos

de la hora, el tipo de

servicio y la categoria. En

caso contrario, habrd que
proceder a buscar el

servicio que quieres
utilizando su buscador o
haciendo clic en cualquiera
de sus categorias.

-App Espatfiola de
referencia de economia en
demanda, por 'y

ciudadanos y fomentar asi

para

nuevas oportunidades para
consumidores y

emprendedores.

A webel

Aplicacion movil que actia

como intermediario entre
clientes y profesionales para
contratar Servicios a

domicilio.

Los clientes pueden:

- Comparar profesionales,
leer resefias

- Contratar servicios con
facilidad.

- La opcion de pagar a
través de la plataforma.

- Ofrece acceso a una
amplia gama de servicios a
domicilio, incluyendo
profesores, profesionales

de bricolaje, belleza y mas.
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XPE

UN EXPERT

P A

RTALL

Aplicacion que sera el medio
por el cual profesionales de
servicio puedan ofertar sus
habilidades y conocimientos
en albafilerias, electricistas y
fontaneros

y donde los

usuarios interacten para
Adquirir cualquier servicio

profesional.

Precios
competitivos en el
mercado.

Plan de fidelidad
con los clientes.
Respaldo y
garantias por los
servicios prestados
por los
profesionales de
servicio.
Contactos directos
con los
trabajadores.
Sistemas de
notificacion y
recordatorios para
incentivar a que
finalicen las
solicitudes.
Beneficios de
descuentos en
servicio a quienes
recomiendan la
plataforma y
contratan un
servicio.
Contamos con un
sistema de puntos y

recompensa a
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usuarios dentro de

la plataforma.

Fuente: Elaboracion propia

3.5 PLAN ORGANIZACIONAL

3.5.1 Propésito del plan organizacional

Se establece como prioridad una linea organizativa, en la cual se determine como

sera el funcionamiento de la empresa relacionado a la distribucion del trabajo por areas

asignadas, relacionado a cada rubro de importancia dentro de la organizacion, en ese

sentido se establecen criterios de seguimiento a cumplir con este plan:

a)

b)

d)

Identificacion de roles y responsabilidades, asignacion de funciones para todos los
departamentos en una estructura organizacional bien definida.

Tener en cuenta la importancia del departamento de recursos humanos, para
asegurar que los procesos de reclutamiento y capacitacion correspondan a los
requisitos del modelo de negocio.

Crear lineas de entendimiento entre la direccion administrativas y operativas, y
que estas sean consistentes con los requerimientos de la plataforma.

Crear métodos de control para evaluar el desempeino del equipo, asi como para
mejorar continuamente todos los aspectos que requieran atencion en la

organizacion.

3.5.2 Estructura organizativa de la empresa.

La estructura organizacional de Xpert4All, se propone la division por

departamento de la siguiente manera, con el objetivo de ser lo mas eficiente posible en

concordancia a las actividades que se desempefiaran en la empresa.
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[lustracion 15: Organigrama Institucional De Xpert4All

ORGANIGRAMA

XPERT4LL %

-POR DEFINIR-
Director general
-POR DEFINIR- -POR DEFINIR- -POR DEFINIR-
Desarrollo y Soporte Técnico Administracion y finanzas Marketing y Ventas

| | |
1

"0000 9 S

-POR DEFINIR- -PORDEFINIR-  -POR DEFINIR- -POR DEFINIR- -POR DEFINIR- -POR DEFINIR- -POR DEFINIR-
Disefiador gréfico Programador Atencién al cliente RRHH Contabilidad Comunity Manager Especialista de Marca

Fuente: Elaboracion propia;, en base a orden jerarquico organizativo de Xpert4All con
plantilla de canva.com

Nota: (Los nombres de los cargos pueden ajustarse segun la evolucion de la empresa;
para este ejemplo no se ha incluido ningun miembro del equipo de trabajo en el
organigrama)

a) Direccion general

Responsabilidad: Supervisar de forma general la empresa, tomar las decisiones

necesarias para el desarrollo de Xpert4All.

* Director general (CEO): Lider de la empresa, impregna la vision y es responsable
de toma de decisiones de alto nivel, ademads tiene la autoridad de supervision de
todos los departamentos.

= Asistentes ejecutivos: Apoyo administrativo al director general, también coordina

diferentes tareas operativas.
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b) Desarrollo y soporte técnico

Responsabilidad: De los departamentos con mayor importancia, ya que debe
mantener la fluidez ordenar las ideas y plasmarlas en el sistema operativo de la plataforma,

todos sus integrantes deben velar por la subsanacion temprana de errores.

= Director de desarrollo y soporte técnico: Supervisar que todas las tareas se hagan
de manera eficiente.

= Equipo de desarrollo web: Especialistas en desarrollo y todas las funciones
especiales de la plataforma,

= Equipo de soporte técnico: Su principal funcidn serd resolver los inconvenientes
presentados a clientes, usuarios, operadores, y todos los que tengan una relacion
directa o indirecta con la plataforma.

= Especialista en ciberseguridad: Responsable en dirigir una estrategia de seguridad

de la plataforma ante vulneraciones mal intencionadas.

3.5.3 Administracion y finanzas

Responsabilidad: Administrar los recursos financieros de la empresa, de tal
forma que se cumpla con los parametros requeridos por las autoridades fiscales, y que se

cumplan los presupuestos indicados en el tiempo propuesto.

» Director de finanzas: Supervisar toda el area financiera, también debe tomar
decisiones acertadas que conlleven al buen manejo de las finanzas de la empresa.

= Contador: FElaborar toda la documentacion contable, emitir dictdmenes
relacionados a los principales Estados Financieros de la empresa, presentar toda
la documentacion requerida en el tiempo estipulado.

= Especialista en recursos humanos: Alinear los recursos humanos con las metas y
directrices de la empresa, complementando los perfiles requeridos en el
departamento de administracion y finanzas.

» Analista financiero: Encargado de emitir dictdmenes, asi como también proponer

estrategias que ayuden a cumplir los planes financieros de la empresa.
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3.5.4 Marketing y ventas

Responsabilidad: Promocion de la plataforma y adquisicién de nuevos usuarios,

asi como la gestion de relaciones con clientes y la retencion de usuarios existentes.

= Director de marketing y ventas: Responsable de la creacion de estrategias de
marketing, desarrollo de la marca, y gestion de ventas.

= Equipo de marketing digital: Este departamento se encargara de todo lo
relacionado al marketing social de la empresa, a realizar las campafias adecuadas
para la difusion de la plataforma, incluyendo, redes sociales, y publicidad en linea.

= Equipo de Ventas: Un equipo selecto de vendedores cuyo objetivo principal sera
el seguimiento de las ventas, la consecucion de nuevos contratos, y alinearse con
los objetivos del plan de ventas.

= Community manager: Basicamente gestionar las redes sociales de la empresa.

= Analista de mercado: Se encargara de estar al tanto de todos los detalles que el
mercado emita de manera que pueda obtener datos relevantes que ayuden a tomar

decisiones acertadas en las estrategias de mercadeo.

3.5.5 Organizacion de gestion y recursos humanos

Xpert4All contara con el talento mas competente, que sea innovador y profesional.

Esto se logrard a través de:

a) Reclutamiento y seleccion: Utilizar plataformas digitales y redes profesionales
para atraer talento con experiencia en tecnologia, marketing y gestion.

b) Capacitacion y desarrollo: Las claves singulares ofreceran capacitacion sobre los
ultimos conocimientos en ciberseguridad, estrategias de marketing digital y como
brindar un buen servicio al cliente.

¢) Evaluacion del desempeiio: Establecer métricas de desempeio para cada area y
planes de revision y mejora.

d) Gestion del talento: Se promoverd un ambiente de trabajo en equipo y se

proporcionaran recompensas vinculadas al desempefio.
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Reclutamiento y seleccion

Se priorizara la contratacion de personas con experiencia y habilidades técnicas
acordes a las necesidades de la plataforma. Para ello, se implementard un proceso de
seleccion estructurado que considere competencias profesionales, alineacion con los
valores organizacionales y capacidades para trabajar en entornos dinamicos y

tecnolégicos.

Capacitacion y desarrollo

La idea es que existan programas de capacitacion al personal de la empresa y que
este sea compartido a su vez con su personal a cargo para crear una cadena donde se

capaciten a todos los elementos de la empresa.

Evaluacion del desempefio

Establecer unidades de medicion de desempeio donde se valore al personal que
genere mayor productividad e incentivar a que todo el grupo este alineado con los

objetivos institucionales.

Gestion del talento.

Debe existir un programa de incentivo para los colaboradores, donde estos puedan

crecer de profesionalmente y acceder a recursos didacticos para impulsar ese crecimiento.

En el caso nuestra plataforma de Xpert4ll, cuya iniciativa de valor se basa en la
plataforma digital funcional, escalable y centrada en el usuario, debe estar directamente
alineada con los objetivos de crecimiento, eficiencia operativa y excelencia en el servicio.
Recursos Humanos no debe operar como un érea aislada, sino como un socio estratégico
que contribuye activamente al desarrollo sostenible de la organizacion gerencial. Por lo

que se reconecta con los puntos en funciones siguientes
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1. Reclutamiento estratégico para el crecimiento sostenible

La conexion es el reclutamiento. Xpert4ll requiere profesionales con un perfil
tecnologico so6lido, habilidades analiticas y orientacion al usuario. La capacidad de atraer
y seleccionar estos perfiles impacta directamente en la calidad del desarrollo de la
plataforma, la innovaciéon de sus funciones y la eficiencia del servicio ofrecido. Al
contratar talento adecuado en areas clave como desarrollo web, analisis de datos y

atencion al cliente, se garantiza una base so6lida para el crecimiento escalable del producto.

2. Capacitacion como motor de mejora continua

Una continua capacitacion es otro eje fundamental. En un entorno tecnologico
cambiante, la actualizacion constante de habilidades permite a los colaboradores adaptarse
rapidamente a nuevas herramientas y metodologias, lo que se logra como en las mejoras
del rendimiento, resolucion de problemas y agilidad en la implementacion de nuevas
funciones en la plataforma. Esto no solo mejora la experiencia del usuario final, sino que

también posiciona a la empresa como innovadora y confiable.

3. Desarrollo del talento y retencion: pilares de la calidad del servicio

Se debe de consolidar el desarrollo profesional dentro de Xpert4ll no solo aumenta
el compromiso del equipo, sino que también fomenta una cultura de mejora constante. La
retencion de talento calificado evita interrupciones operativas, reduce los costos de
rotacion y mantiene la consistencia en la calidad del servicio. Un equipo motivado, que
crece dentro de la empresa, aporta mayor valor al producto y garantiza una atencién mas

especializada al cliente.

4. Alineacion estratégica y medicion de impacto

La estrategia de recursos humanos debe traducirse en indicadores concretos:
reduccion del tiempo de contratacion, niveles de satisfaccion interna, calidad del soporte
técnico, y mejoras en la experiencia del usuario. Estas métricas permiten evaluar como el

desarrollo del capital humano impacta directamente en los objetivos estratégicos del
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negocio, como la expansion de la plataforma, la fidelizacion de usuarios y la

consolidacion en el mercado.

Conectar la estrategia de recursos humanos con los objetivos del negocio permite
a Xpert4ll impulsar su crecimiento y fortalecer su ventaja competitiva. Un enfoque
integral que abarque reclutamiento, capacitacion, desarrollo y retencidon asegura no solo
la construccion de un equipo altamente capacitado, sino también una mejora continua en
la calidad del servicio ofrecido a los usuarios. Asi, los recursos humanos dejan de ser un
soporte y se convierten en el motor que impulsa el desarrollo y la sostenibilidad de la

plataforma.

