Universidad CEP
Monteavila

UNIVERSIDAD MONTEAVILA R

COMITE DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

ESPECIALIZACION EN PLANIFICACION DESARROLLO Y GESTION DE
PROYECTOS

CREACION DE UN COMERCIO ELECTRONICO ESPECIALIZADO EN MODA
FEMENINA

Trabajo Especial de Grado, para optar al Titulo de Especialista en
Planificacion Desarrollo y Gestion de Proyectos, presentado por:
Toro Aguiar, Santiago David, 28.472.054.

Asesorado por:
Hernandez, Gumersindo

Justiniano, Susana

Caracas, febrero de 2025

(LI 1]



UNIVERSIDAD MONTEAVILA
COMITE DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

ESPECIALIZACION EN PLANIFICACION DESARROLLO Y GESTION DE
PROYECTOS

CREACION DE UN COMERCIO ELECTRONICO ESPECIALIZADO EN MODA
FEMENINA

Trabajo Especial de Grado, para optar al Titulo de Especialista en
Planificacion Desarrollo y Gestion de Proyectos, presentado por:
Toro Aguiar, Santiago David, 28.472.054.

Asesorado por:
Hernandez, Gumersindo

Justiniano, Susana

Caracas, febrero de 2025



L2 1L L ]

Universidad CEP
Monteavila

Comite E; F-ll.ill:l-l‘l [l |,|- ' f:‘llll .l_IEI T

AUTORIZACION

Yo, Santiago Toro, mayor de edad, domiciliado en Caracas. Venezuela, portador
de la cedula de identidad nimero 28.472.054, autor del trabajo especial de grado
titulado CREACION DE UN COMERCIO ELECTRONICO ESPECIALIZADO EN
MODA FEMEMINA, presentado ante la Universidad Montedvila para optar al
titulo de Planificacidn, Desarrollo y Gestién de Proyeclos, otorgo mi autorizacidn
a8 la Universidad para comunicar plblicamente mi obra en su Repositorio
Institucional.

Esta autorizacion es valida para que el trabajo especial de grado sea usado,
divulgado y prestado, en formato impreso, digital, electronico, virtual y para usos
en redes, internel, intranet y en general por cualguier formato conocido o por
conocer, donde se garantizara:

- El reconocimiento de mi auloria sobre la obra.
- La conservacion de la obra entregada a través del Repositorio
Institucional.

- La reproduccion yio transformacion a cualquier formato, que permita su
legibilidad en las diferentes herramientas ofrecidas per las tecnologias de
informacion y comunicacian.

- La visibilidad en internet a través de motores de busqueda, directorios y
demas medios de difusion del conocimiento interoperables con el Repositorio
Institucional.

Caracas, 14 de febrero de 2025

Av. Buen Pastor, Urb. Bolaita Norle, Caracas, Venezuela.
Telf.: 232 52 55/5142/3221 Fax: 232.55.23



DEDICATORIA

Este trabajo va dedicado a ese 1% que lo comprenden, las personas que actian
y piensan diferente a los demas, que deciden tener su propia experiencia y no se
dejan guiar por comentarios ajenos, a los que hablan distinto, visten distinto y en fin,
no forman parte del comun denominador. Aquellos que velan por los valores, las
virtudes y buscan siempre el bien.

A los que tienen un suefio, van en la direccion correcta. Sigan adelante.

A Dios y la Virgen, porque ellos dirigen mi vida...
A mi madre, gracias por creer en mi.
A mi familia.

A mi abuelo.

Los amo.



AGRADECIMIENTOS

En primer lugar, agradezco a Dios y a la Virgen porque sin ellos nada es
posible...

A mi madre Maria Francia, no hay palabras suficientes para agradecerte, por
ser una gran motivacion que me inspira a buscar siempre la excelencia profesional,
por enseflarme que el esfuerzo, la superacion, seguir adelante, estar de la mano de
Dios y tener valores en la vida generan excelentes resultados. Gracias por sembrar
la semilla.

A mi padre y a mi hermano Renato Valentin, por sus consejos y apoyo durante
este importante trayecto. A mi abuelo Francisco Aguiar Soto, mi angel guardian, por
enseflarme que el caracter y valentia son fundamentales para conquistar los
suenos.

A la Universidad Monteavila, de la cual me siento muy honrado de haber
egresado de pregrado y ahora de esta especializacion, por tener como Norte un
enfoque ético y humano. A los profesores de esta digna Casa de Estudios, por su
dedicacion y constancia en sus ensefianzas y formacion. A mi asesor Profesor
Gumersindo Herndndez y de manera especial, a mi tutora de Tesis, Profesora
Susana Justiniano por su valiosa gestion y dedicada atencion. A la Lic. Michelle
Rodriguez por su incondicional respaldo hacia los estudiantes.

Finalmente, y no menos importante a la Prof. Marcella Prince, quien ha sido mi
mentora y consejera desde el inicio de mi posgrado.

El rompecabezas de Dios comprende las piezas necesarias que requerimos
para armar el trayecto de nuestras vidas. De cada uno dependerd completarlo
correctamente.






A Universidad
Monteavila UNIVERSIDAD MONTEAVILA

COMITE DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

ESPECIALIZACION EN PLANIFICACION DESARROLLO Y GESTION DE
PROYECTOS

CREACION DE UN COMERCIO ELECTRONICO ESPECIALIZADO EN MODA
FEMENINA

El comercio electronico ha revolucionado la forma en que los consumidores
adquieren productos, permitiendo una mayor accesibilidad y comodidad en el
proceso de compra. En Venezuela, este modelo de negocio se ha convertido en
una alternativa viable a raiz de las limitaciones que hubo a raiz del Covid-19 ante
el comercio tradicional. Esta investigacion tiene como propoésito evaluar la
factibilidad operativa, técnica y financiera para la implementacion de una
plataforma digital especializada en la venta de ropa femenina, dirigida a mujeres
venezolanas mayores de 18 afos. A través de un estudio de mercado, se
identificaron las tendencias de consumo y las preferencias del publico objetivo, lo
gue permitié definir estrategias técnico-operativas, financieras, de marketing y
atencion al cliente de acuerdo con sus necesidades. Ademas, se analizaron los
requerimientos tecnolégicos, los métodos de pago y la logistica de distribucion para
garantizar la viabilidad del proyecto. La implementacion de este modelo no solo
favorece a los consumidores, sino que también impulsa el crecimiento del sector
digital en el pais, fomentando nuevas oportunidades para emprendedores y
pequefias empresas. Se evidencian los retos y oportunidades que el comercio
electrénico representa para el sector de la moda en Venezuela, siempre que se
establezcan estrategias adecuadas de posicionamiento, diferenciacion y atencion
al cliente. Se concluye que el éxito del proyecto dependera de una planificacién
estratégica eficiente y de la capacidad de adaptacion a las necesidades del
mercado digital. Finalmente, se presentan recomendaciones para la
implementacion efectiva de la plataforma, con el fin de garantizar su sostenibilidad
y crecimiento en un entorno dinamico y competitivo.

Palabras Clave: Comercio electronico, moda femenina, mercado, Venezuela.

Trabajo Especial de Grado, para optar al Titulo de Especialista en
Planificacién Desarrollo y Gestién de Proyectos, presentado por:
Toro Aguiar, Santiago David, 28.472.054.

Asesorado por:
Hernandez, Gumersindo

Justiniano, Susana

Caracas, febrero de 2025



INDICE GENERAL

Contenido

DEDICATORIA . ..ottt e e e e e e e et e e e e e e s s sss bbb e e reeeaeeennnnns 3
AGRADECIMIENTOS ....oiiiiiiiii ittt e e e s e e e e e e e s s snnnneeees 5
INDICE DE GRAFICOS Y TABLAS.....cooiiiiieieieeeissiee et 12
LISTA DE ACRONIMOS Y SIGLA.......coiieeiieeeeteeeeee e ee e ee e 14
INTRODUCCION. .....couiiiiiieieieeieie ettt eesesee e et seseese e ene e eeenes 15
CAPITULO I. EL PROBLEMA ...ttt 16
ldentificacion de Necesidades y/o Problemas ...........ccccceeeeeeeiiiiiiiiiieeeeenn. 16
Planteamiento del Problema.............oouiiiii i 18
ODjJetiVOS del PrOYECTO .......uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 20
(O] o<1\ o I 1T 1T = | 20
Objetivos ESPECITICOS: ......ocvuuiiiii e 20
Justificacion € IMPOraNCIA..........cooeeeeiiiiiiiiiie e 20
Alcance y DelimitaCiOn ...........coieieeeiiiiiiiie e e e e e e eaanes 22
Delimitaciones del ProyecCtO..........cccuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 22
Cronograma de elaboracion del TEG ... 23
CAPITULO Il. MARCO TEORICO .....ouiiiiiiieieeieie e 24
F N gL C=To=T0 [T o] (T SRR 24
BASES tEONCAS .eeieiiiiiiiiiiiiieeeeee e 26
BASES I€QAIES ... 29
CAPITULO 1Il. MARCO ORGANIZACIONAL ......ooveiveeeeeeceeeeeeeee e 31
SY=Tox (0] o (=T o] oo [1 o o3 o] o ISR 31
Producto Y SEIVICIO .....ccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 31
Audiencia 0 PUbliCO CONSUMIAON. ..........coovviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 31
Mapa de EMPALia.......cccooiiiiiiiiiiiiiiieeee e 32
ANalisis de COMPELIAOrES .......ooooeeieeeeeeeeee e 33
ZAra VENEZUEIA. ......ceeeiiii e 34
(Of0] 01 (o) (o A (=T= 1o L= (U] - T 34
Presencia ONlNe ... e 35
Marketing y COMUNICACION ...........ouuuiiiiie e eeaaans 38
PercepCion de VAIOr ..........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 38



B S .o 39

[T 11 (o= e [N =1 0 1V o SR 39
Probador VIMTUAL ...........eeeiiii e e e eeeees 39
Sistemas de INCIUSION .........uuuuuiiiiiiiiiii e annnnnaes 41
Colaboraciones y Marketing................uuuuuuimiiimimiiiiiiiiiiieees 41
Andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)....... 43
CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO .....ooveveeeiececeeeeeee e 46
Linea de Trab@ajO.......ccovvvuiuiiiiii e e e et e e e e e e aeanes 46
TIPO de INVESHIGACION .....ccoeeieiiee e 46
Documental Y de CAMPO ....uuuuiiii e e e e e e e e e e e e e eeeanns 47
Segun la profundidad del objeto de estudio.............cccuvvviviniiiiiiiiiiiiannns 47
INVeStigacion DESCHPLIVA...........uuiiiiiiieeee e 47
Investigacion EXPlICAtiVA ............uueveiiiiiiiiieecee e 48
Segun la manipulacion de 1as variables...........occcuviiiiiiie e 48
NO eXPENMENTAL .....cceeiiiiii e e e e e eaenes 48
Segun la Temporalidad.............ooouuiiiiiie e 48
TrANSVEISAL...ccoiiiiiiiiiiiie 48
Disefio de [a INVeStIgaCION ............ooovviiiiiiii e 49
PoDbIaCiON Y MUEBSIIA ... e 49
ANAlisis del BUYEr PErSONA .........ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 51
Técnicas y herramientas de recoleccion y procesamiento de los datos ...... 53
MOdEIO A& ENCUESTA ......cvvveiiiiie e e e e e e e eeeees 53
Presentacion y analisis de 10s resultados ...........cccccvvveeviiiieiiiiiieciiieeeeeeeeeee 54
Metodologias y técnicas del Proyecto...........ccooovvviiiiiiieieeceeeeeiee e, 61
Cuadro de Variables por ObJetIVOS ......cooeeeiiiiiece e 62
Objetivo 1: Realizar un andlisis de mercado ...........ccccceeeeeeeeeiiiiiiiicen e, 63
Objetivo 2: ldentificar los requerimientos técnicos para el comercio

L= (=T ox 1o o o 63
Objetivo 3: Disefiar las estrategias operativas bajo las cuales operara el
(oo] =T rol [0 J=] (=Tt ] | ol 1 64
Objetivo 4: Determinar el presupuesto requerido para el lanzamiento y
operacion del comercio eleCtrONICO..........uuuuuuureiiiiiiiiiiiiiiii e 64
CAPITULO V. DESARROLLO Y PROPUESTA ....ooioeieeeeee e 65



ANALISIS AE MEICAUOD......ceeee e e 65

1. Identificacion del Mercado Meta...............uuvvviuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiee. 65
2. Tamafo y Crecimiento del Mercado...........cccooeevviiiiiiiiiiiiieeeeeeein, 66
3. Andlisis de la COMPELENCIA ........ccoiiiiiiiiiiiiee e 66
4. Analisis de 10S CONSUMIAOIES .........ccovvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 67
5. FACIOreS EXIEINOS .. .ccuniiiiieii et 67
Conclusion del Analisis de Mercado..............uueuvuuiiiiiiimminiiiiiiiiiiiiiiiinn. 67
Viabilidad Técnicay Operacional............cccccoeeiviiiiiiiiiiiee e eeeeeeanns 68
ANALISIS TECINICO ..coeiiiiiiiiiiiiieeeeee e 68
[ Yo 1742 Vo1 [0 o R 70
Proximidad y Disponibilidad del Mercado...................euuvieeiiiieminminiiiiiinnnns 70
Proximidad de Materias PriMas.........ccooueeeiieeeiiiiiiiiiee e eeeeeeeeens 70
MediOS dE TrANSPOITE .....uuuuiiiiiiiiiiiiiiieiteiiitie bbb 70
Disponibilidad de Servicios PUDIICOS ...........ooocuiiiiiiiiiiiieiiiiieee e 71
Influencia del ClIMa .........coovviiiiiiiiiiiiee e 71
ST ST0] T L O o= 71
Tecnologia Ingenieria y obras complementarias ...........cccccceeeevvivviiieneeeennn, 74
Descripcidn Técnica del Producto 0 SErvicCio ..........cceeevvvvvviiviiciiieeeeeeeeinn, 74
Identificacion y SelecciOn de ProCeS0S ..........ccuvvvviiiiiieeeeeeeiiicie e, 74
(IS ez o [0l 0 [ =l o U] oo 1 TR 75
DeSCrPCION dE INSUMOS ....coeiiiiiiiiiiiiiiiie e e et ee e e e e e e e e e e e e nes 78
Organigrama de Comunicacién de la Pagina Web............................... 80
Flujo de Comunicacion GEeNEral ...........ccoueeiiiiiiiiiiiiieeee e 81
Cronograma de realiZzacCiOn..............coeiiieeeiiiiiece e 83
Constitucion legal de 1a emMpPreSa .........coovvvvuiiiiii e, 84
SOlIiCItUd D€ PEIMMISOS ... 84
Negociacion y compra de EQUIPOS ......ceeeeeeeeieeiiiiiiieeeeeeeeeeesin e e e e e e eeeeaens 85
INStAlACiON Y MONTAJE.......ceviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 85
Puesta N MarCha ...........coiiiiiiiiiiec e e e e aeeees 87
Metodologia PMBOK ........cooiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 88
ODbjetivo del ProyeCTO ......ccooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 88
AlCANCE ... eeaan 88

10



EDT (ViSta JEFAIQUICA) ....uueieeeeeeieeiiiiie e e e e e e e eeeeitttes e e e e e e e eeeasannnneeeeeeeeennnes 88

EDT (ViSta de ArDOI) ......c.eeviieiiie ettt 90
WBS (DICHONAIY) ... iiieeeeeeeeiiee et e e e e e e e e e 90
Cronograma de Entregables ... 92
Perfil fINANCIEIO.......ooeeeiieie e eeees 92
Personal ClaVve ..........ouuiiiiiii e 93
ReCUIsS0OS TECNOIOGICOS .. .uuiieeieiieeeice e e e e e e eeanens 94
=T 0 610 LT =T o 1o 1 94
Plan de COMUNICACIONES. .........uuuuuiiiiiiiiiiiitiiieiiieieeeeeeeeearereeeeee e 95

[ F= T 0 L @2 1 [o F= Vo [ 95

[ e W0 [ 2o [ 1 TR 98
DISEA0 WD ... 98
Proveedores y Compra de INVENTario................uuueeeueeeiimiiiiiiiiiiiiiiiiieeinnnnns 99
AlMACENAMIENTO......eiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e e eeeeeees 100
ENVIOS Y DEVOIUCIONES ... e e e eeaans 100

[ e o [ Y (=T £ ST T Vo [0 L 101
(70§11 €= 110 1T PSPPI 103

Y o] o] o= T[] o IS RPN 103
CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......c.cccevenenen. 105
RECOMENUACIONES ...t e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeene 106
REFERENCIAS ... e e e e e e e e eaa s 107
ANEXOS o e 117
ANEXO Lo 117

11



INDICE DE GRAFICOS Y TABLAS

Tabla 1. Cronograma de AcCtividades. ...............uuuiiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 23
Imagen 1. Mapa de EmpPatia. ........cccooeeeiiiiiiiiiiiiiee e 33
Tabla 2. Analisis de COMPELIdOrES. ......ccoiviiiiiiiiiie e 34
Imagen 2. Inicio Pagina Web Zara. .............ociiiiiiiiiiiici e 36
Imagen 4. Atencion al cliente, Pagina Web Zara............ccccooooeeiiiiiiiiiiiinneee, 37
Imagen 7. Categorias Dama, Bershka. ...........ccccccumminiiiiiiiiiiiiiiiiinnennn. 42
Imagen 8. Accesibilidad para personas con discapacidad, Bershka. .............. 43
Imagen 9. Cuadro FODAL. ... e 44
Imagen 10. Cruce FODA. ... .o e 45
Imagen 11. Buyer Persona para el proyecto de tienda de ropa en linea......... 52
Imagen 12. Buyer Persona para el proyecto de tienda de ropa en linea......... 52
Imagen 13. Portada de la ENCUESEA. ............ouviiiiiiieiiiiieie e 53
GIAfICO L. 54
GIAfICO 2. oo 54
GIafiCO 3. 55
GIAfICO 4 ... 56
(© = oo 1 57
(C = oo 1 57
GIAFICO 7. 58
GIAfICO 8. .o 59
GIAfiCO .. 59
GIAfICO 10 .o 60
(© = oo 10 I 61
Imagen 14. Cuadro de Variables (ODJetivo 1) ............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 63
Imagen 15. Cuadro de Variables (ODJetivo 2) ..........uuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 63
Imagen 16. Cuadro de Variables (ODbjetivo 3) ..........cccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 64
Imagen 17. Cuadro de Variables (Objetivo 4) .......ccooovviiiiiiiiic e, 64
Tabla 3. Personal Clave (HONOrarios). .......cc.uoiiiiiiiiiiieceee e 73
Tabla 4. Procesos y/0 TeCnologias. ........cooeuvuuiiiiieeeeeeeeiee e 76
Tabla 5. Recurso TECNICOS Y Servicios BASICOS. ..........c.uvvveeeiieeeiiieeiiiiiieeeeee, 77
Esquema 1. Organigrama Pagina Web. ..., 80

12



Imagen 18. Front Page (Pagina de Inicio) Deskop. ........cccccevveeeiieveeiiiiiinieeeenn, 82

Imagen 19. Front Page para Mobile. .............cccoooiiiiiiiiii 83
IMAagen 20. EDT. ... e 90
Tabla 6. WBS DICHONAIY . ...ccoveeiiiiiieee et 91
Tabla 7. WBS DICHONAIY 1. ..ccoeeeieiiiieeeee et 91
Imagen 21. Cronograma de Gantt. .............uuuuuumummmmiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeaaes 92
Imagen 22. Vista de Cerca, cronograma de Gantt. ..........cccceeeeeeiiiiiiiiiiiinieeenn. 92
Tabla 8. PreSUPUESIO. .....oii i 93
Tabla 9. PreSUPUESTO. .....cii i 93
Tabla 10. PreSUPUESTO. .....ccooiiiieiiiie e 94
Tabla 11. Recursos TEécnicos y Servicios BASICOS. ..........oocuvvviieieieeeiiiiiiiinee 94
Tabla 12. Plan de COMUNICACIONES. ........cceevuiriiiiee e e 95
Tabla 13.1. Plan de Calidad. ..........ccoooeiiiiiiiiiiiiie e 96
Tabla 13.2. Plan de Calidad. ..........ccoooeeiiiiiiiiiii e 98
Tabla 14.1. Lista d€ RIESHOS. ....cuuuuiiiiieeeieiieiie e 98
Tabla 14.2. Lista d€ RIESHOS. ....cuuuuuiiiii e 99
Tabla 15.1. Lista d€ RIESHOS. ....cuuuuiiiiiieieieeeeie et 99
Tabla 15.2. Lista d€ RIESHOS. ....cuuvuiiiiieeeeieiecie et 99
Tabla 16.1. Lista de RIESQOS. ......cuuuuiiiiiieeeiiieeiie e 100
Tabla 16.2. LisSta de RIESQOS. ......uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieebeee e 100
Tabla 17.1. LiSta de RIESHOS. ......uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieebe e 100
Tabla 17.2. LiSta de RIESHOS. ......uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiebieebeeeeeeeeeenenaes 101
Tabla 18.1. Stakeholders.........ooooveiiiiiiie e 101
Tabla 18.2. StakeholdersS. .........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 101
Tabla 18.3. Stakeholders...........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 102
Tabla 18.4. Stakeholders..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 102
Tabla 18.5. Stakeholders.........cooouiiiiiii e 102
Tabla 18.6. Stakeholders..........ooouuveiiiii e 102
IMagen 23.1. ENCUESTAL........coviiiiiiiiee et 117
IMagen 23.2. ENCUESTAL........coviiiiiiiiee e 118
IMagen 23.3. ENCUESTAL........coviiiiiiiiee e 119

13



LISTA DE ACRONIMOS Y SIGLA

EDI: Electronic Data Interchange / Intercambio Electronico de Datos.
UNCTAD: Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo.
CAVECOM-E: Camara Venezolana de Comercio Electronico.

UX: User Experience / Experiencia de Usuario.

PMI. Project Management Institute.

PMBOK: Project Management Body of Knowledge / Cuerpo de Conocimiento de
Gestion de Proyectos.

CIF: Cost, Insurance, and Freight / Costo, Seguro, y Flete.

ADHD: Trastorno de déficit de atencion.

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

EDT: Estructura de desglose del trabajo.

WBS: Work Breakdown Structure / Estructura de desglose de trabajo.

CRO: Conversion Rate Optimization / Optimizacion de la tasa de conversion.
P/U: Pago unico.

H/S: Honorarios por servicios.

ERP: Enterprise Resource Planning / Planificacion de recursos empresariales.
SEOQO: Search Engine Optimization / Optimizacion para motores de busqueda.
CRM: Customer Relationship Management / Gestion de Relacion con el Cliente.
RIF: Registro de Informacién Fiscal.

IVSS: Instituto Venezolano de los Seguros Sociales

SSL: Secure Sockets Layer / Capa de sockets seguros.

RUPDAE: Registro Unico de Personas que Desarrollan Actividades Econémicas.
CMS: Content Management System / Sistema de Gestion de Contenidos.

AA: Accion Aplicada.

W: Watts

MBPS: Megabits por segundo.

14



INTRODUCCION

En la era digital, el comercio electrénico se ha consolidado como una de las
formas mas dinamicas y accesibles para la adquisicion de bienes y servicios. Su
crecimiento exponencial ha transformado los habitos de consumo, permitiendo que
los usuarios accedan a una amplia variedad de productos sin las limitaciones de
una tienda fisica. En Venezuela, a pesar de los desafios econémicos y
tecnoldgicos, el comercio en linea ha experimentado un auge significativo,
impulsado por la digitalizacion y la necesidad de soluciones innovadoras en la

comercializaciéon de productos.

Este trabajo de grado plantea el desarrollo de una plataforma de comercio
electrénico especializada en la venta de ropa para damas, dirigida a mujeres
venezolanas mayores de 18 afios. La iniciativa busca aprovechar el potencial de
las plataformas digitales para ofrecer una experiencia de compra eficiente,
accesible y alineada con las tendencias del mercado global. Para ello, se llevara a
cabo un estudio detallado sobre la viabilidad operativa, técnica y financiera del
proyecto, considerando aspectos clave como la logistica de distribucion y los

meétodos de pago

El presente estudio no solo busca evaluar la factibilidad de la plataforma, sino
también contribuir al crecimiento del ecosistema de comercio electrénico en
Venezuela, a través de se pretende generar una propuesta innovadora que
responda a las necesidades actuales del consumidor digital venezolano y que, a
su vez, sirva de referencia para futuros proyectos en el dmbito del comercio

electrénico.
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CAPITULO I. EL PROBLEMA

Identificacién de Necesidades y/o Problemas

El origen del comercio electrénico inicia alrededor de los afios 1960-1970 a
través de las primeras formas de transacciones electronicas por medio del
intercambio electronico de datos (EDI), la digitalizacion comercial tuvo un
crecimiento significativo con el avance de la tecnologia y la popularizacion de
Internet a partir de los afios 90, en esos tiempos solo habia alrededor de 16 millones
de usuarios pero para el afio 2021, esta cifra superaria los 5 mil millones de
usuarios, lo que viene representando alrededor del 67% de la poblacion mundial
(Internet World Stats, 2021).

El primer ejemplo notable de comercio electronico se dio en 1994, cuando se
realizo la primera compra en linea de un CD del cantante britanico “Sting”, través de

la plataforma de ventas online: NetMarket (Michael, 2018).

Desde entonces, el comercio electronico ha experimentado un crecimiento
constante; segun datos de eMarketer, las ventas minoristas globales en linea
alcanzaron los 1.3 billones de ddlares en 2014, teniendo un aumento significativo
en 2020 con 4.2 billones de délares. Se estima que las ventas de comercio
electrénico a nivel mundial superaran los 6,3 billones de délares en 2024 y los 6,8
billones de délares para 2025, segun las predicciones y estadisticas del eCommerce
de eMarketer. (Stackscale, 2024)

En los ultimos cinco afios, el numero de compradores digitales ha aumentado
un 40%, asi mismo, durante el mismo periodo, los volimenes de ventas aumentaron
un 218% (Tidio, 2024).