3.5.6 Proceso administrativo

El proceso administrativo de Xpert4All se sustentara en herramientas digitales que
le permitan a la empresa mejorar considerablemente todos sus procesos. En ese sentido,
se proponen una serie de herramientas tecnologicas que ayudarés a alcanzar una operacion

estable, por ejemplo:

e Sistema ERP (Enterprise Resource Planning): ERP sirve para integrar y gestionar
diferentes areas de la empresa de manera integral, asi obtener mediciones en
tiempo real de la efectividad de cada departamento.

e Software de gestion de proyectos: Se sugiere utilizar herramientas como Asana o
Trello, que son un ejemplo ya que permitirdn coordinar tareas y monitorear el
progreso de las actividades dentro de la organizacion, puede funcionar el
calendario de Google o herramientas organizativas como Slick.

e CRM (Customer Relationship Management): Un CRM como HubSpot o
Salesforce, definitivamente para este tipo de plataformas se debe manejar la
informacion de los clientes de manera integral y sistematizada, con herramientas
que ayuden a tener una buena gestion de apoyo en la atencion al cliente,

e Sistemas de andlisis de datos: Google Analytics y herramientas de Business
Intelligence, sin duda son necesarias debido a que estos datos sirven para otros

departamentos a elaborar las estrategias, y funciones adecuadas de la plataforma.
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Asi que, con todo lo que estamos haciendo en Xpert4All, esto significa que el
proceso administrativo estara estructurado, de modo que la gestion diaria dentro de la
organizacion tendrd la estrategia organizacional como base para su conducta, y mantendra
los recursos y la toma de decisiones lo mas cerca posible de los objetivos estratégicos de

la organizacion.

Planeacion estratégica y operativa

La planeacion se llevara a cabo en dos niveles: estratégico, para definir metas a
largo plazo, y en el nivel operativo, que servira para disefiar planes de accion para cada
area. Se deben utilizar herramientas de analisis como el FODA y las cinco fuerzas de

Porter para ser proactivos en el mercado y ajustar estrategias.

1. Estructuracion organizativa

Es imprescindible establecer una asignacion clara de roles y responsabilidades,
promoviendo la especializacion y evitando solapamientos. Un lider sera asignado a cada
area para coordinar actividades y sera responsable de alcanzar los objetivos

departamentales.

2. Direccion y liderazgo:

Los equipos estaran dirigidos por un liderazgo participativo que fomente la

creatividad la resolucion de problemas.

3. Control y retroalimentacion:

Estableceremos un sistema de KPI’S para evaluar el progreso de la plataforma y
las operaciones internas. Esto se revisard mensualmente y los hallazgos se informaran al
equipo para obtener retroalimentacion continua y realizar cambios rapidos en la estrategia,

cuando sea necesario.
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3.5.7 Identificacion y caracteristicas del talento humano

Xpert4All empleara recursos humanos con perfiles profesionales en varias de las
areas clave necesarias para el funcionamiento optimo de la plataforma. Algunas de las

principales caracteristicas del equipo de trabajo seran:

e Habilidades tecnologicas: Dominio de herramientas digitales para el desarrollo y
mantenimiento de la plataforma.

e (apacidad de analisis: Evaluacion de datos para la toma de decisiones estratégicas.

e Orientacion al cliente: Enfoque en la satisfaccion del usuario y resolucion de
problemas.

e Adaptabilidad y aprendizaje continuo: Habilidad para ajustarse a nuevas

tendencias del mercado y optimizacidon de procesos.

El equipo inicial de Xpert4All estard compuesto por un grupo reducido de
profesionales altamente capacitados, con posibilidad de expansion a medida que la

plataforma crezca.
3.5.8 Caracteristicas clave del personal

= Perfil técnico: Se debe mantener un perfil de acorde al area de trabajo, con
conocimientos técnicos.

* Habilidades blandas: En areas como marketing, ventas y atencion al cliente, el
personal debera poseer caracteristicas importantes relacionadas a las areas blandas
como la empatia.

= (Capacitacion continua: Todos los miembros del equipo estaran deberdn unirse a
los procesos de formacion continua que la empresa fomentara.

= Responsabilidad y ética: Cada colaborador debera actuar con profesionalismo,
respetando los valores y principios de la empresa.

» Estrategias para la retencion del talento: Implementacion de programas de

incentivos econdmicos, como bonificaciones por desempefio.
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» Creaciéon de planes de carrera que brinden oportunidades de crecimiento

profesional dentro de la organizacion.

» Flexibilidad en horarios y opciones de trabajo remoto para fomentar un
equilibrio entre la vida personal y laboral y el estudio.

Esquema de retencion:

El plan organizacional de Xpert4All incluye un esquema de retencion de los

empleados sobresalientes, el cual busca fomentar el crecimiento, no s6lo econdémico sino

también el bienestar y la satisfaccion de pertenecer al equipo de trabajo de Xpert4All.

Programas de bienestar:

1. Xpert4All ofrecera un programa de salud especifico, que incluye un seguro

médico para cada miembro del equipo de trabajo, con el cual tendra acceso a

servicios de salud personalizados.

2. Se ha pensado en todo el equipo en especial en los encargados del mantenimiento

y desarrollo web, para ellos se ha disefiado un programa especifico de salud

ocupacional en el cual se deben considerar aspectos como:

Pausas activas: Que los trabajadores puedan pararse, estirarse, y moverse en
periodos establecidos.

Estaciones de trabajo abiertas: Esto ayudara a que el campo visual no esté
limitado a un escritorio o cubiculo, y ayudard a mantener la mente activa y
dindmica con el entorno.

Gestion del Estrés: Se ofreceran charlas, talleres, dinamicas, etc.
encaminadas a la salud mental y gestion efectiva del estrés ocupacional.
Fomento a la actividad fisica: Es un compromiso que existan espacios de
fomento a la actividad fisica, por lo que subir y bajar gradas, caminar, estirarse

y ejercicios ergondmicos seran necesarios para fomentar este aspecto.

3. Retiros: Este punto es esencial para el funcionamiento del equipo de trabajo. Se

deberdn programar al menos 2 retiros al afio para el acercamiento del personal, y

todos los beneficios que trae un retiro fisico.
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4. Un factor esencial en el desempefio del trabajador es que sepa que su familia esta

bien cuando ellos estén en horas laborales, en este sentido se debera ofrecer
beneficios como guarderia para los hijos de los colaboradores, y el programa
“SOMOS UNA FAMILIA” que incluye la incorporacién de los hijos a un dia de

trabajo especifico.

Formacion dual:

Xpert4All incluird la capacitacion constante para sus colaboradores, es importante
fomentar el desarrollo personal e inculcar valores a los colaboradores pues esto
llevaréd a conseguir el éxito esperado. Para cumplir esta parte se ha disefiado un
programa especial de capacitacion y formacion dual, el cual combina la
capacitacion técnica con el desarrollo de habilidades blandas. Esto incluira:
Capacitacion técnica: Es importante estar al dia con los avances tecnoldgicos que
se van dando, para esto es necesario cumplir con un programa de capacitaciones y
formacion especializado en temas técnicos, y que involucren aspectos relativos a
la mejora continua en tecnologia de vanguardia. Estas capacitaciones y
formaciones deben estar programadas a realizarse como minimo 1 vez al mes.
Promoviendo los temas de actualidad y actualizaciones de la plataforma.
Desarrollo de habilidades blandas: En este apartado se incluiran temas
especializados en el desarrollo personal y social de los colaboradores, tomando en
cuenta temas como el liderazgo, la comunicacion, trabajo en equipo y resolucion

de conflictos entre otros.

Liderazgo interno:

Programa estrechamente relacionado a la formacion dual, especificamente al

fomento de las habilidades blandas.

l.

Desarrollo de liderazgo: En el programa se ofrecerda aspectos netamente
relacionados al liderazgo, donde se deberd identificar aquellos colaboradores con
potencial para liderar equipos y se debera trabajar en fomentar sus habilidades. Se
propone una serie de temas importantes para fomentar el liderazgo, estos son:

e Desarrollo de habilidades de liderazgo

e Gestion del cambio
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e Coaching y mentoring

e Liderazgo situacional

e Gestion del desempeiio
e Comunicacion efectiva
e Resolucion de conflictos
e Inteligencia emocional

e Liderazgo ético

Entre otros temas, los cuales no tienen un orden cronolédgico ni de importancia,

mas bien constituyen una propuesta de abordaje de temas relativos al liderazgo.

Reconocimiento publico:

Esto se convierte en una herramienta poderosa en cuanto a la motivacion e

incentivar el compromiso de los colaboradores, ayuda a crear un ambiente competitivo y

donde los esfuerzos se ven premiados ante los demas.

1.

Importancia del reconocimiento publico: Principalmente la motivacion, el
compromiso, y satisfaccion laboral.

Tipos de reconocimiento que se pueden implementar: Reconocimiento en redes
sociales, celebraciones grupales, comunicacion interna.

Beneficios del reconocimiento publico: Mejora la moral del trabajador,
aumenta la productividad y fomenta la retencion de talentos.

Premios y reconocimientos: Se debe fomentar el reconocimiento de los
colaboradores que demuestren excelencia en su desempefio, y se debe premiar
fisicamente, es decir, un obsequio, y también un reconocimiento, que puede ser

una placa, mural o fotografia.

Bonos:

El objetivo es no solamente reconocer el desempefio de los colaboradores

destacados de forma simbdlica, sino mas bien premiar con bonos especificos, el objetivo

es lograr la retencion de talentos necesarios para la operacion de la compaiiia.

1.

Importancia de los bonos: Motivacién extra, es decir los colaboradores no

trabajan so6lo por su salario nominal, sino que saben que hay un reconocimiento
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simbolico, un premio y un bono monetario. Retencion de talentos. Es una
herramienta eficaz para lograr el objetivo de retencion de talentos y potenciar
nuevos lideres.

Los tipos de bonos que se pueden implementar van desde: Bonos por desempeifio,
que premia a los colaboradores que mantengan niveles altos de desempefio por
area, bonos por objetivos, el cual traza metas especificas de cumplimiento en un
periodo determinado y al cumplir dichos parametros se hace acreedor de un bono
y especialmente el bono por retencién, que busca premiar la antigiiedad de los

colaboradores mas exitosos.

3.5.9 Estructura de capacitacion

Planes trimestrales de formacidén en tecnologia, atencidon al cliente y gestion
empresarial.
Participacion en webinars, talleres y certificaciones relacionadas con las areas

estratégicas de la empresa.

3.6 PLAN DE MERCADEO

3.6.1 Objetivos del plan de mercadeo

El plan de mercadeo para Xpert4All conlleva a determinar estrategias eficaces

para el posicionamiento y promocion de la plataforma, afianzando su aceptacion en el

mercado salvadorefio, rigiéndose de los siguientes objetivos:

a)

b)

d)

Llegar a un nimero promedio de 50,000 personas en un afio, usando inboud
marketing

Conseguir 1,000 usuarios activos en el primer afo a través de campaifias de
adquisicion y retencion de clientes.

Promover la marca Xpert4All en el mercado digital de servicios técnicos en El
Salvador mediante la diferenciacion de marca y contenido educativo.

Asegurar un aumento del 20% en nuevas inscripciones mensuales utilizando

publicidad paga para mejorar las estrategias de marketing.



76

3.6.2 Resultados de la investigacion de mercadeo

TITULO: DISENO DE MODELO DE NEGOCIO DIGITAL:
“XPERT4ALL”

El presente trabajo tuvo como objetivo conocer de qué manera las personas
contrataban algunos servicios técnicos en su vida cotidiana, los medios por los cudles se

contactan y la utilizacion de plataformas digitales.