La llegada de la pandemia en el afio 2020, fue un factor importante para el auge
del comercio electrénico, con un aumento significativo en las compras en linea
debido a las restricciones de movilidad y el cambio en los hébitos de consumo.
Segun la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo
(UNCTAD), la parte del comercio electronico en las ventas minoristas paso del 16%
al 19% en 2020.



“Segun algunas previsiones, en el afio 2040, el 95 % de todas las compras se

haran por internet” (Brandl & Garcia, 2022).

En Venezuela, a pesar de los desafios econémicos y tecnoldgicos, el comercio
electronico también est4 en aumento, a raiz también de la pandemia tuvo un auge
grandisimo. Segun un informe de la Camara Venezolana de Comercio Electrénico
(CAVECOM-E), se registré un incremento del 200% en el afio de la pandemia, para
el 2021 de un 2000%, 2022 un 500% y en 2023 se estimd que mas de 60% de
empresas se unieron a la modalidad digital, evidenciando el potencial del mercado
venezolano para el comercio electrénico, sin embargo, Richard Ujueta, presidente
de la Camara De Comercio Electrénico, indicd que no todo era color de rosas y que
en el pais se practicaba el “buhonerismo digital”’, indicando que no habia politicas
para impulsar el comercio electrénico, especialmente en el tema de la factura
electronica, donde este tipo de practicas incentiva a la evasion, por la falta de

normas y control que permitan gestionar el comercio online.

Un ejemplo claro es el uso incorrecto de la plataforma “Zelle”, donde éste en el
pais desvirtua su funcién de instrumento de envio de dinero para ser utilizado como
instrumento de pago. Lo correcto seria realizar el pago a través de transferencias

bancarias, tarjetas de débito, crédito, etc. Y cumplir con las normas financieras.

Plataformas como “Yummy”, “PedidosYa”, “Ridery”, Cashea, son un ejemplo de
empresas digitales que practican el comercio electronico y han tenido bastante
crecimiento. Son plataformas que ofrecen servicios a través de una plataforma

digital efectuando el pago por medio de las mismas.

Se observa entonces que el comercio electrénico ha experimentado un
crecimiento exponencial en las Ultimas décadas, transformando fundamentalmente
la forma en que las personas realizan compras. En el contexto de la industria de la
moda, esta tendencia se ha vuelto ain mas pronunciada, con un creciente nimero
de consumidoras que optan por realizar sus compras de ropa en linea en lugar de
en tiendas fisicas. En este sentido, surge la necesidad de entender y abordar los
desafios y oportunidades asociados con la creacion y gestion de una tienda de ropa

en linea especializada en moda femenina.



Por tanto, la creacion de una tienda de ropa en linea se presenta como una
oportunidad estratégica para capitalizar el crecimiento continuo del comercio
electronico y satisfacer las necesidades cambiantes de las consumidoras de moda

en un entorno competitivo y en constante evolucion.

Planteamiento del Problema

La industria del comercio electronico ha experimentado un crecimiento
significativo en las ultimas décadas, y la moda femenina no ha sido una excepcion.
A medida que mas consumidores se vuelcan hacia las compras en linea, por ofrecer
una agilidad con respecto a ver la disponibilidad de productos y ahorrarse un
traslado hacia el sitio, surge la oportunidad de establecer una tienda de ropa virtual
especializada en moda femenina. Sin embargo, a pesar del potencial lucrativo, la

creacion y gestion de una tienda en linea conlleva desafios Unicos.

En resumen, FasterCapital.com indica que el rapido cambio en las
preferencias de compra de los consumidores, la competencia en constante
evolucioén y la necesidad de adaptarse a las tendencias tecnoldgicas actuales son
solo algunos de los problemas que enfrentan los emprendedores en este sector.
Ademas, la falta de comprensién sobre las necesidades especificas del mercado de
moda femenina en linea puede afectar negativamente el éxito a largo plazo de la

tienda.

El impacto negativo de la deriva de estilo en los minoristas es un problema
real que esta afectando a la industria de la moda. La deriva de estilo se refiere al
fendémeno en el que la oferta de productos de un minorista cambia con el tiempo,
alejandose del estilo o estética original por el que eran conocidos. Esto puede
suceder por diversas razones, incluidos cambios en el liderazgo, tendencias del
mercado o el deseo de captar nuevas audiencias. Si bien puede parecer una
evolucion inofensiva, la deriva del estilo puede tener graves consecuencias para los
minoristas, que van desde la pérdida de ventas hasta el dafio a la reputacion de la
marca (FasterCapital.com, s.f.). En otras palabras, alejarse de su estilo e identidad



como marca puede perjudicar a la misma, ya sea para tratar de vender mas o irse

por tendencias cortas.

La Universidad Southern New Hampshirede en su estudio “los aportes de la
Logistica al Marketing” indican el grado de complejidad que llevan la logistica, la
gestion efectiva del inventario y la creacion de estrategias de marketing digital areas
criticas que requieren de atencion especial, donde la falta de un enfoque integral y
bien investigado en estos aspectos puede resultar en pérdida de clientes y

oportunidades de crecimiento.

Una manera de permitir este enfoque de autenticidad y asequibilidad econémica
para la audiencia venezolana, es incluir una opcion de compra basada en una “Thrift
Shop?!”, conocidas también como tiendas de segunda mano, donde ofrecen una
variedad de prendas y accesorios que han sido previamente poseidos. Este es un
concepto que ha ganado popularidad en la industria de la moda debido a su enfoque

en la sostenibilidad y exclusividad con prendas “vintage?”.

En este contexto, la presente investigacion tiene como objetivo abordar estas
probleméticas identificando las necesidades clave para el establecimiento y gestion
exitosa de una tienda de ropa en linea centrada en la moda femenina. Al
comprender y superar estos desafios, los emprendedores podran aprovechar al
maximo el potencial del mercado en linea y ofrecer una experiencia de compra Unica

y satisfactoria para las consumidoras.

¢,Puede entonces una categoria de segunda mano ser un atractivo para las

clientas y la tienda al ofrecer productos auténticos y oportunidades de compra o no?

1 Thrift Shop: Tiendas de segunda mano, cuyo propdsito es es el ahorro y aprovechamiento de
articulos de segunda en buen estado. (Medina, 2021)

2Vintage: Una pieza vintage es aquella con alrededor 20 afios de existencia, cuyo valor estético
y disefio es reconocido o representativo de su época de creacion. (Aladro, 2021)



Objetivos del Proyecto
Objetivo General:

Analizar los desafios asociados con la creacion y gestién de una tienda de ropa
en linea especializada en moda femenina para evaluar su factibilidad a través de un

plan técnico, operacional y financiero.

Objetivos Especificos:
1. Realizar un Analisis de Mercado.
2. ldentificar los requerimientos técnicos para el comercio electrénico.

3. Disefiar las estrategias operativas bajo las cuales operara el comercio

electrénico.

4. Determinar el presupuesto requerido para el lanzamiento y operacién del

comercio electronico.

Justificacién e Importancia

El comercio electronico ha experimentado un crecimiento exponencial en los
altimos afos, y la moda femenina constituye una parte significativa de este mercado,
donde las compras con respecto a la moda, ropa y accesorios corresponde en un
71% a las mujeres mientras que los hombres estdn mas interesados en el &rea de
tecnologia (Tidio, 2024).

Ademas, la empresa Tidio indicd que el sector con mayores ventas en linea es

el de la moda, donde en el afio 2023 generd alrededor de 1070$ billones de doélares.

La moda femenina abarca una amplia gama de estilos y preferencias por lo que
una tienda de ropa en linea puede destacarse al ofrecer una seleccion
cuidadosamente curada que se adapte a esas necesidades, tanto para jovenes
como mujeres adultas, porque el verse bien y estar a la moda no tiene limite en

edad, creando asi una propuesta de valor Unica.



Las mujeres toman decisiones de compra un 7% mas rapido que los hombres,
y muchos minoristas en linea se dirigen a las mujeres en las redes sociales con
campanas de marketing que estimulan la compra impulsiva (Tidio, 2024), las
consumidoras han adoptado rapidamente los habitos de compra en linea, buscando
variedad, comodidad y experiencias personalizadas, la creacién de una tienda de
ropa en linea responde a las necesidades crecientes a través de opciones de

compra convenientes y accesibles.

Incorporar el concepto de segunda mano como una opcion de compra en el
proyecto, puede ayudar a capitalizar la creciente tendencia hacia la moda sostenible
y la busqueda de piezas Unicas y asequibles para las damas. Ademas de ofrecer
una seleccion de productos Unicos y diferenciarse de las tiendas de moda
convencionales. Asi como mujeres que buscan reinventarse y emprender a través

de la venta de sus productos usados.

Los elementos vintage en una tienda en linea, pueden atraer a clientes que
buscan piezas Unicas y con caracter. Esto puede incluir la venta de prendas de vestir
vintage, la incorporacion de elementos de disefio vintage en el sitio web y el uso de
estrategias de marketing que resalten el encanto retro. El concepto de vintage
puede agregar valor a los productos y ayudar a diferenciar la tienda en linea de la

competencia.

Una tienda en linea permite llegar a un publico global, ampliando el alcance méas
alld de las limitaciones geograficas. Esto brinda la oportunidad de conectar con

clientas de diversas regiones, aumentando el potencial de crecimiento y expansion.

Al adoptar estrategias innovadoras en el comercio electrénico, la tienda puede
contribuir a la innovacion en la industria de la moda, explorando nuevas formas de

presentacion y venta de productos.



Alcance y Delimitacion

El presente proyecto tiene como objetivo principal el desarrollo de una
plataforma de comercio electronico enfocada en la venta de ropa para damas en
Venezuela. Para ello, se llevara a cabo un estudio de factibilidad sobre el desarrollo

de la plataforma, considerando su viabilidad operativa, técnica y financiera.

El emprendimiento tendra sede en Caracas y estara dirigido a la poblacion
femenina mayor de 18 afios que resida dentro del territorio nacional venezolano. Se
desarrollardn los procesos operativos, técnicos y financieros necesarios para la
puesta en marcha del negocio, incluyendo el disefio y estructuracion de un prototipo

de alto nivel de la plataforma.

Es importante destacar que este estudio se enfocara exclusivamente en la
plataforma web como canal principal de ventas, sin incluir el desarrollo de una
aplicacion movil especifica, estrategias de marketing y las politicas de atencion al

cliente.

Delimitaciones del Proyecto

El proyecto presentard diversas delimitaciones con el fin de mantener un
enfoque claro y viable. En primer lugar, se comercializara una seleccion especifica
de productos y categorias de ropa para damas, sin abarcar la totalidad del mercado

de moda femenina.

La cobertura logistica estara limitada al territorio venezolano, sin contemplar
envios internacionales. Asimismo, el modelo de negocio se basara exclusivamente
en la venta en linea, sin considerar la apertura de tiendas fisicas. En cuanto a la
infraestructura tecnoldgica, se utilizara una plataforma de comercio electronico
especifica para la implementacion de la tienda en linea, descartando la exploracion

de multiples tecnologias.



Finalmente, el propdsito del desarrollo tecnolégico se fundamentara en
plataformas de comercio electrénico ya existentes, como Shopify®, PayPal,
Transferencia Bancaria, Pago Movil y Zelle, sin incluir la creacion de un software a

gran escala.

Cronograma de elaboracion del TEG

A continuacién, se presenta cronograma para la etapa del desarrollo del
Capitulo 1, se anexa la tabla correspondiente.

Tabla 1. Cronograma de Actividades.

Caplule | B
Problema
‘Capitulo Ik Marco
Capitule IN: Marco
Beferencial

Capitulo V
Desarrollo y
Propuesta
Capitulo V!
Conclusiones y
Recomendaciones

Fuente: Elaboracion Propia

3 Shopify: Es una plataforma de comercio electronico que permite a los usuarios crear y
administrar tiendas online. (https://surl.li/ktmIrl)



https://surl.li/ktmlrl

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Antecedentes:

A continuacién, en esta seccidn se proporciona una revision critica de la

literatura relevante y de apoyo para el estudio actual.

Titulo: Factores que influyen en la intenciébn de compra de productos de moda en

tiendas retail a través del e-commerce en la mujer moderna.
Nivel Académico: Grado de Magister en Marketing.

Autor: Cabrera Qquellhua, Giancarlo; Fernandez Viamonte, Lucero Isabel;

Velasquez Delgado, Martin Alejandro; Villarreal Zegarra, Pedro Ricardo
Universidad: ESAN Business School
Afio de Publicacion: 2023

Resumen: Esta investigacion tiene como objetivo identificar los factores que
influyen en la intencion de compra de moda en tiendas retail a través del e-
commerce, el perfil de consumo de la mujer moderna y su recorrido en el proceso
de compra en linea. Los hallazgos revelan cinco factores clave: oferta comercial,
disponibilidad de producto, promotores de compra, personalizacion y experiencia de
compra. Ademas, se identificaron diversos puntos de contacto que influyen en la
decisiobn de compra, como redes sociales, opiniones de clientes, publicidad,
promociones, métodos de pago, atencion al cliente y politicas de devolucion.

Titulo: Plan de negocios para el lanzamiento de una marca de ropa ready to wear

en la ciudad de caracas.
Nivel Académico: Especialista en Gerencia de Proyectos.

Autor: Da Cunha Ventura, Isabel Fernanda



Universidad: Universidad Catélica Andrés Bello
Afo de Publicacién: 2016

Resumen: Esta investigacion desarrolla un plan de negocios para lanzar una linea
de ropa ready to wear en Caracas, denominada "Un gato en la Azotea C.A.". Se
emplea un enfoque no experimental para analizar las percepciones del mercado
venezolano, utilizando revision bibliografica, entrevistas, encuestas y juicio de
expertos. El publico objetivo son mujeres de 18 a 35 afios de nivel socioecondémico
medio, caracterizadas como divertidas y espontaneas, interesadas en verse bien

sin realizar grandes inversiones.

Titulo: Analisis del uso del marketing digital en las tiendas de ropa nuevas de adulto,
ubicadas en el barrio Virgen Maria De Juigalpa Departamento De Chontales, en el

periodo del Il semestre del afio 2021.

Nivel Académico: Master en Administracién Funcional de Empresa.
Autor: Bravo Chavarria, Joel Antonio

Universidad: Universidad Nacional Autonoma De Nicaragua, Managua
Afio de Publicacion: 2022

Resumen: Esta tesis analiza el uso del marketing digital en tiendas de ropa para
adultos en el barrio Virgen Maria de Juigalpa. El objetivo es diagnosticar sus
caracteristicas y beneficios para mejorar la promocién, ingresos y reconocimiento
de marca, ya que muchos propietarios no lo aplican correctamente por falta de
conocimiento, inversion o interés. El estudio es descriptivo y transversal, con un
enfoque mixto. Se aplicaron encuestas a propietarios, entrevistas a expertos y una

guia de observacion.



Bases tedricas

Las bases tedricas son como los cimientos de un edificio, son los pilares que
sustentan, le dan solidez y significado al estudio que se esta realizando. (Carrero,
2021).

1. Teoria del Comportamiento del Consumidor en E-Commerce:

Para (Terreros 2023), la teoria del comportamiento del consumidor en e-commerce es
un campo de estudio que busca entender cédmo los consumidores toman decisiones de
compra en linea basandose en sus preferencias, ingresos y los precios de los bienes y
servicios. Esta teoria se aplica a la economia digital y se centra en cémo los consumidores

interacttan con las plataformas de comercio electrénico.

2. Marketing en E-Commerce:
El marketing en e-commerce, es una disciplina que se enfoca en el uso de tacticas
promocionales para atraer trafico a una tienda en linea, convertir ese trafico en clientes que

pagan y retener a esos clientes después de la compra (Collier, 2023).

3. Tiendas de Segunda Mano (Thrift Shops):

En el estudio de mercado sobre productos de segunda mano: /a era de ‘usar y vender’
por We Are Testers (2019), dentro del contexto de las Thrift shops, es util comprender las
motivaciones de los consumidores para comprar productos de segunda mano y como estas
tiendas se diferencian de las tiendas minoristas tradicionales, muchas veces el tema
econdémico del consumidor como la adquisicién de una prenda vintage (valor/antigiiedad)

tienen que ver.

4. Vintage:

“Una pieza vintage es aquella con, como minimo, 20 afios de existencia y cuyo valor
estético y de diseno es reconocido o representativo de su época de creacién” (Aladro,
2021). El estilo vintage ha ganado popularidad en la moda ya que evoca nostalgia y

autenticidad.



5. Marketing Digital:

Collier en su blog “Dominar el marketing para e-commerce: estrategias para tener éxito”
se refiere al marketing digital sobre aprovechar las plataformas sociales para a través de
éstas presentar productos, ejecutar publicidades y comprometerse con clientes potenciales

y actuales.

6. Teoria del Disefio de Experiencia de Usuario (UX):

La Escuela de disefio Toulouse Lautrec habla sobre la teoria de UX que se enfoca en
disefar productos y servicios digitales que sean intuitivos, accesibles y atractivos para los
usuarios. Los principios de disefio como la usabilidad, la arquitectura de la informacién y el

disefio centrado en el usuario sirven para crear una experiencia de compra en linea 6ptima.

7. Comercio Electrénico:

El comercio electrénico son las operaciones de compra-venta de productos o servicios,
realizadas a través de internet. Esta actividad puede llevarse a cabo por medio de
plataformas digitales especializadas, sitios web, redes sociales. (Qué es el comercio

electrénico: caracteristicas, ventajas y ejemplos, 2023)

8. Teoriade la Moday Tendencias:

Analiza el surgimiento, desarrollo y desaparicién de tendencias en distintas culturas y
épocas, considerando su impacto social, econémico y psicolégico. Permite comprender los
mecanismos del cambio de estilos y su influencia en la identidad personal y colectiva.
(StudySmarter, s.f.)

9. Psicologiadel Color:

Es el estudio de cémo el color afecta el comportamiento humano, siendo esta una rama
del campo mas amplio de la psicologia del comportamiento. Esta ciencia argumenta que
sentimos el color y que cada color tiene una poderosa influencia sobre el estado de &nimo
y mental de un individuo. (La psicologia del color: el significado de los colores y como

aplicarlos a tu marca, s.f.)

10. Teoria Win-Win:
Conocida como ganar-ganar, “Se refiere a la predisposicion que deben reunir las partes

involucradas en una negociacion para que ambas salgan ganando mediante el acuerdo,



tomando como premisa esencial que, en caso de no ser asi, ninguna de ellas ganara

realmente”. (Win Win: por qué es la estrategia ganadora, s.f.)

11. Minorista:

“Una venta al por menor ocurre cuando un negocio vende un producto o servicio a un
individuo para su uso personal. La transaccién puede ocurrir por un namero diferente de
canales, como es en linea, a través de la venta directa o el correo directo. El aspecto de la
venta que lo califica como venta al por menor es que el consumidor final es quien realiza la

compra”. (Definicion Minorista - ¢ Qué es Minorista?, s.f.)

12. Proyecto:
Segun el Project Management Institute (PMI) y su estdndar PMBOK, un proyecto se

define como “un esfuerzo temporal emprendido para crear un servicio o resultado Unico”.

13. Proyecto Factible:
Segun el PMBOK, un proyecto factible es aquel que, ademas de cumplir con las
caracteristicas generales de un proyecto, se considera viable desde una perspectiva

técnica, financiera y operativa.

14. Proyecto de Emprendimiento:
En el libro Entrepreneurship. McGraw-Hill Education (2017) un proyecto de
emprendimiento es una iniciativa que busca crear y desarrollar un nuevo negocio o

empresa.

15. Factibilidad Técnica:

Consiste en determinar inicialmente si para desarrollar tu negocio requieres de
maquinarias, equipos, tecnologia y conocimientos o experiencia en un area especifica que,
puede ser parte de un proceso fundamental o de apoyo como un programa de contabilidad.

(Global Business, s.f.)

16. Factibilidad Operativa:
Se refiere a los requerimientos del personal, instalaciones y actividades para que la
empresa pueda llevar a cabo sus procesos productivos de la mejor manera una vez que

empiece a funcionar. (Global Business, s.f.)



17. Factibilidad Financiera:

Este andlisis consiste en estimar primero la inversion inicial requerida para poner en
marcha tu negocio, lo cual puede incluir adquisicion de equipos, arrendamiento o compra
de local comercial, trAmite de licencias y permisos, registro de empresa y de marca,

inventario inicial de materia prima, entre otros. (Global Business, s.f.)

Bases legales

Segun Villafranca D. (2002) «Las bases legales no son mas que se leyes que
sustentan de forma legal el desarrollo del proyecto» explica que las bases legales
“son leyes, reglamentos y normas necesarias en algunas investigaciones cuyo tema

asi lo amerite”.

1. Decreto con Fuerza de Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas Electronicas.
Gaceta Oficial N.° 37.148 (28.02.2001): Este decreto otorga y reconoce eficacia y
valor juridico a la Firma Electrénica, al Mensaje de Datos y a toda informacion

inteligible en formato electrénico.

2. Ley especial contra Delitos Informaticos. Gaceta Oficial N.° 37.313. (30.10.
2001.) Decreto N.° 825 de 10.05.2000 (Declara el acceso y uso de Internet como
politica prioritaria para el desarrollo cultural de Venezuela): Esta ley protege contra
los delitos cometidos a través de Internet.

3. Ley Orgéanicade Telecomunicaciones (01.06.2001) Decreto N° 1.290 con Rango
y Fuerza de Ley Orgéanica de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, Gaceta Oficial
N° 3.481 de 13.12.1984: Regula las telecomunicaciones en el pais.

4. Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario (01.04.2004) Decreto 6.092 con
Rango, Valor y Fuerza de Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a
los Bienes y Servicios (31.07.2008): Esta ley protege los derechos de los

consumidores y usuarios.



10.

11.

Ley de Comercio Maritimo (09.11.2001): Corresponde a hacer envios

internacionales, esta ley podria ser relevante.

Ley de Arbitraje Comercial (07.04.1998): Su utilidad aplica en caso de disputas

comerciales.

Ley de llicitos Cambiarios (14.09.2005): Compete con respecto a aceptar pagos

en moneda extranjera, en ese caso, esta ley podria ser relevante.

Ley Organica de Aduanas (17.06.1999): Si se planea importar mercancias, esta

ley compete.

Normativas Fiscales: Las leyes fiscales venezolanas establecen las obligaciones
fiscales para las empresas, incluidos impuestos sobre las ventas, impuestos sobre

la renta empresarial y otros impuestos locales y nacionales.

Regulaciones de Publicidad y Marketing: Las leyes venezolanas regulan la
publicidad y el marketing para proteger a los consumidores de practicas engafosas

o fraudulentas.

Ley de Emprendimiento N° 6.656 Extraordinario, (15.10.21): tiene como objetivo

promover el desarrollo de nuevos emprendimientos y una cultura emprendedora.



CAPITULO lIl. MARCO ORGANIZACIONAL

Se da inicio al capitulo Ill, donde se profundizaran los contenidos que respectan
a los proyectos de emprendimiento como son la ventana de mercado que incluye el

sector de produccion hasta el analisis de competidores.

Sector de produccion

El sector que abarca este proyecto es el terciario; el sector terciario son las
actividades econdmicas cuyo proposito es la produccién de los servicios que
demanda la poblacion, su objetivo es la satisfaccion de necesidades de las
personas. La venta de ropa se caracteriza por la produccién de servicios, como el
comercio minorista, que no son bienes tangibles, pero satisfacen diversas

necesidades.

Producto y Servicio

Se basan en la creacion y gestién de una tienda de ropa en linea para damas.
Esto implica ofrecer una amplia selecciébn de prendas de vestir, accesorios y
posiblemente otros productos relacionados con la moda y el estilo para mujeres,
donde se incluirian categorias nuevas y usadas (pre-owned*), ademas de

proporcionar productos de alta calidad ofreciendo comodidad y estilo.

Dentro del servicio se puede incluir aspectos como una experiencia de compra
facil y agradable en el sitio web, opciones de envio rapidas y confiables, politicas de
devolucion flexibles, atencion al cliente excepcional y cualquier otro valor agregado
que pueda mejorar la satisfaccion del cliente y fomentar la fidelidad a la marca.

Audiencia o Publico consumidor.

La audiencia radica principalmente en mujeres venezolanas, mayores de 18 en

adelante, que estén interesadas en la moda y prefieran realizar compras en linea.

4 Pre-owned: que ya tuvieron un duefio anterior. (Rey, 2020)



El amplio espectro radica en la necesidad de satisfacer las necesidades de querer
vestirse bien tanto jovenes como el adulto mayor, el estilo y la personalidad no tiene
limite de edad. Las mujeres jovenes buscan las ultimas tendencias de moda y
mujeres mayores aprecian la comodidad y la durabilidad de las prendas, Entonces

¢ Por qué no ofrecer ambas?

Se Pueden incluir mujeres con estilos de vida diversos, como estudiantes
universitarias, profesionales en el mundo laboral, amas de casa, jubiladas, entre
otros; variando desde mujeres con ingresos bajos o limitados hasta aquellas con
ingresos mas altos, lo que influira en sus decisiones de compra y en el rango de
precios que estén dispuestas a pagar, por eso dentro del proyecto existe una

categoria vintage o de segunda mano.

En los intereses siguen las ultimas tendencias de moda internacional hasta
aguellas que prefieren estilos mas clasicos y atemporales, lo que esta abierto a

través de la misma categoria vintage.

Para las compras en linea se encuentran las mujeres de generaciones
tecnologicas que estan comodas con la compra en linea, asi como aquellas que
pueden ser nuevas en el mundo de las compras en linea y necesitan una

experiencia de usuario facil y segura.

Mapa de Empatia

“‘Un mapa de empatia es una técnica que nos permite conocer en detalle a
nuestros usuarios respondiendo a una serie de preguntas”. (Ivars, 2020) A

continuacion, se presenta un cuadro de empatia.