Se determind como buyer person a todas aquellas personas mujeres y hombres
que conforman una figura predominante en las decisiones del hogar.
llustracion 16: Resultados de la investigacion de mercado de Xpert4All

N
DATOS 1

[
55% wﬁ%

El 69.4% se encuentra en el rango de edad de 26 a 35 afios

e
DATOS 2
Residentes de Jefes de Salarios de
San Salvador hogar 300-600
‘ 72.1% ‘ 70.8% ‘ 49.4%
- . Datos Relevantes
72.1%
'Buscan servicios 00 sezm
e técnicos BO
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Facebook 40
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Fuente: Elaboracion propia: Resultados de la investigacion de mercado de Xpert4All

Perfil del Buyer Persona

Nombre: Marlene Herndndez

Edad: 36

Ubicacion: San Salvador Centro

Nivel de estudios: Basicos
Ocupacion: Ama de casa

Ingreso promedio: $300-$600

Plataformas de redes sociales mas utilizadas: Facebook, WhatsApp e Instagram

Nivel de Digitalizacion: Basico, conoce aspectos fundamentales para el uso de

dispositivos y aplicaciones digitales, como navegar por internet, usar correo electronico.

Principales problemas al contratar oficios técnicos: Para Marlene, el mayor

inconveniente que tienen la mayoria de las plataformas digitales de servicios son

exhaustivamente los tiempos de respuesta muy lento.

Confianza: El disefio intuitivo forma parte de la confianza y credibilidad en la plataforma.

Garantia esperada: Informacion pueda validar o verificar trabajos realizados.

Precio: El cliente esta dispuesto a pagar el 3% y 4% por cada servicio realizado

Canales por los que busca soluciones: Facebook Marketplace

llustracion 17: Buyer person de Xpert4All, jefes de hogar

Marlene
Hernandez

Edad: 36 afios
Ubicacién: San Salvador
Ocupacién: Jefe de hogar
Ingresos:
$300.0-8600.00

DESCRIPCION

Marlene es una persona ama de casa.
que dia dia vela por &l bienestar de
su familia y su entorno donde habita
por eso busca maximizar sus labores
buscando eficiencia al momento de
contrastar un servicio

ROLES DE COMPRA

(Responsable de toma decisiones)

RECORRIDO DEL COMPRADOR

(Conciencia, consideracion, compra,
promecién)

CARACTERISTICAS
PERSONALES

s Trabzjadora

= Empética

» Independients

METAS

« Tener en orden cada
aspecto en el hogar sin
descuidar su vida
personal

NECESIDADES
= Plataforma digital intuitiva
y efectiva
* Opciones de mejores
servicios

INTERESES

+ Estabilidad emocional
* Hacer deportes
« Cuidar de su familia

DESAFIOS
= Demasiado ocupada y no
logra hacer algunos
deberes del hogar
* No encuentra personas
ideales a su necesidad

FUENTES DE DATOS
* Llamadas directas
* Redes sociales
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Fuente: Elaboracion Propia.
3.6.3 Marketing mix
Producto/ Servicio (Plataforma digital Xpert4All)

Para la presentacion del producto para ofertantes se propone Xpert4All,” una
plataforma digital centralizada en la contratacion de servicios técnicos especializados. 'Y

por otro lado de la demanda servicios de (albafiileria, fontaneria, electricidad y mecénica)

La plataforma pretende ser intuitiva y optimizada para dispositivos moviles,
creada mediante en un entorno confiable y accesible a través de un sistema de pago
totalmente seguro con garantia para los usuarios, utilizando tecnologias modernas para la
calificacién y validacion de proveedores que aseguren la calidad, transparencia y

eficiencia en las transacciones para los usuarios de servicios.

llustracion 18: Servicios técnicos de Xpert4All

Servicos
Técnicos

Albanil
Fontanero
Mecanico
Carpintero
Soldador
Pintor
Jardinero
Agricultor
Cerrajero
Zapatero
Pelugquero
Electricista

Cosmetologa

Fuente: Elaboracion Propia; servicios técnicos de Xpert4All

Precio (Estrategia de monetizacion)
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Con los resultados de la investigacion y la respuesta de los encuestados y la
disposicion de pagar por el uso de la plataforma, se establecen dos planes: la basico y

freemium
Plan Basico

El plan basico consiste en otorgar el servicio de la plataforma de manera gratuita

para ofertantes, pero de manera limitada en la base de datos de cada usuario demandante.
Plan Premium

Oftrece al usuario por $19.00 anuales una experiencia totalmente personalizada en
la plataforma mediante alternativas atractivas para ofertar sus servicios de una manera
efectiva y adquiriendo descuentos y comisiones por servicio ofrecido. Con el fin de

promover la marca y atraer clientes, se prevé ingresar con precios competitivos.

Las formas de pago seran por medio de transferencia bancaria y/o tarjetas de

crédito y/o débito.
Plaza (Canales de distribucion y alcance)

Xpert4All tendrd un sitio web optimizado y accesible desde cualquier dispositivo,
compatibles para PC, Smartphone o Tablet. Proporcionando calidad en el disefio de la

imagen e informacion relevante sobre personal y del servicio que ofrece.

Posicionamiento en Google a través de SEO y campafias SEM e integracion con

redes sociales (Facebook, Instagram y LinkedIn) para la captacion de usuarios.
Promocion (Estrategias de Difusion y adquisicion de usuarios)

Xpert4All se promocionard mediante de herramientas SEO, relaciones publicas y

marketing en redes sociales.

En el marketing de contenidos se pretende crear un blog con secciones que

ensefien a los usuarios la manera de como solicitar los servicios en la plataforma, anexar
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testimonios de clientes que hayan usado la plataforma y contratado un servicio a manera

de generar una efectiva confianza en el espectador.

En la estrategia de publicidad digital se tiene en cuenta realizar campanas en redes
sociales dirigidas hacia una zona, edad y modos de compra establecidos en el perfil del
buyer person y anexar anuncios cortos de Xpert4All en Google ADSL y redes sociales
con ofertas y beneficios para usuarios con mayor record de uso de servicios en la

plataforma y asi mismo también para nuevos suscriptores.

Como alianzas estratégicas se estableceran acuerdos con los proveedores de

servicios mediante su capacitacion profesional.

3.6.4 Marketing mix digital

Se incluird una resefia y frecuencias de uso de servicios de cada usuario para

brindarle una experiencia satisfactoria al momento de elegir.

Participacion: El uso de las redes sociales y la plataforma de Xpert4All seran
enlazadas para tener un alcance mayor y exclusivo en todos los servicios, promoviendo al

usuario lo que mas le convenga.

Peer-to-peer: En la pagina de Xpert4All cada usuario tendrd la oportunidad de
alojar en la pagina sus recomendaciones basadas en la experiencia acerca de cada servicio
utilizado, ya sean tiempos de espera, eficiencia del servicio, tarifas, calidad de lo

realizado, etc.

Prediccion: Por medio de estadisticas sobre leads se llevard a cabo las
proyecciones posibles de visitas y contratos esperados para la realizacion del plan de

ventas.
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3.6.5 Estrategias del marketing mix digital

Tabla 4: Estrategias del marketing mix digital

Estrategia Tactica
Personalizacion Prioritariamente dar a conocer a Xpert4All como una
) pagina en donde las personas puedan encontrar
Branding .. , . e e .
servicios segun su necesidad sin limitaciones en el
tiempo
Participacién Xpert4All proporcionara al usuario un catalogo digital

en donde se muestren las distintas categorias de
servicios disponibles y monitoreando que todo
funcione de manera optima dentro de la pagina web

Peer to Peer Xpert4All facilitara al usuario la conexién mediante el
servicio gratuito, sin complicaciones dentro de Ia
plataforma

Prediccion Base de datos propias (clientes y Prospectos)

Monitorear a cada usuario segin sus servicios
utilizados, con la finalidad de proporcionarle las
mejores opciones

Fuente: Elaboracion propia: Estrategias de Marketing digital de Xpert4All

3.6.6 Indicadores de medicion del plan de mercadeo

Para evaluar el efecto de las estrategias planteadas, se marcaran los siguientes

indicadores clave (KPI’S):

» Tasa de conversion: Definira el nimero de visitantes de la plataforma y asi mismo
el registro.

» Costo de adquisicion de usuario (CAC): Valor monetario que conllevara
Xpert4All para atraer un nuevo usuario por medio de publicidad.

* Alcance y engagement en las redes sociales: Evaluara el aumento de
seguidores, interacciones y ventas hechas por medio del marketing de contenido.

= Tréfico del sitio web: Cantidad de visitas al mes en la plataforma de Xpert4All.
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Tabla 5: Presupuesto de Marketing Anual de “Xpert4All”

PRESUPUESTO DE MARKETING " XPERT 4ALL"

Detalles Total

Diseflo de marca $2,500.00
Campafias de marketing iniciales $10,000.00
Material promocional $1,500.00

Fuente: Elaboracion propia, en base a estrategias de Marketing de Xpert4AIlL

3.7 PLAN DE VENTAS
3.7.1 Objetivos del plan de ventas

El plan de ventas para Xpert4All se basa en establecer estrategias de
comercializacion y captacion de clientes, asegurando un crecimiento sostenido en el uso

de la plataforma. Los objetivos definidos son:

a) Lograr 1,000 usuarios activos de los 50,000 que se establecieron alcanzar en el
plan de mercadeo durante el primer ano usando métodos de adquisicion y
retencion.

b) Sostener un promedio de 500 proveedores registrados en los primeros 12 meses,
proporcionando a los usuarios una oferta amplia y confiable de servicios técnicos.

¢) Aumentar la cantidad de transacciones hechas en la plataforma por un 20% cada
mes con campaias para clientes fieles y optimizacion del proceso de ventas.

d) Tener un porcentaje de conversion de 10% en personas que visiten a la plataforma
y hagan un registro o pidan un servicio.

e) Reducir el precio de adquisicion por clientes (CAC) cada afio en un 15%, haciendo

mejores en la difusion de la plataforma.
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3.7.2 Estrategias de ventas

Para cumplir con los objetivos planteados, se implementaran las siguientes

estrategias de ventas:

Captacion de usuarios y proveedores

» Implementacion de campafnas de publicidad digital segmentadas, dirigidas a
usuarios que buscan servicios técnicos y a proveedores que deseen ofrecer sus
servicios en la plataforma.

* Creacion de contenido educativo para generar confianza en los consumidores,
explicando el funcionamiento y beneficios de Xpert4All.

» Contacto directo con gremios de trabajadores técnicos para facilitar su

incorporacion en la plataforma.

Estrategia de conversion y retencion de clientes

* Disefio de una experiencia de usuario optimizada que reduzca la friccion en el
proceso de registro y contratacion.

* Implementacion de un sistema de notificaciones y recordatorios para incentivar a
los usuarios a completar sus solicitudes de servicio.

= Uso de descuentos y promociones para primeras contrataciones, facilitando la

adopcion de la plataforma.

Programa de referidos y recompensas

» Incentivos para usuarios que recomienden la plataforma a nuevos clientes y
proveedores, con beneficios como descuentos en servicios o acceso a herramientas
Premium.

* Sistema de puntos y recompensas basado en la actividad de los usuarios dentro de

la plataforma.
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[lustracion 19: Automatizacion del embudo de ventas Xpert4All

0 ~0 Embudo de Ventas

1

Implementacion de campafias de publicidad digital segmentadas,
dirigidas & usuarios que buscan servicios técnicos y a proveedores que
dezeen ofrecer sus servicios en la plataforma.

2 propuesta de valor

Diseno de una experiencia de usuario optimizada que reduzca la
friccion en el proceso de registro y contratacion.

3 Oportunidad

Uso de descuentos y promociones para primeras contrataciones,
facilitando la adopcion de la plataforma.

U clerre

Sistema de puntos y recompensas basado en la actividad de los
usuarios dentro de la plataforma

SJll Fidellzaclon

@ Colaboraciones con instituciones de formacion tecnica para atraer

Dy nuevos proveedores capacitados

Fuente: Elaboracion propia.

Alianzas estratégicas y expansion comercial

Convenios con ferreterias y tiendas de materiales de construccion para ofrecer
descuentos exclusivos a los profesionales registrados en la plataforma.
Colaboraciones con instituciones de formacion técnica para atraer nuevos

proveedores capacitados.
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3.7.3 Proyeccion de ventas

Para visualizar el crecimiento de la plataforma, se establecen las siguientes metas
de ventas:

Tabla 6: Crecimiento de usuarios en la plataforma de Xpert4All

Periodo Usuarios Activos  Proveedores Registrados  Crecimiento de Transacciones
1° Trimestre 250 usuarios 125 proveedores 10% mensual
2° Trimestre 500 usuarios 250 proveedores 15% mensual
3° Trimestre 750 usuarios 375 proveedores 18% mensual
4° Trimestre 1,000 usuarios 500 proveedores 20% mensual

Fuente: Elaboracion propia

Proyeccion de ventas de Xpert4All, por medios de datos subjetivos previstos
para el inicio de operaciones mediante la formula siguiente:

Qf = Qi1 + )"

Donde:

QF= Cantidades finales
Qi = Cantidades Iniciales
i= Tasa de Incremento

n= Periodo a pronosticar

Sustituyendo:
Qi= 500
i=5%

n= 12 meses
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Proyecciones de ventas en unidades de contratos para el primer afio de operaciones

Tabla 7: Proyeccion de venta ario 1; Xpert4All

Ne° Mes Ventas
1 Enero 500.00
2 Febrero 525.00
3 Marzo 578.81
4 Abril 670.05
5 Mayo 814.45
6 Junio 1,039.46
7 Julio 1,392.98
8 Agosto 1,960.06
9 Septiembre 2,895.91
10 Octubre 4,492.50
11 Noviembre 7,317.82
12 Diciembre 12,515.95
34,702.99

Fuente: Elaboracion propia: proyecciones de ventas por contratos de Xpert4All

Proyecciones de ventas en ddlares para el primer afio de operaciones

Tabla 8: Proyecciones de ventas en dolares para Xpert4All

Ne Mes Ventas Valor unitario Total
1 Enero 500.00 19 $ 9,500.00
2 Febrero 525.00 19 $ 9,975.00
3 Marzo 578.81 19 $ 10,997.44
4 Abril 670.05 19 $ 12,730.91
5 Mayo 814.45 19 $ 15,474.50
6 Junio 1,039.46 19 $ 19,749.82
7 Julio 1,392.98 19 $ 26,466.64
8 Agosto 1,960.06 19 $ 37,241.23
9 Septiembre 2,895.91 19 $ 55,022.25
10 Octubre 4,492.50 19 $ 85,357.57
11 Noviembre 7,317.82 19 $ 139,038.49
12 Diciembre 12,515.95 19 $ 237,803.01
34,702.99 $ 659,356.86

Fuente: Elaboracion propia: proyeccion de ventas en dolares de Xpert4All (1 ario
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3.7.4 Indicadores de medicion del plan de ventas

Para evaluar la efectividad del plan de ventas, se implementaran los siguientes

indicadores de medicion (KPI’s):

* Tasa de conversion de visitantes en clientes: Numero de registros efectivos en
la plataforma.

*» Crecimiento mensual de usuarios activos: Medicion de la adopcion de la
plataforma.

* Numero de transacciones realizadas: Seguimiento del volumen de contratacion
de servicios dentro de Xpert4All.

* Tasa de retencion de clientes: Porcentaje de usuarios recurrentes que vuelven a
contratar servicios en la plataforma.

= Costo de adquisicion de clientes (CAC): Gasto promedio en marketing y ventas

por cada usuario registrado.

3.8 PLAN FINANCIERO

3.8.1 Objetivos del plan financiero

Es imperante trazar una vision estratégica de objetivos financieros mediante el
modelo SMART que implica que estos objetivos sean: Especificos, Medibles,
Alcanzables, Realistas y con un Tiempo determinado. El plan del proyecto de Xpert4All
asegurara la parte financiera mediante inversiones inteligentes, gestion efectiva de costes
y prevision precisa de ingresos. También se centra en si el modelo de negocio es
financieramente viable y como alcanzar el punto de equilibrio en un periodo determinado,

maximizando el beneficio a largo plazo.

Objetivos financieros del modelo SMART: Se visualizan el cumplimiento de los

objetivos en un horizonte de 5 afios.
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A corto plazo (1 afio): Se espera que en un 1 afio se cuente con una base de 500
usuarios activos, con esto se asegura que se logre cubrir el 60% de los costes
operativos.

A medio plazo (3 afios): Se estima cubrir todo el territorio Nacional y lograr
combinar las poblaciones usuarias y llegar a tener una Tasa de Rentabilidad Anual

del +15%, con esto se logra la optimizacion de los costos operativos de la empresa.

A largo plazo (5 afios): La vision quinquenal se estima que exista la consolidacion
de la plataforma en el pais y el resto de la region de Centroamérica, con una

rentabilidad de +25% logrando ser auto sostenible.

3.8.2 Plan de inversion

Se estima que para el inicio del proyecto se debe contar con una inversion inicial,

en areas claves para el inicio de las operaciones, cabe destacar que esta inversion se hara

con fondos propuestos por los socios ya que en las futuras estimaciones no se contempla

intereses por gasto financiero relacionado a la inversion inicial, y los indicadores se

tomaran como base para el ROI el monto especificado a continuacién por cada rubro.

<\

<\

Desarrollo

El disefio y programacion de la plataforma web: $20,000.00 (anual)
Costo estimado en servidores - hub: $5,000.00 anuales.

Plan de mantenimiento- carga de actualizaciones: $3,000.00 anuales.

Marketing
Campanas de marketing iniciales (Google Ads, Facebook Ads, SEO): $10,000.00
Disefio de marca, todos los disefios de arte (logos y otros elementos): $2,500.00

Material promocional- eventos: $1,500.00
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v" Salarios del primer equipo base en el primer afio (desarrolladores, administradores

y marketing): $40,000.00
v Apartado de capacitaciones al personal: $2,000.00

Gastos administrativos

v' Registro legal de la empresa y permisos: $1,500.00

\

v" Servicios basicos y suscripciones tecnoldgicas: $2,000.00 anuales.

Total, Inversion inicial: $92,500.00

Tabla 9: Rubros de inversion Xpert4All

Rubros de inversion Xpert4All

Alquiler de oficina o espacio de coworking: $5,000.00 anuales.

Categoria Descripcion Inversion ($)
Desarrollo Disefio, servidores, mantenimiento y $28.000,00
Tecnologico actualizaciones.
Marketing y Campanas digitales, disefio de marca y material $14.000,00
Publicidad promocional.
Capital Humano Salarios, entrenamiento y capacitacion. $42.000,00
Gastos Registro legal, alquiler de oficina, servicios $8.500,00
Administrativos basicos.
Total, Inversién $92.500,00
Inicial

Fuente: Elaboracion propia: Rubros de inversion Xpert4ll

3.8.3 Estructura de costos

El modelo de negocio de Xpert4All considera tanto costos fijos como variables.

Costos Fijos

v Sueldos del personal: $162,000.00 anuales.

<\

Hosting y servidores: $24,000.00 anuales.
v Publicidad recurrente: $24,000.00 anuales.
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Tabla 10: Costos y gastos de ventas fijos

DETALLE DE COSTOS Y GASTOS DE VENTAS FIJOS

CONCEPTOS Cantidad Mensual Total Anual
SALARIOS EMP. 7 $ 1.000,00 $ 7.000,00 $ 84.000,00
SALARIOS DIR. 3 $ 1.500,00 $ 4.500,00 $ 54.000,00
SALARIOS CEO 1 $ 2.000,00 $ 2.000,00 $ 24.000,00
PRESTACIONES 10 $ 500,00 $ 5.000,00 $ 60.000,00
SERVICIOS BASICOS 1 $ 50,00 $ 50,00 $ 600,00
GASOLINA 4 $ 100,00 $ 400,00 $ 4.800,00
ALQUILERES 1 $ 2.000,00 $ 2.000,00 $ 24.000,00
SERVIDORES/HOST 1 $ 2.000,00 $ 2.000,00 $ 24.000,00
PUBLICIDAD 1 $ 2.000,00 $ 2.000,00 $ 24.000,00

$ 11.150,00 S 24.950,00 $ 299.400,00

Fuente. Elaboracion propia

3.8.4 Justificacion de costos y financiamiento

* Programacion- Disefio. ($20,000): El costo anual de este apartado se ha
considerado al valor promedio estimado que tienen estos servicios en el mercado,
provistos por diferentes disefiadores y programadores, tanto en servicios de
outsourcing como contratos individuales de labor de disefio y programacion.

* Publicidad continua. (324,000 anuales): El costo anual de publicidad, haciendo
una estimacion de $2,000.00 mensual, relativos a publicidad digital recurrente
pagada por publicidad en redes sociales, publicidad de Google y publicidad
genérica.

* Fuentes de financiamiento: Se considera realizar la inversion inicial con capital
propio, también existen posibilidades de realizar rondas de financiamiento,
invitando a inversionistas angeles del rubro tecnologico e intentar con fondos no

reembolsables de emprendimiento disponibles.

Costos variables

Los costos variables estan relacionados con el volumen de transacciones dentro

de la plataforma y representan aproximadamente el 20% del total de ventas anuales.
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v Comisiones por transacciones en la plataforma.

\

Costos por servicio de soporte técnico externo.

v" Incrementos en marketing segin resultados.
3.8.5 Proyeccion en la estructura de costos.

= Aumento de costos: Se ha considerado proyectar un incremento del 5% en el
apartado de costos, esto debido a temas de inflaciéon econdémica mundial y también

teniendo en cuenta el propdsito de expansion regional de la plataforma.

= Costos variables: Esta estipulado a un 20% del ingreso por transacciones, pero
esto se puede ajustar segun sea la demanda, es decir se puede corregir y ajustar
con el tiempo.

= Marketing: Como columna importante de captacion de clientes, se considera que

debe ser proporcional al crecimiento de la plataforma.
3.8.6 Analisis de rentabilidad y punto de equilibrio

Datos principales

a) Costos fijos totales: $300,000.00
b) Costo variable promedio por unidad: $3.80
c) Precio de venta promedio por unidad: $19.00

d) Margen de contribucion por unidad: $19.00 - $3.80= $15.20

Precio promedio de venta ($19) y costo variable por unidad ($3.80): Basado

en modelos de Marketplace similares y disposicion a pagar segun el mercado objetivo.

Calculo del punto de equilibrio:

El punto de equilibrio representa el nivel minimo de ingresos necesarios para

cubrir los costos fijos y variables de la plataforma.

Se calcula con la siguiente formula:
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Punto de Equilibrio =

Considerando:

o Costos fijos: $242,000
e Precio promedio por transaccion: $19

e Costo variable por transacciéon (20% de $19): $3.80

242,000

Punto de Equilibrio = ————— = 15, 316 transacciones anuales
19 — 3.80

Esto indica que Xpert4All necesita al menos 15,316 transacciones al afio para cubrir

sus costos operativos.