Imagen 1. Mapa de Empatia.
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Fuente: Elaboracion Propia

Anélisis de Competidores

En el siguiente, a través de una investigacion de mercado, se concluyeron
dos (2) posibles competidores directos. Se permitira comprender mejor el panorama
competitivo en el que se operard y ayudara a identificar: fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas ante los competidores directos dentro del mercado de
tiendas de ropa en linea para mujeres venezolanas. A continuacion, se presenta de

manera breve una tabla respectiva al analisis de competidores:



Tabla 2. Andlisis de Competidores.

BERSHKA

Cerrd en el 2021, abrid sus puertas o Logistica de Envio (Internacionall:
nuevamente (2024). Alrededor de $46.34 para servicios exprés y
$62.59 para servicios econdmicos.

6 Las franelas pueden costar entre $1090 y ° Probador Virtual: La plataforma YourFit
$49.90, los pantalones entre $32.90 y genera una simulacion realista y precisa
$49.90, hasta chaquetas en $259.90 de cémo se vera la prenda en el usuaric.
el salario promedio es alrededor o Sistermas de Inclusion: Equal Web: Ofrecen la
de 150 a 300 ddlares mensuales. oportunidad a cualquier persona de tener

autonomia para realizar una compra enlinea

SE ENCUENTRA UNA OPORTUNIDAD DE OFRECER PRODUCTOS VINTACE A MENOR COSTO QUE
OFREZCAN UNA OPORTUNIDAD DE COMPRA Y ESTAR A LA MODA PARA ESE SEGMENTO.

Fuente: Elaboracion Propia

Zara Venezuela

Contexto y reapertura

Zara ha reabierto su tienda fisica y virtual en Venezuela, después de haber
cerrado en 2021, convirtiéndose en un competidor directo importante, tomando en
cuenta la gran variedad de productos y calidad que poseen los mismos, incluyendo

ropa, calzado, accesorios y perfumes para hombres, mujeres y nifios.



Los precios son competitivos y reflejan las condiciones del mercado local.
Por ejemplo, las franelas pueden costar entre $10.90 y $49.90, y los pantalones
entre $32.90 y $49.90, hasta chaquetas en $259.90 (El Farandi, 2024).

El salario minimo en Venezuela es muy bajo. Por ejemplo, el salario promedio
para un trabajador es alrededor de 150 a 300 dolares mensuales, dependiendo del
sector y la ocupacion (MintSalary, 2024) (TimeCamp, 2024). Esto contrasta
drasticamente con los precios de Zara, donde una prenda de ropa puede costar
varias veces el salario mensual de un trabajador promedio. En el contexto de la
economia venezolana, los precios de Zara pueden considerarse altos para la
mayoria de la poblacion debido al bajo poder adquisitivo general. Sin embargo, para
aquellos con ingresos en ddlares y mayor capacidad econémica, Zara al ser una
marca de moda internacional, ofrece productos de moda a precios competitivos que
estan alineados con los mercados globales y la alta calidad y disefio de sus

productos.

Esta dualidad refleja la complejidad del mercado venezolano y la necesidad
de estrategias de mercado adaptadas para diferentes segmentos socioeconémicos.
En este contexto, su accesibilidad est4 severamente limitada para el consumidor
promedio en Venezuela, quien debe enfrentar una economia muy desfavorable y

salarios extremadamente bajos en comparacion con los estandares internacionales.

Se encuentra entonces una oportunidad de ofrecer productos vintage a
menor costo y precio que ofrezcan una oportunidad de compra y estar a la moda

para ese segmento de la poblacién venezolana.
Presencia Online

Zara ha actualizado su presencia digital para el mercado venezolano. La
tienda online de Zara en Venezuela ofrece una amplia gama de productos, a través
de distintas categorias: incluyendo ropa, calzado, accesorios y perfumes para
hombres, mujeres y nifios. La estrategia digital de Zara en Venezuela se centra en

proporcionar una experiencia de compra fluida y accesible a través de su sitio web



oficial. Las pasarelas de pago son similares al método internacional, manteniendo
visa y MasterCard, agregando un nuevo método: pago movil. Se muestran los
precios en $ y la conversion a BCV. El envio tiene un costo de 4.95$ y a partir de

una compra superior a 70$ se incluye. No aplica a mercancia con descuento.

Ademas, posee unas buenas politicas de envios, devolucién y reembolso,
ademas de atencion al cliente online que funciona de lunes a viernes de 9am a 7:30

pm y sabados de 10am a 4pm.

Imagen 2. Inicio Pagina Web Zara.
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Fuente: https://www.zara.com/ve/



https://www.zara.com/ve/

Imagen 3. Categoria: Zapatos, Pagina Web Zara.
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Fuente: https://www.zara.com/ve/

Imagen 4. Atencion al cliente, Pagina Web Zara.
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Fuente: https://www.zara.com/ve/
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Imagen 5. Pasarelas de pago, Pagina Web Zara.
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Fuente: https://www.zara.com/ve/

Marketing y Comunicacion

Zara utiliza una estrategia de marketing integrada, que incluye campafas en
redes sociales, actualizaciones en su sitio web y posiblemente promociones
exclusivas para compras online. Esto busca atraer tanto a los clientes que prefieren
comprar en tiendas fisicas como a aquellos que optan por la conveniencia de las

compras en linea.

Percepcion de Valor

Para los consumidores venezolanos que pueden permitirse productos de
Zara, la marca representa moda accesible de alta calidad, siguiendo tendencias
globales. Esto puede justificar el gasto mas alto en comparacién con las marcas

locales o0 menos conocidas.


https://www.zara.com/ve/

Bershka

Logistica de Envio

Bershka, una de las marcas de moda del grupo Inditex, se ha posicionado
como una opcidn popular entre los jovenes por su enfoque en tendencias actuales
y estilos vanguardistas. En Venezuela, su presencia online es esencial, dado el
contexto que no existe tienda fisica en el pais, pero para adquirir el producto debe
ser por medio de un tercero como una empresa Courier. “Un Courier es una

empresa o persona que entrega un paquete de un lugar a otro” (Aranguren, 2021).

Enviar paquetes a Venezuela, ya sea a través de couriers internacionales o
servicios de envio especializados, puede resultar costoso debido a la combinacién
de tarifas de transporte, recargos adicionales y los impuestos aplicados al ingresar

los productos al pais.

Los servicios de envio como DHL, FedEx y UPS generalmente ofrecen
opciones de entrega mas rapida, pero a un costo mas elevado. Por ejemplo, un
paquete enviado a través de la empresa Nex Worldwide Express desde Estados
Unidos a Venezuela puede costar alrededor de $46.34 para servicios exprés y

$62.59 para servicios econémicos.

Otro aspecto a considerar es que enviar a Venezuela implica navegar por las
regulaciones aduaneras y posibles impuestos de importaciébn. Por ejemplo,
Venezuela utiliza el método CIF (Costo, Seguro y Flete) para calcular los aranceles
de importacioén, lo que incluye el valor de los bienes mas los costos de envio. Esto
puede aumentar ain mas el costo total de enviar articulos, por la que la rentabilidad

tanto para el comprador como el vendedor no es atractiva.
Probador Virtual

Bershka ha implementado probadores virtuales en su tienda online, utilizando
la tecnologia de 3DLook, especificamente la plataforma YourFit. Esta herramienta

permite a los clientes probarse virtualmente las prendas de ropa y recibir



recomendaciones precisas sobre la talla que mejor les queda, basandose en fotos

de frente y de perfil que el usuario sube a la plataforma.

Un proceso bastante amigable, los clientes seleccionan un articulo en la
tienda online de Bershka y hacen clic en el widget "See how it fits me" (Ver como
me queda). Un asistente de voz guia al usuario para asegurarse de que las fotos
sean tomadas correctamente. A partir de estas imagenes, la tecnologia de mapeo
3D de YourFit genera una simulacion realista y precisa de como se vera la prenda
en el usuario (3DLOOK, 2023).

El uso de esta tecnologia ha sido clave para reducir las tasas de devolucién,
un problema comun en las compras de moda en linea. De hecho, Bershka ha
reportado una disminucion del 6% en las devoluciones gracias a este sistema, lo
que a su vez ha incrementado las conversiones y las ventas, ya que los clientes
pueden comprar con mayor confianza al saber que la prenda elegida les quedara
bien (Hendriksz, 2023).

Esta innovacion permite:

e Reducir las devoluciones: Al proporcionar recomendaciones de talla
mas precisas, se disminuye la probabilidad de que los clientes
devuelvan productos que no les queden bien.

e Mejorar la experiencia de compra: Ofrecer una experiencia interactiva
y personalizada que atrae especialmente a los consumidores jovenes
y tecnolégicamente avanzados.

e Sostenibilidad: Menos devoluciones significan menos desperdicio y un
impacto ambiental reducido, alineandose con las tendencias de

sostenibilidad en la industria de la moda.

Una debilidad notoria en este aspecto es excluir aquellas generaciones que
su fuerte no es la tecnologia, para los jovenes este tipo de innovaciones se adecua
bastante bien. Los Millennials (nacidos entre 1981 y 1996) y la Generacion Z

(nacidos a partir de 1997) crecieron con tecnologia. Desde temprana edad, han



tenido acceso a dispositivos como computadoras, smartphones y tabletas

(Fepropaz, 2023), por lo que este tipo de innovaciones les es bastante comoda.
Sistemas de Inclusién

Bershka posee un sistema suministrado por EqualWeb, donde permite la
oportunidad a personas con discapacidades como ceguera, daltonismo, epilepsia,
AHDH, problemas motrices, dislexia, entre otros, poder comprender y facilitar su
paseo por la pagina web. Sin embargo, merece algunas actualizaciones y revisiones
para facilitar su uso y hacerlo mas amigable para cada usuario. Es importante
destacar éste opciones que le dan oportunidad a cualquier persona de tener

autonomia para realizar una compra en linea.
Colaboraciones y Marketing

Bershka al igual que Zara, mencionado anteriormente, realiza colaboraciones
con otras marcas, esto permite una estrategia efectiva para impulsar el crecimiento,
ampliando su alcance, visibilidad, credibilidad y relevancia de la marca al asociarse

con otro individuo o entidades que complementen su vision, valores y objetivos.

Las colaboraciones ofrecen la oportunidad de crear productos, eventos o
experiencias uUnicas que pueden generar interés y emocion entre los consumidores.
Esto puede ayudar a diferenciar a la marca en un mercado competitivo y aumentar

su atractivo entre los clientes.

Permiten a las marcas experimentar con nuevas ideas, estilos y enfoques
gue podrian no haber considerado de otra manera. Esto puede impulsar la
innovacion y mantener fresca la oferta de productos de la marca, ademas, el boca
a boca y la promocién generada por los socios de colaboracion pueden contribuir
a aumentar la atencion de los consumidores (Nativos Digitales, 2024).



WOMEN MEN

WOMEN MEN

COMBO WINS %

Get up to 15% off

NEW

CLOTHES

SHOES
ACCESSORIES

5524 CUTE UTOPIA
COLLABORATIONS®

GET THE LOOK
#BERSHKASTYLE

SALE UPTO 50% OFF

[Bsksreen

[BSKSreen

Imagen 6. Pagina Principal Bershka.

BERSHKA

v
e

-~

.
\ { .
- ‘
\,
wad 1S

108 ANG; - S|

UNISEX PLATFORM

FOR THEM, FOR YOU / $S2024
AWORLO FULL OF OPPORTUNITIES

Fuente: https://www.bershka.com/us/h-woman.html

Imagen 7. Categorias Dama, Bershka.
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Imagen 8. Accesibilidad para personas con discapacidad, Bershka.
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Andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

“El analisis FODA es una herramienta ampliamente utilizada para evaluar la
posicion estratégica de una empresa, organizacion o proyecto. Con este analisis,
se pueden definir estrategias para maximizar los puntos fuertes, minimizar las

debilidades, aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas”. (Hoe, 2024)

A continuacién, se presenta un grafico donde se expone el mismo:


https://www.bershka.com/us/h-woman.html

Imagen 9. Cuadro FODA.
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Fuente: Elaboracion Propia

Segun Open Digital (2020) indica que la funcién de la matriz FODA es formular
planes para objetivos estratégicos basados en las fortalezas y debilidades del negocio
(entorno interno), y las oportunidades y amenazas del mercado (entorno externo), consiste
en el cruce de D Debilidades, A Amenazas, F Fortalezas, O Oportunidades, para medir una

empresa de favorabilidad frente a sus entornos internos y externos del mercado.

Se muestra el cruce de matriz del DOFA para la creacion de un comercio electronico

especializado en moda femenina:



Imagen 10. Cruce FODA.
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Fuente: Elaboracion Propia



CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo, se describird la metodologia utilizada para llevar a cabo la
investigacion. Se abordaran los siguientes aspectos: Linea de trabajo; tipo de
investigacion, Disefio de Investigacion, Cuadro de Variables por objetivos,
Poblacion y muestra, Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion y la

presentacion y andlisis de los resultados

Linea de Trabajo

Este proyecto esta orientado al emprendimiento, ya que abarca el disefio y
planificacion de alguna idea de negocio, comprende las actividades relacionadas
con la deteccion de oportunidades y accién para concretarlas, un nuevo negocio o
una nueva empresa de modo que genere autoempleo, una nueva unidad de
negocio, o la expansion de un negocio existente; por un individuo, grupo de
individuos o0 un negocio establecido. Estos aspectos se alinean con las
caracteristicas y necesidades del mercado actual, especialmente en el contexto de

una tienda de ropa en linea para mujeres en Venezuela.