Tabla 11: Andlisis del proyecto y razones financieras

Precio de Venta Unitario — Costo Variable Unitario

Analisis del proyecto y razones financieras

Ingresos y gastos Inversion 1 2 3 4 5 Total
Total, ingresos $653.356,86 $ 718.692,555 790.561,80 $869.617,98 $956.579,78  $3.988.809
Costos Fijos $300.000,00 $  300.00000 $  300.000,00 $300.000,00 $300.000,00 $1.500.000
Costos variables $130.671,37 § 14373851 § 15811236 $173.923,60 $191.31596  $797.762
Total, egresos $430.67137  $443.738,51 $458.112,36  $473.923,60  $491.31596  $2.297.762
Total, de inversiones  $92.500,00 $92.500
F '“3‘;3‘;;1‘?;?“’ $92.500,00 $130.18549 $ 274.954,045 332.449 44 $39569438 $465263,82 $1.691.047

K 10%
VAN $1.247.016,19
ROI 73,60%

IR 17,28
TIR 104%

Payback 1

Fuente: Elaboracion Propia
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3.8.7 Indicadores financieros

1. Retorno sobre la Inversion (ROI):

Utilidad Neta

ROI = ——————
Inversién Inicial

100

Con una utilidad proyectada de $68,054.52 al final del primer afio:

68, 054.52
ROT = ———— x 100 = 73.6Y
0 92, 500 % 100 = 73.6%

2. Indice de rentabilidad (IR):

3 Flujos de Caja Netos
Inversién Inicial

IR =

Con un valor de 1.728, indicando que por cada dolar invertido se espera un retorno de
$1.73.

3. Tasa Interna de Retorno (TIR):

El célculo de la TIR con los flujos de caja proyectados en cinco afios da como
resultado 104%, lo que indica una alta rentabilidad.

4. Payback Period (Tiempo de Recuperacion de la Inversion):

Inversién Inicial

Payback =
aybac Flujos Netos Anuales
Payback = M = 1 afo
130, 185.49

Esto significa que la inversion inicial se recuperaria en aproximadamente 1
afo.
Con base en los indicadores proporcionados, se puede concluir que el anélisis de
rentabilidad del proyecto muestra resultados positivos y saludables, reflejando una buena

viabilidad financiera.

1. K=10%: El valor de "K" refleja la tasa de descuento utilizada en el analisis, que
es del 10%. Esto significa que el proyecto esta siendo evaluado con un costo de

descuento del 10%. Al comparar los flujos de caja con esta tasa, el proyecto parece
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ser rentable puesto que los valores de rentabilidad (ROI, IR, TIR) son mayores a
esta tasa.

2. ROI=73.60%: El Retorno sobre la Inversion (ROI) de 73.60% esto indica que,
por cada dolar invertido en el proyecto, hay un retorno de 0.736 veces lo invertido.
Esto es bueno, ya que indica que el proyecto es atractivo por su nivel de
rentabilidad.

3. IR=17.28%: El indice de rentabilidad (IR) de 17.28%, indica ddlar por dolar de
inversion, el retorno generado es 1.1728 dolares, por cada doélar invertido, lo que
también sugiere que el proyecto es rentable.

4. TIR=104%: La Tasa Interna de Retorno (TIR) de 104% es muy alta, lo que indica
al compararle con la tasa de descuento (10%). Una TIR de este nivel sugiere que
el proyecto no solo es rentable, sino que también genera un retorno muy por
encima de lo esperado en términos financieros.

5. Payback =1 aiio: El periodo de recuperacion de la inversion de solo 1 afio indica
ser muy corto. Esto sugiere que el proyecto generard suficientes flujos de caja

positivos para recuperar la inversion inicial en el primer afio de operacion.

El andlisis de rentabilidad del proyecto muestra un panorama ideal para cualquier
inversionista, con indices atractivos y recuperacion bastante rapida, con indicadores como
el ROJ, IR, TIR y Payback que indican una alta rentabilidad y una rapida recuperacion de
la inversion. La TIR especialmente sobresale, reflejando un retorno significativo que

excede el costo de oportunidad (K) del 10%.

3.9 PLAN DE TRABAJO

3.9.1 Objetivos del plan de trabajo

a) Planificar todas las actividades que se requieren y son necesarias para el inicio
de la plataforma Xpert4ll.
b) Establecer por departamento y por cargo, todas las responsabilidades del

personal de departamentos involucrados.
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¢) Supervisar en cada paso, el avance del proyecto para asegurar que los objetivos

propuestos, manteniendo un control adecuado para el alcance de los objetivos.

d) Identificar en la manera de lo posible todos los riesgos que puedan surgir en el

desarrollo, lanzamiento y operacion de la plataforma.

3.9.2 Estrategias y actividades por area del plan de trabajo

Tabla 12: Estrategias y actividades por area del plan de trabajo

DEPARTA  ESTRATEGIA ACTIVIDADES
MENTO
Direccién *Establecer una * Elaboracion de la mision, vision y valores
General gobernanza sélida corporativos. (Plan Organizacional)
con vision
estratégica. *Elaboracion de los objetivos estratégicos anuales.

*Revision trimestral de los indicadores clave de
desempefio (KPIs).

*Gestion de alianzas estratégicas y relaciones con
stakeholders?.

Desarrolloy  *Garantizar un

Soporte .
o sistema
Técnico
tecnologico
robusto y
funcional.
Actividades:

*Tienen a cargo el desarrollo y hacer pruebas de
prototipo y de uso de la plataforma.

* Administracion de los servidores, y que estos sean
lo suficientemente robustos para la operacion.

*Establecer el mejor método de soporte técnico en
el cual la respuesta pueda ser inmediata para los
usuarios, o con el menor tiempo posible.

*Tienen a cargo el mantenimiento periddico del
sitio web, todo lo relacionado a ciberseguridad, y
establecer normas de seguridad para la plataforma.

2 "Stakeholders" refiere a las partes interesadas en el proyecto, concepto desarrollado
ampliamente por Edward Freeman en Strategic Management: A Stakeholder Approach (1984).
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Marketingy *Crear

*Elaboracion de campanas para redes sociales,
estas campanas deben ser masivas.

*Creacion de contenido donde se involucre a todo
el personal de la empresa como elementos de
personalizacion y que se genere una interaccion con
los usuarios.

*Se deben utilizar rostros conocidos y que estos
respalden el tipo de plataforma con contenido
genuino y que represente la honestidad de la
plataforma.

*Se iniciardn campafias de publicidad con

estrategias de envio de email y por SMS.

Ventas reconocimiento
de marca y atraer
usuarios a la
plataforma

Administrac  *Garantizar la

ion o

. y sostenibilidad

Finanzas
financiera del
proyecto.

*Elaboracion y control del presupuesto anual.

* Disefio y administracion de un sistema de
facturacion y pago en linea.

* Auditorias trimestrales internas y externas.
* Optimizacion de costos operativos.

*QGestidon de recursos humanos: contratacion,
capacitacion y retencion.

Fuente: Elaboracion propia

Evaluaciones y Revisiones

e Auditorias internas trimestrales: Asegurar el cumplimiento de los objetivos del

proyecto.

e Revision anual del plan de trabajo: Ajustar actividades segun el progreso y los

cambios del entorno.

3.9.3 Indicadores para monitoreo del plan de trabajo

e Direccion General: Cuanto es en porcentaje el cumplimiento de los objetivos

estratégicos, también de la satisfaccion de stakeholders.
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e Desarrollo Técnico: Cuanto es el porcentaje de funcionalidad completada, tiempo
promedio de resolucion de los problemas técnicos reportados.

o Marketing y Ventas: Cual es el alcance de las campanas publicitarias, también
se necesita conocer la tasa de nuevos usuarios y el porcentaje de retencion, también
la conversion de usuarios entre gratis y pro.

« Finanzas: Revision del margen de ganancia neta, que se cumpla con lo proyectado
financieramente, también es importante dar énfasis en el porcentaje de reduccion

de costos.

3.9.4 Gestion de riesgos

o Riesgo: Se debe tener claro que al inicio exista la posibilidad de una baja
adopcion, por lo que se debera trabajar en las campanas de captacion de usuarios.
e Mitigacién: Debe estar acompanada por incentivos para los primeros usuarios,

pueden ser también descuentos o pruebas gratuitas.

En este punto se debe utilizar herramientas de control necesarias para evaluar los

riesgos y estabilizar la situacion.

3.9.5 Expansion regional

Incluye actividades para la expansion del proyecto a otras ciudades o regiones

después del primer afio de operaciones exitosas en San Salvador.
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3.9.6 Cronograma de actividades

Tabla 13: Cronograma de actividades del plan de trabajo

cod Actividad fFase Duracion Responsable
1 |Irvestigacion y analizis Z2meses  Direccion Generzl
2 | Anzlisis de mercado 1 mes harketing v Ventas
3 | Dizgnostico interno ¥ extarno 1mes Direccion General
4 | Disefio y desarrcllo 4 meses  Desarrollo v Soporte Técnico
5 | Disefio UI/UX de |a plataforma 1.5 meses Desarrollo y Soporte Técnico
& | Desarrallo de funcionzlidades 2.5 meses Desarrollo v Soporte Técnico
T | Fruebas v ajustes Z2meses  Desarrollo v Soporte Técnico
3 |Pruebas beta 1 mes Desarrollo ¥ Soporte Técnico
9 | Feedback y correcciones 1mes Desarrollo v Soporte Técnico

10 | Estrategia de Marketing 4 meses  Marketing v Ventas

11 | Disefic de campanas inicizles 2 mezes  Marketing v Ventas

12 | Lanzamiento de campanaz 2meszes  harketing vy Wentas

13 | Lanzamiento v operaciones Z2meses  Direccion General

14 | Lanzamienta oficial 1 mes Direccign Genersl

15 | Monitoreo inicial de operaciones 1 mes Administracicn y Finanzas

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Lo que se muestra en esta tabla son las actividades propuestas y el departamento
o persona responsable de realizarla, asi como se ha enumerado con codigo para poder

localizar en el diagrama de GANTT propuesto.

Cronograma de GANTT del desarrollo de las actividades propuestas en el plan de

trabajo.

Tabla 14: Diagrama de GANTT

cod Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes & Mes 7 Mes 3 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
1 I

2 |

3 |

4 I D DN

5 I

& I DN BN

7 I B

8 I

9 I

10 . 8

u I BN

1 I DN BN

13 I N

14

15 1 .

Fuente: Elaboracion propia.
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Nota: El diagrama muestra el desarrollo en el tiempo proyectado para cada actividad

propuesta en el plan de trabajo.

3.9.7 Herramientas de seguimiento.

Para garantizar el cumplimiento del plan de trabajo, se emplearan herramientas

de gestion y monitoreo como:

= Diagrama de Gantt: Es importante para tener un panorama visual del
cumplimiento de las actividades propuestas, el cumplimiento, o atraso de estas,
sirve para mantener un control adecuado de las estrategias propuestas y dar

seguimiento a los riesgos y mitigacion de los mismos.

= Software de gestion de proyectos (Trello, Asana 0 Monday): Importante contar
con este tipo de tecnologias que facilita la gestion de los proyectos, como
desarrollo de actividades, control y recordatorios en tiempo real, seguimiento de
actividades relacionadas, y cumplimiento de los criterios del proyecto.

* Indicadores de desempeiio (KPI’s): Los KPI siguen teniendo una relevancia
importante, aunque tienen una antigiiedad desde su implementacion, siguen siendo
pilares en la evaluacion del desempefio por departamento, lo que genera un

ambiente productivo 6ptimo para este proyecto.

3.10 INDICADORES DE MEDICION

Los indicadores de medicion son muy importantes para el proyecto, ya que estos
permiten evaluar el desempefio por area, lo que facilita la implementacion y la
reorientacion de nuevas estrategias para lograr lo propuesto. A través de diferentes analisis
que se pueden cuantificar, sirve para monitorear en tiempo real la plataforma. Estos
analisis son muy importantes ya que determinan datos para continuar con las estrategias
y actividades o pivotear con tiempo y espacio cualquier decisidn que sea necesaria para
lograr los objetivos propuestos. Se miden elementos como: La satisfaccion de los

usuarios, alcance y otros. Con esto se logra obtener un orden en todas las areas
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involucradas de la empresa, se da un orden financiero y cumplimiento a inversionistas y

socios relacionados.

3.10.1 Indicadores del plan organizacional

Indicadores Clave por Area

Tabla 15: Indicadores de medicion

Indicador Descripcion Meta  Frecuencia de
Medicion
Tasa de Porcentaje de actividades > Trimestral
cumplimiento de completadas seglin el cronograma 90%
tareas
Satisfaccion del Nivel de satisfaccion de los > Anual
equipo empleados con el ambiente laboral y ~ 80%
recursos disponibles
Rotacion de % de empleados que dejan la < Anual
personal empresa en un periodo determinado 10%

Fuente: Elaboracion propia

3.10.2 Indicadores del plan de mercadeo

Tabla 16: Indicadores de medicion del plan de mercadeo

Indicador Descripcion Meta Frecuencia de
Medicion

Alcance enredes  Numero de personas 50,000 en el Mensual
sociales impactadas por las campafias  primer afio

publicitarias
Tasa de % de visitantes que se >10% Mensual
conversion registran en la plataforma
Engagement en Numero de interacciones >5%dela Mensual
redes sociales (likes, comentarios, audiencia total

compartidos)

Fuente: Elaboracion propia
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3.10.3 Indicadores del plan de ventas

Tabla 17: Indicadores del plan de ventas

Indicador Descripcion Meta Frecuencia de
Medicion
Crecimiento de % de nuevos usuarios >20% Mensual
usuarios activos registrados mensualmente
Tasa de retencion % de usuarios que >70% Trimestral
de clientes vuelven a contratar
servicios en la plataforma
Numero de Cantidad de servicios 15,316 Mensual
transacciones contratados dentro de la transacciones/ano
realizadas plataforma

Fuente: Elaboracion propia

3.10.4 Indicadores del plan financiero

Tabla 18: Indicadores del plan financiero

Indicador Descripcion Meta Frecuencia de
Medicion
Punto de equilibrio = NUmero de transacciones 15,316  Anual
necesarias para cubrir costos

Retorno sobre la Relacion entre la utilidad netay  >70%  Anual
inversion (ROI) la inversion inicial

Tasa Interna de Rentabilidad esperada en el > Anual

Retorno (TIR) horizonte del proyecto 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

En el desarrollo del presente trabajo, se pudo constatar que la problematica es una
realidad. El sesgo digital entre los proveedores de servicios técnicos como albaiiles,

electricistas entre otros y los usuarios de plataformas digitales cada vez se profundiza mas.

La propuesta de este disefio de modelo de negocio digital Xpert4All ha permitido
entender el propdsito de la plataforma que es facilitar el método de contratacion de
servicios técnicos especializados en El Salvador, por medio de un sistema centralizado
que permita ofertar estos servicios libremente, pero a su vez el mercado premiard o
castigara en alguna medida el cumplimiento real y justo de lo propuesto. A través del
analisis de mercado, se ha identificado que no existen diversas plataformas en linea que
ofrezcan este tipo de soluciones, abriendo un espacio para ofrecer la seguridad,
transparencia y eficiencia que el mercado necesita, lo que justifica en alguna medida la

viabilidad de esta propuesta.

En concordancia con el estudio de mercado se tomaron en cuenta herramientas de
analisis internos y externos como el PEST y las S fuerzas de Porter, estos instrumentos
reflejan que la coyuntura entre el crecimiento continuo de las herramientas tecnologicas
y la necesidad de que los trabajadores se formalicen sugiere un camino favorable para la
implementacion de Xpert4All. No obstante, también se identificaron desafios como la
falta de confianza en este tipo de plataformas digitales y el arraigo a los métodos
tradicionales de contratacion, lo que demanda una solida estrategia de diferenciacion

apegados en herramientas como las de valoraciones y sugerencias de expertos confiables.

El desarrollo del plan organizacional permite revisar la estructura y la forma de
operacion y gobierno de la empresa, asignando responsabilidades a cada area clave para
la gestion del proyecto. Asimismo, el plan de mercadeo y ventas establecio estrategias

relevantes que conllevan a la captacion de usuarios.

Desde el punto de vista financiero, el analisis evidenci6 que el modelo de negocio
es viable y presenta un alto potencial de rentabilidad. Con una inversion inicial de

$92,500, un punto de equilibrio estimado en 15,316 transacciones anuales y un retorno
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sobre la inversion (ROI) del 73.6%, se prevé una recuperacion de la inversion en el

primer aio de operaciones.

Finalmente, el plan de trabajo definié un cronograma detallado que organiza la
implementacion de la plataforma en fases estratégicas, permitiendo el seguimiento y

ajuste de cada etapa seglin los indicadores de medicion establecidos.

RECOMENDACIONES

Dado que el presente estudio se centra en proponer un plan de negocio digital para
la plataforma Xpert4All, se recomienda a futuros investigadores, emprendedores e

interesados, considerar los aspectos que se detallan a continuacion:

e Agregar mas estudios dirigidos a este rubro, en el sentido se establezca los
métodos de retencién de usuarios y que el proyecto pueda ser sostenible en el
tiempo.

e Integrar ante una posible implementacién tecnologias como blockchain para la
certificacion de transacciones, asi como utilizacion de IA para la fluidez de los
procesos e ir fortaleciendo la seguridad dentro de la plataforma.

o Tener bajo control expedito el cumplimiento de las regulaciones nacionales en
materia de comercio digital y de las leyes de proteccion al consumidor para
garantizar el cumplimiento normativo en futuras fases de implementacion.

e Considerar el desarrollo de una aplicacion movil nativa que facilite la
accesibilidad de los usuarios y expanda el alcance del servicio.

e Implementar mecanismos de recoleccion de datos y andlisis de métricas en tiempo
real, el manejo y almacenaje de estos datos deben servir para la implementacion

de futuras estrategias de mejora para la plataforma.

El presente trabajo ha permitido estructurar un modelo de negocio bien fundamentado
con estrategias de organizacion, comerciales y financieras, mostrando una base solida

para una eventual implementacion de la plataforma Xpert4All.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos de investigacion
Formato de la encuesta

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS (/aad
LICENCIATURA EN MERCADEO INTERNACIONAL “tayuee?

Estimado/a participante

Agradeceremos tu colaboracidbn en esta encuesta para evaluar el uso y
conocimientos de plataformas digitales de servicios, tu opinién es muy importante. Por
favor, responde a las siguientes preguntas de manera honesta y objetiva.

Datos demogréaficos
Edad

s-25

35

o-45

-+

Genero

I asculino
Elcnenino

I :cficro no decirlo
(Doénde vives?
Il salvador
ciicanos

-yutuxtepeque

Bl uscatancingo
Il iudad Delgado

[ tro distrito dentro de San Salvador
I o distrito fuera de San Salvador
(Eres jefe de hogar?
[
o
0. pero influyo en las decisiones del hogar
Ingresos
O $300 a $600
O $601 a $1,000
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0 $1,001 a $3,000
0 $3001 en adelante
I No tengo Ingresos

(Con que frecuencia contratas servicios técnicos como albafiileria, fontaneria,
electricidad, mecénica, limpieza entre otros para tu hogar trabajo u otro?

0 Frecuentemente (Al menos una vez al mes)
0 Ocasionalmente (Unas pocas veces al afio)
0 Rara vez (Una vez al afo)

(Como sueles buscar estos servicios actualmente?

0 Recomendaciones de amigos o familiares
0 Redes sociales
0 Otro

*Si escogiste “otro” especifica

* Si escogiste redes sociales, ;Cuales son las de tu preferencia para contratar
estos servicios?
Marketplace de Facebook
Grupos de Facebook [ ]1X
Otros grupos de otras redes
Instagram
X (Twitter)
Snapchat
TikTok

0 Otros

*Si colocaste “otro”, especificar

Al contactar un proveedor de estos servicios, ;Cudl medio prefieres para
comunicarte?

N s s [ I I S A |

WhatsApp
Telegram
Messenger
Llamada directa
Correo electronico
Un poco de todo

3 3 31 3 4 3

Ninguno (mejor en persona)
0 Otro
(Qué tan importante te parece que una plataforma te permita comunicarte con los
proveedores de servicios antes de contratarlos?
0 Muy importante



0 Moderadamente importante
0 Poco importante
0 Nada importante

(Qué caracteristicas te gustaria que incluyera una plataforma de busqueda de
servicios?
Opiniones de otros usuarios
0 Valoracion (puntos o estrellas)
Fotos del trabajo realizado
Referencias personales
Tarifas claras

N I Y W B W

Tiempo estimado de respuesta
I Otros (Especificar)
[ Te interesaria usar una plataforma que centralice diferentes tipos de oficios
dificiles de encontrar?

0 Si
0 No
0 No, pero la recomendaria
*Si escogiste “No” explica por qué?
0 Desconfianza en plataformas en linea
0 No la considero necesaria
0 Ya tengo mis contactos
0 Por otras circunstancias

(Estarias dispuesto a pagar por usar una plataforma que te conecte con
proveedores de servicios?
0 Si
0 No
(Cudl consideras que es un precio justo por el uso de la plataforma? (Si es de
pago)
Gratis
Menos de $5 al mes
Entre $5 y $10 al mes
Mas de $10 al mes
Un 5% de lo contratado
Un 1% de lo contratado
Un 10% de lo contratado
Entre un 3-4% de lo contratado

e e s [ A S R A

(Qué caracteristica te genera confianza en una plataforma como la planteada?
0 Informacién que se puede validar o verificar
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0 Pasarela de pagos seguras
0 Otros
Comenta que otra caracteristica

Analisis de encuesta

Tabla 19:Distribucion por sexo de los encuestados

18-25 afnos 46
26-35 afios 290
36-45 afios o6
46 afos en adelante 27

Nota: El rango mayoritario es de 26 a 35 anos

Hlustracion 20:Distribucion por sexo de los encuestados

SEXO

mMasculino ®WFemenino ® Prefiero no decirlo

Nota: Recuento Homologado una diferencia obtenido de Encuesta realizada
https://docs.coogle.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa 9JFax0zSpDts-
x519f0oaqqOsNg/editfresponses



https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
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Tabla 20:Lugar de residencia de los encuestados

Ayutuxtepeque 6
Ciudad Delgado 10
Cuscatancingo 4
Mejicanos 11
Otro Distrito dentro de San Salvador 19
Otro Distrito fuera de San Salvador 67
San Salvador 302

Nota: El total de encuestados fue de 419

llustracion 21:Recuento de los jefes de hogar

® Si
® No

@ No pero influyo en las decisiones del
hogar

Nota: Importante identificar a los encuestados que no son jefes de hogar
directamente pero influyen en las decisiones del hogar.
https.//docs.google.com/forms/d/IiMs6BI1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-
x89fQoaqqUsNg/edit#responses

Tabla 21:Rango de ingresos de los encuestados

$1001 a $3000 30
$300 a $600 206
No tengo ingresos 12
$3001 en adelante 3
$601 a $1,000 166

Nota: El Rango de ingresos que mas encuestados obtuvo es el que estd de
$300.00 a $600.00


https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses

Hustracion 22:Frecuencia de solicitud de servicios técnicos

Frecuentemente (al menos una
vez al mes)

Ocasionalmente ( unas pocas
veces al afio)

Rara vez ( una vez al afio) 107 (25.3%)

0 100 200

Nota: La encuesta genera un resultado de un 69.3 a “Ocasionalmente”.
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAILa 9JFgx0zSpDts-
xS9f0oaqqOsNg/edit#responses

llustracion 23:Meétodo de contratacion

® Recomendaciones de amigos o
familiares

@ Redes Sociales
@ Oftro

Nota: Se observa una mayor tendencia a realizar la busqueda y posterior
contratacion por medio de Redes Sociales.
https.//docs.google.com/forms/d/I[iMs6BIW6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-
xSf9f0oaqqOsNg/edittresponses
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293 (69.3%)