Tipo de investigacion

Para Hurtado (2023) la investigacion proyectiva consiste en la elaboracién de
una propuesta, un plan, un programa o un modelo, como solucién a un problema o
necesidad, ya sea de un grupo social, de una institucién, o de una region geografica,
en un area particular del conocimiento, a partir de un diagndstico preciso de las
necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y
de las tendencias futuras. La investigacion proyectiva se caracteriza por el abordaje
de problemas précticos, se centra en aplicaciones concretas, en dar respuesta al

cémo hacer las cosas y conduce a inventos, programas, creaciones e invenciones.

Un proyecto orientado al emprendimiento puede considerarse proyectivo si se
enfoca en la creacion de soluciones practicas y creativas para problemas

especificos. En este caso, se aplica un enfoque de investigacion proyectiva en la



categoria de proyecto factible para desarrollar estrategias innovadoras, disefar

productos o servicios, y encontrar oportunidades de mercado.

Documental y de campo

“Una investigacion documental es aquella que se caracteriza por emplear la
consulta de fuentes escritas o grabadas, es decir, fuentes documentales, como son

libros, periddicos, revistas, anuarios, grabaciones o filmaciones, etc.” (Concepto, s.f)

Dentro de esta investigacion se realizan un conjunto de recopilaciones, andlisis
y presentacion de informacion verificable y objetiva sobre un tema especifico, en
este caso para la creacidbn de un comercio electronico especializado en moda

femenina.

Para Arias (2012, p. 31) afirma que la investigaciébn de campo es aquella que
consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos; en este proyecto
se realizard una encuesta para asi aproximarse y lograr entender los gustos del
publico consumidor, el rango de precios que consideran atractivos, conocer los
hébitos de consumo y permitir crear una campafia de publicidad adecuada al target

correcto.

En este proyecto se hara uso de ambos.

Segun la profundidad del objeto de estudio
Investigacion Descriptiva

Se encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que esta
estudiando. Para Mario Tamayo y Tamayo (1994) define la investigacion cientifica
como “registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicién o
procesos de los fendmenos. En el presente, este enfoque se utilizara a través de la
recoleccion de datos objetivos y describiendo caracteristicas, comportamientos o
relaciones. Por ejemplo, las estadisticas de ventas en linea, preferencias de los

clientes o tendencias de moda.



Investigacion Explicativa

Segun el autor Fidias G. Arias (2012), define: La investigacion explicativa se
encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de

relaciones causa-efecto.

Esta investigacion ayudara a identificar por qué ocurren ciertos fenomenos o
eventos, como explorar las razones detras de las tendencias de compra en la tienda

de ropa en linea.

Segun la manipulacién de las variables
No experimental

Para Kerlinger (1979, p. 116). “La investigacién no experimental o expost-facto
es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar

aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”.

Esta investigacion permite recopilar datos sin alterar el entorno o introducir
cambios controlados, se podria analizar datos histéricos de ventas en linea o
estudiar patrones de comportamiento de los clientes sin intervenir en su proceso de

compra.

Segun la Temporalidad
Transversal

Ayala (2021) defina la investigacion transversal aquella que proporciona
informacion valiosa sobre la prevalencia de una variable en un momento especifico
y en una poblacion determinada. Este proyecto realizara una muestra a una

poblacion especifica en un momento determinado con fines académicos.



Disefio de la Investigacion

Es una metodologia que combina tanto la investigacién cuantitativa como la
cualitativa. En este enfoque, se recopilan, analizan e integran datos de ambos
métodos. Los datos cuantitativos, como las puntuaciones en escalas de actitudes,
se analizan estadisticamente. Por otro lado, los datos cualitativos, obtenidos de
entrevistas y observaciones, se categorizan para comprender la diversidad de ideas
(Ortega, 2021).

Una investigacion de tipo mixta podria ser Util para la tienda de ropa para dama

en linea:

e Comprender mejor al publico objetivo: Obtener una visibn mas completa
de las necesidades y preferencias de los clientes. Se puede combinar
datos cuantitativos (como encuestas) con informacion cualitativa (como
entrevistas) para asi obtener una comprensiéon mas profunda.

e I|dentificar oportunidades de mercado: Al integrar datos cualitativos y
cuantitativos, se pueden descubrir nichos de mercado y éareas de
crecimiento.

e Desarrollar instrumentos especificos: Disefiar instrumentos mas
adecuados para la investigacion. Por ejemplo, crear encuestas
especificas para medir la satisfaccion de los clientes.

e Explicar hallazgos: Al combinar enfoques, puede ayudarnos a explicar de
manera mas completa codmo funcionan los procesos causales dentro del

negocio.

Poblacién y Muestra

Segun Malhotra (2004), la poblacién es el conjunto de todos los elementos
que comparten caracteristicas similares, que representa el universo para el

propésito del problema de investigacion.

Dentro de este proyecto la poblacién objetivo es homogénea al comprender

mujeres venezolanas que residen en Venezuela; no esta estratificada por edad,



respectan entre los 18 afios en adelante, el rango es amplio ya que en la moda no
hay restricciones para la edad, una mujer tanto adulta como juvenil pueden vestirse

bien y estar comodas, manteniendo su estilo propio.

El estudio es del momento presente, es decir que se realizar4 en un solo
tiempo. Dentro de sus intereses se encuentran la moda y las compras en linea. Los
niveles socioeconémicos son diversos, pero deben contar con acceso a Internet y

tener capacidad de compra en linea.

Arias (2012, p. 83), considera que la muestra es un subconjunto representativo
y finito que se extrae de la poblacion accesible, que por su tamafio y caracteristicas
similares a las del conjunto, permite hacer inferencias o generalizar los resultados

al resto de la poblacién con un margen de error conocido.

La muestra esta conformada por nuestra unidad de analisis: mujeres
venezolanas mayores de 18 afios, ubicadas dentro del territorio venezolano, que
realizan compras en linea de moda. Una cantidad de 50 personas es adecuada por
cuestiones de tiempo y recursos, en este caso el margen de error se asumira. En
base a esto, se utilizara un tipo de muestreo no probabilistico: Intencional y por

conveniencia.

Ortega (2018), el muestreo no probabilistico es una técnica de seleccién de
muestra en la cual el investigador selecciona muestras basadas en un juicio

subjetivo en lugar de hacer la seleccion al azar.

Este tipo de muestreo se utilizara por conveniencia al ser, practico, eficiente y
dadas las limitaciones en los recursos tiempo y costo, al poder utilizar muestras a
las que se tiene facil acceso. Por ejemplo, la base de datos de clientas de una tienda

de ropa existente.

Ortega (2018), el muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no
probabilistica donde las muestras de la poblacién se seleccionan solo porque estan
convenientemente disponibles para el investigador. Estas muestras se seleccionan
solo porque son faciles de reclutar y porque el investigador no considero seleccionar

una muestra que represente a toda la poblacion.



Dentro del muestreo intencional, las muestras se seleccionan basandose
Gnicamente en el conocimiento y la credibilidad del investigador. En otras palabras,
los investigadores eligen solo a aquellos que estos creen que son los adecuados

para participar en un estudio de investigacion.

El proyecto al estar enfocado en un grupo especifico que tiene caracteristicas
particulares como son: mujeres venezolanas interesadas en moda y que compran
en linea, un muestreo dirigido puede ser mas adecuado para asegurar que se

incluyan personas que realmente cumplen con los criterios de interés.

Analisis del Buyer Persona

De acuerdo a Amortegui y Ospina (2024), un Buyer persona, es un personaje
ficticio que se construye a partir de la etnografia de una poblacién (edad, sexo,
costumbres, creencias, entre muchas otras), con perfil psicologico, calidades y
comportamientos similares; su creacion constituye un paso fundamental para enviar
el mensaje correcto a los individuos correctos para poder generar mayores

posibilidades de un negocio exitoso.

Aunado a esto se presenta el Buyer persona para el proyecto de una tienda

online de ropa para mujeres en Venezuela.



Imagen 11. Buyer Persona para el proyecto de tienda de ropa en linea.

.
.
.

ANASTASIA MARTINEZ :
30 anos, Caracas, Venezuela

Licenciada en Administracion de Empresas, trabaja
como Gerente de Marketing en una empresa
multinacional

MOTIVACIONES

Buscar ropa que {o hago sentir
seqgura y profesional en su entorno
laboral,

Encontrar piezas Gnicas que reflejen
su estilo personal

Ahorrar tiempo mediante la
comodidad de las compras en linea
Apoyar a marcas gue promuevan la
sostenibilidad y la ética en la moda

INTERESES Y HOBBIES:

Moda y tendencias de estilo.
Cempras en linea.

Viajes y turismo

Tecnologia y gadgets.
Sostenibilidad y medio ambiente.

LIFESTYLE

= Vive sola an un apartamento
modemo.

= Es muy activa en redes soclales,
espacialmente Instagraom y
Facebook.

* Le gusta asistir a eventos sociales y
profesionales

« Disfruta de actividades como el
yoga, el running y la lectura de libros
sobre desarrolio personal,

TENDENCIAS EN LINEA

» Reallza compras en linea al menos

una vez ol mes.

Prefiere tiendas que ofrezcan una

experiencia de usuario fluida y

opciones de pago seguras.

Le gusta Ieer resenas y opiniones

de otros clientes ontes de realizar

una compra.

Es sensible a las promociones y

descuentos.

» Busca productos de buena calidad
y con un disefio dnico.

$800-$1000

INSTAGRAM,
- FACEBOOK, PINTEREST.

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen 12. Buyer Persona para el proyecto de tienda de ropa en linea.

PREFERENCIAS EN LINEA

TASIA MARTINEZ

30 anos, Caracas, Venezuela

ANA

Licenciada en Administracion de Empresas, trabaja
como Gerente de Marketing en una empresa
multinacional

Prefiere tiendas que ofrezcan
una amplia variedad de
productos y opciones de
personalizacién.

Valora el servicio al cliente
eficiente y la politica de
devoluciones flexible.

Le atraen las tiendas que
promuevan la sostenibilidad y la
maoda ética.

FRUSTRACIONES

Productos que no se ajustan o
la descripcion o a las fotos
mostradas en linea.

Proceso de compra
complicado y poco intuitivo.
Tiempos de entrega largos o
poco fiables.

Dificultades con las
devoluciones y reembolsos

Fuente: Elaboracion Propia



Técnicas y herramientas de recoleccidén y procesamiento de los datos

Segun Tamayo y Tamayo (2008: 24), la encuesta “es aquella que permite dar
respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion de variables,
tras la recogida sistematica de informacion segun un disefilo previamente

establecido que asegure el rigor de la informacioén obtenida”.

Utilizar una encuesta como instrumento de recoleccion de datos para el
proyecto es una técnica adecuada porque permitird obtener informacion detallada,
relevante y especifica sobre el publico objetivo. Las encuestas ofrecen flexibilidad,
alcance amplio, costo-efectividad, rapidez y facilidad de analisis, lo que las convierte
en una herramienta esencial para entender las necesidades y preferencias de las

mujeres venezolanas interesadas en la moda y en realizar compras en linea.

Modelo de Encuesta

A continuacién, se presenta el modelo de encuesta utilizado, a través de la
imagen esta adjunto el link donde se puede visualizar las preguntas. Igualmente, la
encuesta se puede observar en el Anexo 1 (p.115).

Imagen 13. Portada de la Encuesta.

Encuesta sobre Preferencias y Habitos de Compra
en Linea de Moda para Mujeres en Venezuela
B I U & X

iHola! Gracias por participar en esta encuesta. Estamos interesados en conocer tus preferencias y habitos de
compra en linea para poder ofrecerte la mejor experiencia en nuestra nueva tienda de ropa en linea. Tus
respuestas seran completamente confidenciales y solo se utilizaran con fines de investigacion.

Fuente: https://forms.gle/G9ZtAvpfL2d9cRB19



https://forms.gle/G9ZtAvpfL2d9cRB19
https://forms.gle/1vVKesw459AbrHed6

Presentacion y analisis de los resultados

Gréfico 1

;Cual es tu edad?
59 respuestas

® 18-24
@ 25-34
® 3544
@ 45-54
@ 5564
® 65

Fuente: Elaboracién Propia
1. ;Cuadl es tu edad?

La mayoria de las participantes tienen entre 40 y 60 afos, lo que indica que el
publico objetivo de la tienda en linea es un segmento adulto y maduro, por lo que
debe estar orientado a la facilidad del uso de plataforma.

Gréfico 2

¢En qué estado de Venezuela resides?
59 respuestas

@ Distrito Capital
@ Aragua

@ Miranda

@ Mérida

@® Vargas

@® Sucre

@ Anzoategui

@ Ciudad Ojeda

12V

Fuente: Elaboracion Propia



2. ¢En qué estado de Venezuela resides?

La mayoria de las participantes reside en Distrito Capital, mientras que el resto se
distribuye en diversos sectores de la capital, con Miranda siendo el segundo mas
representado. Esto sugiere que, aunque el publico esta concentrado en la Gran
Caracas, hay un mercado potencial considerable para distintas zonas (centro, este,
oeste), lo que evalla la posibilidad de operaciones de envio dentro de la capital.