300


https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
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[lustracion 24:Redes Sociales que utilizan

Marketplace de FaceBook 277 (90.5%)

Grupos de FaceBook

Otros grupos de ofras redes 4(1.3%)
Instagram 7(2.3%)
X 4(1.3%)

SnapChat 0 (0%)
TikTok 10 (3.3%)
Otro 12 (3.9%)
0 100 200 300

Nota: Una tendencia mayoritaria de los encuestados en el uso de Marketplace
de FaceBook https.//docs.google.com/forms/d/1jMs6BI1W6e2YAlLa 9JFgx0zSpDts-
xS9f0oaqqOsNg/edit#responses

lustracion 25:Medio de comunicacion mas utilizado

® WhatsApp

® Telegram

® Messenger

® Liamada directa

@ Correo electrénico

@ Un poco de todo

@ Ninguno (mejor en persona)
® Otro

Nota: En la encuesta se muestra una tendencia de la utilizacion de WhatsApp

para comunicarse.
https.//docs.google.com/forms/d/IiMs6BI1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-
xS9100aqq0sNg/editttresponses



https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
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[lustracion 26:Medicion de la importancia de la plataforma

@ Wluy Importante
@ Woderadamente importante
@ Poco importante
@ Nada importante

Nota: La mayoria de los encuestados con un 86.7% considera que es Muy
importante. https://docs.google.com/forms/d/IiMs6BI1W6e2YAlLa 9JFgx0zSpDts-
xS9f0oaqqOsNg/edit#responses

llustracion 27:Cardcteristicas de la plataforma

Opiniones de otros usuarios 346 (82%)

Valoracion (puntos o estrellas) 300 (71.1%)
Fotos de trabajos anteriores 334 (79.1%)
Referencias formales 282 (66.8%)
Tarifas claras 350 (82.9%)
Tiempo estimado de respuesta 51 (12.1%)

otro |2 (0.5%)

Nota: La mayoria de encuestados coincidié con las caracteristicas propuestas.
https.//docs.google.com/forms/d/I[iMs6BIW6e2 YAlLa_9JFgx0zSpDts-
xSf9f0oaqqOsNg/edittresponses



https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
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{lustracion 28: Utilizacion de la plataforma

®s
® No

@ No, pero la recomendaria

Nota: Un 94.3% de los encuestados confirmo que SI estan dispuestos a utilizar
una plataforma como Xpert4All.
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAILa 9JFgx0zSpDts-
xSf9fQo0aqq0sNg/edit#responses

Ilustracion 29:Dispocision de pago por la plataforma

@ Gratis (si escogiste en la anterior
respuesta NO)

® \Venos de $5.00
@ Entre $5.00 y $10.00
@ Mas de $10.00

ﬁ_ ] @ Un 5% de lo contratado
® Un 1% de lo contratado
10.9% @® Un 10% de lo contratado
- 0

@ Entre un 3% a 4% de lo contratado

Nota: Se percibe que el 50.6% de los encuestados considera el precio en el
rango de 3% a 4% de lo contratado, y un 28% de los encuestados considera que
deberia ser gratis.
https.//docs.google.com/forms/d/IiMs6BIW6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-
xSf9f0oaqqOsNg/edittresponses



https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
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[lustracion 30:Caracteristicas que generan confianza

@ Informacion que se puede validar o
verificar

® FPasarelas de pago seguras
@ Otros

Nota: Los encuestados consideran la importancia de la verificacion de la
informacion. https://docs.google.com/forms/d/1jMs6BIW6e2YAILa 9JFgx0zSpDts-
xS9f0oaqqOsNg/edit#responses



https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1jMs6B1W6e2YAlLa_9JFgx0zSpDts-xSf9fQoaqq0sNg/edit#responses
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Anexo: 2

Formato de guia para la entrevista

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
LICENCIATURA EN MERCADEO INTERNACIONAL

Solicitud de colaboracion

Les saludan estudiantes egresados de la carrera Mercadeo Internacional, de la
Universidad de El Salvador. Por medio de la siguiente de la presente solicitamos su
participacion respondiendo atentamente cada pregunta. Sus respuestas seran unicamente
utilizadas para fines académicos

1. (Cree que las plataformas digitales de servicio estan mejorando la
calidad de vida de las personas?
0 Si
No
0 Para un porcentaje de la poblacion
2. (Qué plataforma digital de servicios ha usado ultimamente?
0 Servicios profesionales
0 Servicios técnicos
3. (Qué importancia tienen las plataformas digitales de servicios
para usted en su vida diaria?
0 Mucha
0 Poca
0 Son indiferente
4. (Qué tipo de servicios le han ofrecido las plataformas digitales de
servicios existentes?
0 De comida
0 De ropa
0 Productos varios
5. (Cual ha sido su experiencia general en la utilizacion de

plataformas digitales de servicios?
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0 Excelente
0 No muy favorable
I Buena
6. (Como cree que las plataformas digitales de servicios
evolucionaran en el futuro?
0 Rapidamente
i Lentamente
0 Se mantendrén estaticas
7. (Le preocuparia las implicaciones éticas y sociales del uso
generalizado de las plataformas digitales de servicios?
i Bastante
0 No mucho
0 Me es indiferente
8. (Cual ha sido el mayor inconveniente cuando ha utilizado
plataformas digitales para contratar servicios?
0 Tiempos de respuesta lenta
0 Interrupciones
0 Problemas de estabilidad
9. (Qué nuevas funcionalidades le gustaria ver en una plataforma
digital de servicios en el mercado actual?
0 Responsabilidad social y educacion
0 Servicios o contenido de calidad
0 Filtros y opciones de clasificacion
10. (Qué factor consideraria esencial en una plataforma digital para
generar confianza y credibilidad en los usuarios?
0 Cumplimiento seguridad de privacidad
0 Servicio de atencidn al cliente receptivo

[ Disenfo intuitivo
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Analisis de la entrevista

llustracion 31:Mejora de las plataformas digitales

®si
@ Mo

© Solo para un porcentaje de la poblacion

Nota: Un 83.3% de los entrevistados opino que las plataformas digitales de
servicio SI han mejorado la calidad de vida de las personas.

https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9IDwbjd8gmgRaWS5aB3UuBD
sq32wVs4PfQ/edit

[lustracion 32:Plataforma mas utilizada

@ Uber

@ Pedidos Ya
@ Shein

@ Tecoloco

Nota: La plataforma mas utilizada por los entrevistados es Pedidos Ya, en ella
solicitan servicios de belleza, salud, hogar y mas.

https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBD
sq32wVs4PfQ/edit



https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
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Ilustracion 33:Importancia de plataforma en la vida

@ Nucha
@ Foca
0 Es indiferente

Nota: Para el total de los entrevistados es de mucha impotancia las plataformas
digitales en la vida diaria

https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmgRaWS5aB3UuBD
sq32wVs4PfQ/edit

Tlustracion 34:Servicios de plataformas existentes

Servicios profesionales 5(83.3 %)
Servicios de Belleza 5(83.3 %)

Servicios de Delivery 1(16,7 %)

4] 1 2 3 4 5

Nota: Los servicios mds solicitados por los entrevistados son servicios
profesionales y servicios de belleza.

https.//docs.google.com/forms/d/I UgHGk6vEaN9DwbjdSgmgRaWS5aB3 UuBDs
q32wVs4PfQ/edit



https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
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llustracion 35:Experiencias en plataformas digitales

@ E:xcelente
@ Mo muy favorable
@ Buena

Nota: La mayoria de los entrevistados ha tenido una buena experiencia en
plataformas digitales de servicios

https.//docs.google.com/forms/d/l UgHGk6vEaN9DwbjdSgmgRaWS5aB3 UuBDs
q32wVs4PfQ/edit

llustracion 36:Evolucion de las plataformas para el futuro

@ REazpidamente
@ Lentamente
' Se mantendran estaticas

Nota: Con el 100% de aprobacion los entrevistados piensan que cada dia las
plataformas digitales de servicios iran en evolucion rapidamente

https.//docs.google.com/forms/d/I UgHGk6vEaN9DwbjdSgmgRaWS5aB3 UuBDs
q32wVs4PfQ/edit



https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
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Tlustracion 37:Implicaciones éticas y sociales en el uso de plataformas digitales

@ Eastante
@& Mo mucho
@ Es indiferente

Nota: A nadie de los entrevistados le preocupan estas implicaciones, ya que con
la digitalizacion mundial cada vez se estd haciendo normal.

https://docs.google.com/forms/d/1 UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDs
q32wVs4PfQ/edit

llustracion 38:Inconvenientes en plataformas al contratar servicios

@ Tiempos de respuesta lenta
@ Interrupciones
0 Problemas de estabilidad

Nota: El 66.7%, declaro que el mayor inconveniente que tienen la mayoria de las
plataformas digitales de servicios son exhaustivamente los tiempos de respuesta muy
lento. Ronda las 24 y 48 horas.

https://docs.google.com/forms/d/1 UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDs
q32wVs4PfQ/edit



https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
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llustracion 39:Funciones deseadas en plataformas digitales de servicio

@ Eesponsabilidad social y educacion
@ Servicios o contenido de calidad
@ Filtros y opciones de clasificacion

Nota: Responsabilidad social y servicios o contenido calidad son aspectos que
solicitan los entrevistados que agreguen las plataformas a sus funciones

https.//docs.google.com/forms/d/1 UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDs
q32wVs4PfQ/edit

llustracion 40:Confianza y credibilidad de plataformas digitales

& Cumplimiento seguridad de privacidad
@ Servicio de atencion al cliente receptivo
© Disefio intuitivo

Nota: El diserio intuitivo forma parte de la confianza y credibilidad en la
plataforma por parte de los encuetados.

https://docs.google.com/forms/d/1 UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmgqRaWS5aB3UuBDs
q32wVs4PfQ/edit



https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1UgHGk6vEaN9Dwbjd8gmqRaWS5aB3UuBDsq32wVs4PfQ/edit
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nformacion (ENTREVISTA)

e W ERY R e
o
]

Fuentes Propias: Entrevistas en persona a nuestro publico objetivo jefes de hogar.
Lugar: Colonia Buenavista, San Jacinto. San Salvador
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RESULTADOS DE INSTRUMENTOS

Pregunta 1: Distribucion de la Edad de los encuestados
Los datos recogidos muestran que la mayoria de los encuestados se encuentran en

el rango de edad de 26 a 35 anos representando un 69.4%. Los grupos de edad menos
representados fueron de 46 anos en adelante. Esto sugiere que el publico objetivo de la

plataforma Xpert4All tiende a concentrarse en edades productivas.

Pregunta 2: Distribucion por sexo
Segtin los datos obtenidos en la encuesta se observa que un 55% de los encuestados
resultaron ser mujeres y un 45% de los encuestados son hombres. Lo que indica que existe

un dato casi homologado de los encuestados.

Pregunta 3: Lugar de residencia

Los datos recopilados en la encuesta nos indican que 302 de las personas
encuestadas viven en el Distrito de San Salvador, equivalente a un 72.1% seguido de un
16% de los encuestados que confirmaron vivir en un distrito diferente fuera de San
Salvador. El resto de encuestados se encuentran dentro de los demdas Distritos que

conforman el Municipio de San Salvador Centro, con una representatividad minoritaria.