Grafico 3

¢Cual es tu nivel de ingresos mensuales?
57 respuestas

@® Menos de $200
@ $200 - $499

» $500 - $999

@ $1000 - $1499

@ Mas de $1500

Fuente: Elaboracion Propia
3. ¢ Cudl es tu nivel de ingresos mensuales?

Una gran parte de las encuestadas tiene ingresos entre 500$% y 15008, lo que refleja
un mercado atractivo ante la oferta de prendas de calidad. Este dato es importante
porque el precio sera un factor clave para atraer y retener a este segmento.



Gréfico 4

£ Qué tipo de ropa compras con mayor frecuencia en linea? (Selecciona todas las que apliquen)

57 respuestas

Casual 38 (66.7 %)

Formal

—25 (43,9 %)

Deportiva

Lenceria

Accesorios

Nada

No compro

No compro nada en linea

—3(5.3 %)
15 (26,3 %)

-1{1.8%
1{1.8%
1(1.8%

1(1.8%
1(1.8%
-1{1.8%

Alimentos
No compro en linea

)
)
)
)
)
Anzoategui )

Fuente: Elaboracion Propia
4. ¢Qué tipo de ropa compras con mayor frecuencia en linea?
La ropa casual es la mas comprada en linea, seguida de la ropa deportiva. Esto
resalta la preferencia por prendas comodas y versatiles. Ademas, la tendencia

creciente hacia la ropa deportiva puede indicar la oportunidad de ofrecer productos
de ese tipo, como ropa athleisure,® en la tienda.

5 Athleisure: es un estilo de vestir que combina la ropa deportiva con la ropa
casual. (Montilla, 2024)



Gréfico 5

¢Con qué frecuencia compras ropa en linea?
59 respuestas

@® Mas de una vez al mes
@ Una vez al mes

@ Cada pocos meses

® Rara vez

@® Nunca

Fuente: Elaboracién Propia

5. ¢Con qué frecuencia compras ropaen linea?

Las participantes compran ropa en linea rara vez, lo que sugiere una frecuencia de
compra baja y poca disposicién a adquirir productos online. Esto es un indicador
importante ante la viabilidad de un negocio de ropa en linea, especialmente si se
trabaja en la fidelizacidon del cliente, por lo que sera un factor importante el uso de
promociones a través de las redes sociales para atraer al publico objetivo a la pagina
web.

Gréfico 6
¢Qué dispositivo utilizas con mayor frecuencia para realizar compras en linea?
57 respuestas

@ Teléfono movil
@ Tablet
@ Computadora

Fuente: Elaboracion Propia



6. ¢ Qué dispositivos utilizas con mayor frecuencia para realizar compras en
linea?

El 77.2% de las encuestadas prefiere realizar compras a través de smartphones,
lo que resalta la importancia de contar con una tienda en linea optimizada para
moviles, para garantizar una experiencia de usuario fluida y atractiva.

Gréfico 7

¢ Qué factores son mas importantes para ti al comprar ropa en linea? (Selecciona todas las que
apliquen)
59 respuestas

47 (79,7 %)

Calidad —48 (81,4 %)
Marca 13 (22 %)
Recomendaciones 13 (22 %)
Facllidad de uso del sitio web —17 (28,8 %)
Variedad de productos —14 (23,7 %)
Politica de devoluciones —13 (22 %)
Atencion al cliente —25 (42,4 %)
Tiempo de entrega 22 (37,3 %)
Informacion y medidas l#—1 (1,7 %)
Prefiero ver, tocar y medir e... 1(1,7 %)
Medidas especificas de las... Jl#—1 (1,7 %)
Inmediatez en el conocimien... l#—1 (1,7 %)
0 10 20 30 40 50

Fuente: Elaboracion Propia
7. ¢ Qué factores son mas importantes para ti al comprar ropa en linea?
Los factores clave que influyen en la decisién de compra son:

o Calidad (81.4%)
e Precio (79.7%)

Este dato refuerza la importancia de ofrecer productos accesibles y con buena
relacion calidad-precio. Ademas, los métodos de pago deben ser faciles de usar y
de confianza.



Gréfico 8

¢Cudl ha sido tu principal desafio al comprar ropa en linea?

58 respuestas

Tallas incorrectas 38 (67,2 %)

Calidad diferente a la esperada 38 (65,5 %)

Tiempos de entrega largos 13 (22,4 %)

Dificultad en el procesc de dev... 10 (17,2 %)
Dificultad de uso de la pagina... —4 (8,9 %)
Mas facil gue mis hijos investig... J—1 (1.7 %)
Me gustaba el articulo que com... 11,7 %)
0 10 20 30 40

Fuente: Elaboracién Propia
8. ¢, Cudl es tu principal desajuste al comprar ropa en linea?

La talla y la calidad del producto, son las principales fuentes de insatisfaccion.
Esto subraya la importancia de ser muy preciso en las descripciones de los
productos y ofrecer guias de tallas claras. También, una politica de devoluciones
flexible podria ser una ventaja competitiva.

Gréfico 9

¢ Con qué frecuencia sigues tendencias de moda?

58 respuestas

® Siempre
@ A menudo
@ A veces
® Rara vez
@® Nunca

Fuente: Elaboracion Propia



9. ¢Con gué frecuencia sigues tendencias de moda?

La mayoria de las participantes muestra un interés en las tendencias de moda, sin
embargo, no es un aspecto de suma importancia, lo que significa una oportunidad
ante creaciones de disefios con originalidad y de calidad, ademas de poder ofrecer
un segmento educativo de informar ante las nuevas tendencias en el mercado

Gréfico 10

¢Queé fuentes utilizas para mantenerte actualizada sobre moda? (Selecciona todas las que
apliquen)
58 respuestas

@ Redes Sociales

@ Blogs de moda

' Revistas de moda
@® Amigos/Familia

@ TV, Amigas, tiendas.

Fuente: Elaboracion Propia
10. ¢ Qué fuentes utilizas para mantenerte actualizada sobre moda?
Las redes sociales son las principales fuentes de informacion. Este dato refuerza la

idea de que las campafias de marketing en plataformas visuales son cruciales para
atraer a este segmento de consumidoras.



Gréfico 11

¢Qué estilo de vida llevas principalmente?
59 respuestas

@® Estudiante

@ Profesional

2 Activo

@ Hogarerio

@ Deportivo en las mafianas: paseo an
perro y entreno, clasico : para trabajar y
casual en las noches paseo al perro

@ instructora de baile.
@
@ Deportivo

Fuente: Elaboracion Propia
11. ;Qué estilo de vida llevas principalmente?

Vemos una respuesta alta por parte de participantes que llevan un estilo de vida
profesional y hogareifia, lo que resalta la oportunidad de ofrecer productos que se
adapten a sus rutinas diarias, como ropa de estilo casual y deportiva para mujeres
activas.

Metodologias y técnicas del Proyecto

A continuacién, se presentaran la viabilidad técnica y operacional y la guia

del PMBOK, metodologias y técnicas que se utilizaran dentro de este proyecto.

Segun la direccion de emprendimiento de la Universidad Nueva Granada
(2017), identifican la viabilidad técnica como las caracteristicas tecnologicas y
naturales involucradas dentro de un proyecto. Est4 vinculado con la seguridad

funcionalidades, propiedades fisicas y a como se realizara.

Asi mismo, la viabilidad operativa se refiere a la adecuacion de un proyecto
a la planificacion de la capacidad, los recursos, las metas estratégicas y los objetivos

empresariales.



Las técnicas de andlisis de viabilidad técnica y operacional son
fundamentales para evaluar la factibilidad y el éxito potencial de un proyecto, tal

como es una tienda de ropa en linea para mujeres en Venezuela.

Dentro de los beneficios de utilizar esta metodologia se encuentran la
Identificacion y mitigacion de riesgos potenciales, asegurar el uso eficiente de
recursos tecnoldgicos y operativos, garantizar una experiencia de compra fluida y
satisfactoria y desarrollar una infraestructura y operacion escalables que puedan

crecer junto con el negocio.

Para SYDLE (2022), la Guia del PMBOK (Project Management Body of
Knowledge) es un estandar reconocido a nivel mundial para la gestién de proyectos,
es un conjunto de mejores practicas y estandares para la gestion de proyectos,
desarrollado por el Project Management Institute (PMI).

Aplicar esta metodologia para la creacion de una tienda de ropa en linea para
mujeres en Venezuela puede ofrecer una estructura sélida y un enfoque sistematico
para gestionar todas las fases del proyecto, tales como: Acta Constitutiva, alcance,
objetivos, cronograma, EDT (Estructura de Desglose del Trabajo), presupuesto,
skateholders, adquisiciones, riesgos, comunicaciones, recursos y gestion de calidad

del proyecto.

La metodologia del PMBOK proporciona un marco integral y probado para
gestionar proyectos de cualquier tamafio y complejidad. Aplicar estas practicas para
el proyecto de tienda de ropa en linea ayudara a planificar, ejecutar, monitorear y

cerrar el proyecto de manera eficiente y efectiva.

Cuadro de Variables por objetivos

Para Molero (2011) el mapa de variables es también Illamado
Operacionalizacion o Cuadro de Variables. En él, se presentan: objetivos

especificos, variables, dimensiones e indicadores.

A continuacion, se presenta el cuadro de variables por objetivos:



Objetivo 1: Realizar un analisis de mercado

I Variable

da de
producios

Pre&;{fﬁfm
eonsumidores

Competeneia

e

Imagen 14. Cuadro de Variables (Objetivo 1)

Indicador

Tasa de demandas,
frecuesncia de compra

Preferenclss de estilos
narcas -

estrateglas de mercedo.

Carsctericticac
demograficos y
pcicogréficas

‘ Teenineas v lerramientas ‘ Fuente de Informaeions

-

N°de competidores l

d
J

Encuestas de Coneumidores potsncotales,
mercado, E£tudins de mercedo.
entrevictsc, l
anfligic de datoc

Cuestionarios, snallcis de Clientsc potencislec, bacec
tendenoias de dstec.

]
Andilcic ocompetitiva | Bitios web de
oompetidores.

Ansllcls estadistico Encuectas.

Fuente: Elaboracion Propia

Objetivo 2: Identificar los requerimientos técnicos para el comercio

electréonico

I Variable

R
Pt R

Capaeidag de
acion

Sitmereade”

Imagen 15. Cuadro de Variables (Objetivo 2)

Indicador

Funcicnalidedes
requeridas, usabilidad.

Nivel de seguridad.
oertificados ES5L.

Compatibilidad con oiros
sistemas, APIs
disponioles.

Capacidad de mensjo de
tréfico y crecimiento.

' Teenineas y Herramientas J Fuente de Informacions

- —

— S — | —

Irvectigaoidn de Proveedores de softwers.
mercado analisls dooumentanidn téonica.
comparative l

Evaluscifn de proveedores. Frovesdores d= sSrviclos 08
prucbes de seguridad: cegurided. esténderec de la
industria.

Anilicis tEcnico, pruebsc d i Cocumentacion tecnica de

iqt,cgyncjfn_ plataformec, erxrpertoc =n
[ T
Simulecicnss, analisic de Estudios téonicos,
requigitos consultores da TT

Fuente: Elaboracion Propia

7



Objetivo 3: Disefiar las estrategias operativas bajo las cuales operara el

comercio electrénico

l _ Variable

dbatah
ﬁl%w&i?lg al

fiv entario

Imagen 16. Cuadro de Variables (Objetivo 3)

Indicador ' Teenineas y Herramientas ‘ Fuente de Informaeions

Tasa d= .EC"'JETS'-.é.H ArETiis as Historias de éxito,
re:orqoff inversisn informes de campanas
(ROT ) pasadas

Tiempo de entrega, costo Modelos de optimizacidn

Proveedorés de logistica,
benchmarks industrisles

de envio | software -de gsstidn logistica
[}

Nivel de satisfaccion Encuestas de satisfaceidn, | Rotroalimentaclon de
gel cliente, tiempo de CRM (Customer Relationship clientes, analisis de
respussta. Managemant.) 1lamadas .

MNivel de skock, frecuencia 1 Sistemas de gestidn de Proveedores de ERP,

imvantar 10‘3 i informes de 1nwventario

de reposicidn.

), andlisis |
d

.‘ i /A

Fuente: Elaboracién Propia

Objetivo 4: Determinar el presupuesto requerido para el lanzamiento y

operacion del comercio electrénico

l Variable

dexareotto

Cosl
operatives

kg

v

%
2
L

Reeursos
Humanos

Imagen 17. Cuadro de Variables (Objetivo 4)

Indieador ‘ Teenineas y llerramientas ! Fuente de Informaecions

Gastos an

Froveedorss de desarrollo

Anslisis de costos,

tales an l

desarrolls y disefia de la tiiaiin web, freslancers
plataforma e
Ll o ot

Gagtos recurrentes Planificacion presupuestaria, Informes financieros,

[hesting, mantenimiento). ‘ analisis financiera. proveedores de servicios
i
Presupuesto ssignado Analizis de campafias, I rias de fxito,
harramentas de markskting de campatiss
digital I pasadas

Salarios, bareficios. ' finglisis de compensacidn. Datos de mercado lsboral,
consultoras de rocurses

humanos.