Pregunta 4: Distribucion de jefes de Hogar

En este apartado, que es de suma importancia, se pudo constatar que un 70.8% de
los encuestados dice ser jefe de Hogar. Es necesario tomar en cuenta que en esta pregunta
se agreg6 la opcion de que, aunque no fuera jefe de Hogar, pero tiene influencia en las
decisiones del hogar, en ese punto es necesario mencionar que un 20.1% de las personas
encuestadas mencionaron que estdn en ese grupo. Por ultimo, con un 9.1% es la
representacion de los que no son jefes de Hogar por lo que este porcentaje no se tomo en

cuenta para la determinacion de la muestra

Pregunta 5: Distribucion de los Ingresos de los encuestados
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En cuanto a los ingresos mensuales, la mayoria de los encuestados reportaron un
ingreso en el rango de $300.00 a $600.00 dolares mensuales, lo que representa un 49.4%.
El segundo grupo se ubicé en el rango de $601.00 a $1,000.00 dolares mensuales con un
39.8%. Con una representacion minoritaria del 7% los que perciben ingresos en los rangos
de $1,000.00 a $3,000.00 y un 0.7% los que reciben ingresos por encima de los $3,000.00.
Lo cual indica la importancia de ofrecer servicios accesibles para un publico diverso en

términos de poder adquisitivo.

Pregunta 6: Frecuencia de uso de servicios técnicos

En este apartado se indica la frecuencia de la utilizacion de servicios técnicos por
medio de 3 opciones. “Frecuentemente” que equivale a por lo menos una vez al mes con
un 5.9%, la mayo representatividad la obtuvo la opcion “Ocasionalmente” es decir unas
pocas veces al afio con 69.3% que equivale a 293 encuestados, también la opcion de “Rara
vez” es decir una vez al afio obtuvo un 25.3%. Esto nos indica que estos servicios son

medianamente demandados por el mercado segun las respuestas obtenidas.

Pregunta 7: Método de busqueda de estos servicios

En este apartado se busca conocer cudl es el método actual de busqueda de estos
servicios, se pretende conocer el comportamiento del mercado e indagar si existe una
competencia similar. Los resultados obtenidos son los siguientes: Con un 59.8% de los
encuestados mencionaron que buscan estos servicios por medio de redes sociales,

mientras que un 39% utiliza las recomendaciones de amigos y familiares para esto.

Pregunta 8: Especificar el método utilizado para busqueda de servicios

En este punto se les solicita que expliquen un método diferente de busqueda de
estos servicios. Se obtuvo un total de 7 respuestas de los encuestados en las cuales resalta
el hecho de que algunos este tipo de trabajos son realizados por sus familiares
directamente o tienen un encargado para esto. Es propicio mencionar que no se obtuvo
nombre de ninguna aplicacion parecida, similar o que se dedique a la actividad principal

que se pretende con la plataforma Xpert4ll.
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Pregunta 9: Cual Red Social es la que utilizan para solicitar estos servicios

Tomando en cuenta la pregunta 7, donde un 59.8% de los encuestados mencion6
que solicita los servicios por medio de Redes Sociales. Se les presento las diferentes redes
sociales mas conocidas. Obteniendo los siguientes resultados: Con un 90.5% del total de
encuestados que usan redes sociales para solicitar el servicio, mencion6 que lo hace por
medio del Marketplace de Facebook. Un 13.4% por medio de grupos de Facebook. Las
demads redes sociales oscilan entre 1.3% y 3.9% por lo que su representatividad es

minoritaria.

Pregunta 10: Se solicit6é que especifiqué otro tipo de red social u otro método para
contratar, dentro de las respuestas podemos mencionar que algunos encuestados
mencionaron que llaman a los nimeros que encuentran en boletines que dejan en los

buzones de las casas.

Pregunta 11: Preferencias de comunicacion
De acuerdo a los datos obtenidos un 80.2% de los encuestados mencionaron que
utilizan WhatsApp para su comunicacion, mientras que un 16% de los encuestados

prefiere realizar llamadas directas para contratar estos servicios.

Pregunta 12: Importancia de la plataforma planteada

En este apartado se pretende obtener informacion relativa a la percepcion de la
necesidad de establecer este modelo de negocio, por medio de la consulta de nivel de
importancia que le dan a la problematica que se resolveria. En ese contexto un 86.7% de
los encuestados mencion6 que le parece una propuesta Muy Importante, un 10.9%
Moderadamente Importante, un 1.9% de los encuestados dijo que Poco Importante, lo que

indica la clara necesidad de abordar este modelo.

Pregunta 13: Caracteristicas de la plataforma
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En cuanto a las caracteristicas de la plataforma digital propuesta, se propuso
algunas opciones que obtuvieron las siguientes valoraciones, entre las cuales podemos
mencionar:

Opiniones de otros usuarios 82%,

Tarifas claras 82.9%,

Fotos de trabajos anteriores 79.1%,

Valoraciones (puntos o estrellas) 71.1%,

Referencias formales 66.8%,

Tiempo estimado de respuesta 12.1%

Mas importante ain fueron los aportes obtenidos por los encuestados a los cuales
se les pidio propusieran otras opciones

Caracteristicas adicionales

“Valoracion de clientes previos”

“Que tenga el valor del servicio”

“Que den un monto exacto”

“Los datos seleccionados son de importancia ya que asi conozco el valor del
servicio”

“Algo que sea confiable”

“En qué departamento reside la persona que prestara el servicio”

“Entre mas informacion més confiable”

“Muchas veces es necesario escuchar otras sugerencias u opiniones ayudan a
fortalecer ideas”

“Todas son importante para tomar una decision”

“Recomendacion de trabajos anteriores sobre todo”

“que los presupuestos sean reales”

“Evaluacion del presupuesto, hay que evaluar la distancia a recorrer para ejecutar
los trabajos, evaluar en cuanto anda por ejemplo la instalacién de piso cerdmico o el
pegado de block”

“Deberian agregar antecedentes o algo asi”

“Sobre todo que no cambien los presupuestos”
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Pregunta 14: Disposicion de uso de la plataforma

De acuerdo a los datos obtenidos un 94.3% de los encuestados dijo que Si esta
dispuesto a utilizar este tipo de plataformas para la busqueda de servicios. También se
agrego la respuesta No, pero la recomendard, en el caso que no necesite en el momento,

pero alguien le pregunte por dichos servicios con un 3.8%.

Pregunta 15: Dirigida a los encuestados que respondieron que NO utilizaran esta
plataforma se les pide explique los motivos, a lo cual un 40.9% respondi6é que ya tiene

sus contactos.

Pregunta 16: Disposicion de pago

En este interesante apartado obtuvimos los siguientes datos: El 62% de los
encuestados mencion6 que NO esta dispuesto a pagar por el uso de la plataforma, mientras
que el 38% de encuestados respondio que SI. Esto refuerza la viabilidad de la plataforma

y abre la posibilidad de las funciones de pago.

Pregunta 17: Busqueda de precio

En esta pregunta se pretende obtener los datos mas cercanos a la idea de cual es
para los encuestados el precio justo que deba tener la plataforma si fuese de pago. Se
obtuvieron los siguientes datos: Un 50.6% de los encuestados mencion6 que el rango de
pago puede ser entre un 3% a 4% del valor de lo contratado, mientras que un 28% de los
encuestados mencion6 que la plataforma debe ser “Gratis”, un 10.9% de los encuestados
dijo que debe costar un arancel fijo menor a $5.00, mientras que un 6.7% de los
encuestados dijo que el precio justo deberia estar entre $5 a $10 dolares por la utilizacion
de la plataforma. En este punto lo interesante a resaltar es la disponibilidad de los usuarios
a considerar un precio por la utilizacidn, no obstante, el porcentaje que no esta de acuerdo

con el pago se debe tomar en cuenta para la planificacion de la plataforma.
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Pregunta 18: Generacion de confianza

Se consulto a los encuestados la caracteristica que le genera mas confianza en una
plataforma como la planteada. Un 90.9% respondi6é que la informacion se pueda validar
o verificar. y un 9.1% dijo que las Pasarelas de pago fueran seguras. Mds importante atin
fué la obtencion de diferentes propuestas obtenidas en el cuestionario, la cual sumaron un

total de 43 comentarios dentro de los cuales podemos resaltar los siguientes:

e Que den tiempos estimados de llegada de la persona que dara el servicio y
fechas puntuales

e Responsabilidad, ética profesional

¢ Que todo sea claro, formal y especifico

e La verificacion de costos

e Empresas o marcas que lo respalden o que tengan una asociacion

e Laplataforma o App, estad bien, pero debe de ser gratis.

e Comentarios de referencia y buen trabajo

e Veracidad de la pagina o plataforma

e Precios justos

e Deberia de brindar un servicio de asistencia basica

¢ Que den garantia al trabajo

¢ Que los servicios fueron brindados a nivel nacional

e Debe ser accesible a los usuarios, estamos en la era digital pero todavia

desconocemos algunas funciones en cuanto a aparatos moviles.
e Laresponsabilidad y soluciones que se obtiene, el servicio requerido
e Que no pida mucha informacion de la persona que la quiera usar.
e Agregar la experiencia en el rubro
e Comparar precios

e Perfil de cada persona que dara el servicio como foto, nombre completo,

contacto y recomendaciones de usuarios.
¢ Que no pida contrasefas personales

¢ Que sean trabajos garantizados
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e Deberia ser gratis

e Que al momento de cancelar se tenga que subir una foto con el trabajo
realizado.

e Buscar el patrocinio de ferreterias para tener materiales mas accesibles o
con descuento en la plataforma.

¢ Que la plataforma permite realizar cotizaciones con diferentes ferreterias.

e Para el que contrata deberia de ser gratis

e Accesible al publico

e Planes econdmicos en suscripciones

Analisis de entrevista

Las siguientes respuestas fueron brindadas por personas que son jefes de hogar, a
traves de una entrevista estructrada, la cual consta de un listado de 10 preguntas, que
abordan temas como el conocimiento, experiencias y expectativas sobre el uso de las

plataformas digitales para la contratacion de servicios.

Pregunta 1: En este apartado el 66.7% total de los entrevistados creen que las
plataformas digitales estdn cambiando la calidad de vida de las personas, mientras que
solo el otro 16.7% opina que solamente es para un porcentaje de la poblacion es que

sucede este suceso.

Pregunta 2: Las plataformas recientemente usadas por las personas entrevistadas
fueron: pedidos Ya con un 50%, shein 16.7%, uber 16% y la plataforma digital web

tecoloco también 16.7%.

Pregunta 3: El 100% de los entrevistados respondieron que es de mucha

importancia, las plataformas de servicios digitales en la vida diaria.

Pregunta 4: los servicios mas ofertados en plataformas digitales son los servicios

profesionales y de belleza con un 83% por cada rubro.
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Pregunta 5: El 83% de las personas dijo que su experiencia general en el uso de

plataformas digitales de servicio ha sido buena.

Pregunta 6: E1 100% de los entrevistados piensan que las plataformas digitales de

servicios evolucionaran en el futuro rapidamente.

Pregunta 7: Las implicaciones éticas y sociales del uso generalizado de las
plataformas digitales de servicios en lo concerniente no preocupa a los entrevistados en
un 100%.

Pregunta 8: Un 66.7% de personas contestd que el mayor inconveniente cuando
ha utilizado plataformas digitales para contratar servicios ha sido los tiempos de respuesta

lento y 33.3% opino que ha sido solmamente en problemas de estabilidad.

Pregunta 9: Un 66.7% mencion6 que unas de las nuevas funcionalidades que le
gustaria ver en una plataforma digital de servicios en el mercado actual son la

responsabilidad social y educacion y un 33.3% prefieren servicios o contenido de calidad.

Pregunta 10: El disefio intuitivo en un 66.7% consideran que esencial en una
plataforma digital para generar confianza y credibilidad en los usuarios y por otro lado el

33.3% opino que seria el cumplimiento de seguridad y privacidad.