—
=

7

Fuente: Elaboracion Propia



CAPITULO V. DESARROLLO Y PROPUESTA

A continuacion, se hace inicio del Capitulo V, donde se hace desarrollo del
analisis de mercado y las metodologias del PMBOK y analisis operacional, donde
se incluyen en relacion a los objetivos del proyecto: el analisis de mercado, la
viabilidad técnica y operacional y determinar el presupuesto requerido para el

lanzamiento del comercio electrénico.

En relacion al objetivo 1 (analisis de mercado) y a la informacion recopilada
anteriormente, tales como las encuestas, el buyer persona, datos y analisis, se

puede determinar la siguiente informacion:
Analisis de Mercado
1. Identificacion del Mercado Meta

= Segmentacion demogréfica:
e Mujeres mayores de 18 afos.
e Residencia dentro la metrépolis caraquefia.

e Nivel socioecondmico medio y medio-alto.

= Segmentacion psicografica:

e Intereses: Moda, sostenibilidad y comodidad.

e Estilo de vida: Activas en redes sociales, valoran la relacién precio-
calidad, mujeres profesionales que buscan estar a la moda en un estilo
diario y comodo. Tienen temor a las compras en linea por miedo a

recibir una talla incorrecta o una calidad no esperada.

= Segmentacion conductual:
e Compras en linea pocas veces.
e Sensibles a promociones y descuentos.

e Preferencias: Ropa de calidad, casual y deportiva.



2. Tamano y Crecimiento del Mercado

= Tendencias generales:

e El comercio electronico en Venezuela ha mostrado un crecimiento
significativo en los ultimos afios debido al aumento de usuarios de
internet y redes sociales.

e Segun estudios pasados, Branch (2022), hay una presencia importante
en el sector femenino, destacando mas del 50% dentro de las redes
sociales, Instagram y Facebook.

= Datos especificos:

e En América Latina, el mercado online crecié un 27% en 2022 (ldarraga,
2024).

e Se identificé que el fraude es un problema constante que ha hecho a los
consumidores sensibles a las compras en linea.

e Las tiendas de ropa representan uno de los sectores con mayor

participacion en las compras en linea.

3. Andlisis de la Competencia

= Competidores directos:

e Tiendas en linea como Zara.com, Covasve.com, y tiendas
independientes en Instagram.

e Caracteristicas comunes: Disefios atractivos, calidad, inventario y
rotacién, precios competitivos, variedad en opciones de compra, tienda
fisica.

= Competidores indirectos:

e Tiendas fisicas de moda que estan migrando hacia plataformas
digitales.

e Marcas internacionales que ofrecen envios a Venezuela.



4. Andlisis de los Consumidores

= Necesidades y expectativas:

e Desean una experiencia de compra intuitiva y segura.

e Buscan productos de buena calidad a precios razonables.

e Prefieren opciones confiables.

= Comportamiento de compra:

= Utilizan Instagram y Facebook como plataformas para descubrir
productos.

= Valoran las resefias y opiniones antes de tomar decisiones de compra.

5. Factores Externos

= EconoOmicos:

e Lainflacion y fluctuacion de la moneda afectan los habitos de consumo.

e El publico busca un balance entre calidad y precio.

= Tecnoldgicos:

e Mayor uso de smartphones como plataforma digital y método principal
de compra.

= Socioculturales:

e Interés en la moda vintage.

e Uso de redes sociales para identificar tendencias y promociones.

Conclusioén del Analisis de Mercado

Existe un mercado potencial en mujeres venezolanas jovenes y adultas, activas
en redes sociales y con interés en la moda. A su vez hay un cierto escrupulo ante
las compras en linea con respecto al fraude y la estafa. Las mujeres adultas
compran muy rara vez en linea, por lo que las promociones y campafas en redes
sociales seran clave para aumentar el CRO (Conversion Rate Optimization),

estudiando el comportamiento de los usuarios para asi convertir los visitantes en



clientes potenciales. De igual manera una buena diferenciacion en disefio,
sostenibilidad, experiencia personalizada, ropa vintage de calidad, amplia variedad
de opciones de pago y transmitir confianza al cliente seran clave para competir con

éxito en el mercado.

En relacion al objetivo 2 y 3 (Identificar los requerimientos técnicos para el
comercio electronico) (Disefiar las estrategias operativas bajo las cuales operara
el comercio electronico) a través del estudio de la viabilidad técnica y operacional,
se identifican los requerimientos técnicos y operacionales clave para la viabilidad
del comercio electrénico de moda femenina como la evaluacién de infraestructura,
plataformas, localizacion y experiencia del usuario para optimizar su operatividad y

satisfaccion del cliente.

Viabilidad Técnicay Operacional
Analisis Técnico
Para conocer su factibilidad, hay algunos factores que debemos conocer, entre

ellos su capacidad disefiada, instalada y utilizada, en este caso se evaluara la

cantidad de produccién adecuada para el proyecto.

La capacidad disefiada incluye el volumen de operaciones o produccion que
se podria lograr en un tiempo determinado bajo condiciones ideales. A continuacion,
se presenta un ejemplo de una capacidad disefiada que podria funcionar con la el

comercio electrénico.

e Plataforma de ventas: La plataforma de E-commerce esta disefiada para
soportar hasta 700 pedidos diarios sin interrupciones.

e Inventario: Disefiado para manejar un stock maximo de 1,500 prendas de
ropa, considerando almacenamiento fisico o disponibilidad con proveedores.

e Envios: La red logistica esta disefiada para procesar hasta 100 envios

diarios a través de aliados como MRW, Zoom o DHL.



La capacidad instalada, Esta es la capacidad real que tienes con los recursos
actuales, considerando limitaciones como personal, tecnologia e infraestructura,

puede ser menor que la disefiada debido a limitaciones reales del sistema.

Ejemplo:

o Plataforma de ventas: Aunque estd disefiada para 700 pedidos, la
capacidad instalada actual es de 300 pedidos diarios, debido a limitaciones

en el equipo de soporte, logistica y manejo de inventario.

e Inventario: Actualmente, la capacidad instalada es de 1000 prendas
disponibles en stock, ya que puede no haber espacio fisico suficiente o que

los proveedores no cubran la demanda de inmediato.

« Envios: Los contratos activos con empresas de envios garantizan procesar

al menos 50 envios diarios.

La capacidad utilizada, Es el nivel de operacion real, es decir, la capacidad que
efectivamente estés utilizando. Se mide como porcentaje de la capacidad instalada.

Ejemplo:

o Plataformade ventas: Sise estan recibiendo 150 pedidos diarios, se estaria
utilizando alrededor del 50% de la capacidad instalada (150 pedidos reales +
300 pedidos instalados).

e Inventario: Si actualmente se venden 700 prendas por mes en promedio y
la capacidad instalada es de 1.000, se esta utilizando el 70% del inventario

disponible.

e Envios: Si se realizan 20 envios diarios, se utiliza el 40% de la capacidad

instalada de envios.



Localizacion

En la localizacion se evalta la proximidad y disponibilidad del mercado,
proximidad de materias primas, medios de transporte, disponibilidad de servicios
publicos, influencia del clima y el personal clave (mano de obra) que conlleva el

proyecto.

Proximidad y Disponibilidad del Mercado

La base del mercado objetivo son mujeres venezolanas mayores de 18 afos
que estén interesadas en la moda y compras en linea. La localizacion digital del
negocio (plataforma online) elimina las barreras geogréficas, lo que permite alcanzar
a consumidores en todo el territorio nacional, especialmente en zonas urbanas que
dispongan de conectividad a internet, como Caracas, Valencia, Puerto la Cruz, entre
otros.

Proximidad de Materias Primas

Las materias primas en este caso se refieren a la ropa que se comercializara.
Es posible trabajar con proveedores locales e internacionales como Colombia,
Estados Unidos, Europa o incluso Asia, que ofrezcan prendas nuevas o de segunda
mano para enfocar en el concepto "vintage". La proximidad a centros de distribucion
en Venezuela, como puertos o aduanas, sera clave para reducir costos de logistica.
También el uso de algun Courier puede permitir la entrega de la materia prima a

donde estés ubicado.

Medios de Transporte

El proyecto requerira servicios de transporte y logistica para la distribucion de
los productos a las compradoras finales. Empresas de transporte nacional, como
MRW, Zoom o Tealca, seran aliados estratégicos para garantizar envios rapidos y

seguros. Ademas, la opcidn de retiros en sucursales de transporte reduce costos



operativos. También Yummy, plataforma de transporte y envios, tiene la opcion de

“‘mandaditos” que permite hacer entrega del lugar donde estés al lugar de recepcion.

Disponibilidad de Servicios Publicos

La infraestructura tecnoldgica necesaria incluye acceso estable a electricidad e
internet para operar la plataforma de comercio electrénico, tales como son Inter para
internet, Corpolec para electricidad, Cantv para telefonia e Hidrocapital para el agua.
Sin embargo, son servicios que estan inherentes a fallas o riesgos, por lo que

vendria bien considerar una planta eléctrica o internet satelital.

La adquisicion de un equipo Starlink que se encarga de proveer internet satelital
puede costar entre la compra del equipo (600%$) y su mensualidad (120$). Ahora, la
compra de una planta eléctrica para fallas de luz entre (600$-7003$).

Influencia del Clima

Puede afectar directamente la operacion de la tienda en linea en los aspectos
de logistica de envios y fallas a la conectividad. Ademas, puede influir en las
preferencias de los consumidores por ciertos tipos de ropa, por ejemplo, regiones
mas célidas pueden demandar prendas ligeras y tropicales, mientras que zonas mas
frias como Los Andes, Tachira, pueden interesarse en ropa mas abrigada. Ajustar
la oferta de productos segun las condiciones climéticas locales puede incrementar

las ventas en ciertas temporadas o regiones.

Personal Clave

Ante la creacién de un comercio electrénico se necesitan personas clave para el

manejo del mismo
El personal se clasifica segun areas funcionales:

a. Area de Operaciones



o Gerente de Operaciones: Controla el stock, supervisa el inventario, logistica

y cumplimiento de pedidos.

o Perfil: Experiencia en gestién logistica, manejo de inventarios,
coordinacion de equipos, proveedores y sistemas de gestion como
ERP.

o Cantidad: 1 persona.
b. Area de Tecnologia

o Desarrollador Web/Soporte Técnico: Se encarga del mantenimiento de la

plataforma de e-commerce y garantiza su buen funcionamiento.

o Perfil: Conocimiento en plataformas de desarrollo web como Shopify,

WooCommerce.
o Cantidad: 1 persona (puede ser un freelancer®).
c. Area de Marketing y Ventas

« Community Manager: Maneja redes sociales, responde preguntas y

fomenta la interaccion con los clientes dentro de las redes.

o Perfil: Experiencia en gestién de redes sociales y Ads (Instagram,
Facebook, TikTok), con conocimientos en el Marketing Digital y

campafas de email marketing (Google Ads, Mailchimp).

o Cantidad: 1 persona.

d. Atencion al Cliente

e Agente de Servicio al Cliente: Resuelve dudas, gestiona devoluciones y

asegura la satisfaccion del cliente dentro del e-commerce.

o Perfil: Habilidades comunicativas y conocimiento de la plataforma de

ventas.

5 Freelancer: Persona que trabaja de forma independiente. (ORT, s.f.)



o Cantidad: 1 persona (puede ampliarse segun la demanda).
e. Administracion y Finanzas
o Contador: Para atender la contabilidad de la empresa.
o Perfil: Conocimiento y experiencia en sistemas operativos contables.
o Cantidad: 1 persona (contratacion de servicio profesional externo).
d. Servicio Legal

« Abogado: Para la atencién de los asuntos juridicos relacionados con la
operacion del negocio, como la contratacibn de servicios, alquileres,

acuerdos con proveedores, declaracion y pago de impuestos.
o Perfil: Experiencia en Derecho Corporativo o Mercantil.

o Cantidad: 1 persona (contratacion de servicio profesional externo).

Tabla 3. Personal Clave (Honorarios).

Personal Clave Cantidad |Coato Aprox.
Area de Operaciones
Gte. De Operaciones 1| 4005/mes
Area de Tecnologia
Desarrollador Web 1| 1.3005 p/fu
Marketing y Ventas
Community Manager 1| 6005/ mes
Atencidn al Cliente
Agente 1| 3005/mes
Administracién y Finanzas
Contador 1| 50%
Servicio Legal
Abogado 1 H/S

=)

Fuente: Elaboracion Propia

2.650%




Tecnologia Ingenieriay obras complementarias

A continuacion, se presenta un analisis completo de los aspectos técnicos y

operativos necesarios para el proyecto:

Descripcion Técnica del Producto o Servicio

e Producto: Ropa y accesorios enfocados en moda femenina, con una
combinacion de prendas nuevas y de segunda mano. Se ofreceran estilos
vintage y modernos, destacando la calidad, sostenibilidad y originalidad de

cada pieza.

e Servicio: Tienda en linea que permite a los usuarios explorar el catalogo,
realizar compras y recibir sus pedidos a domicilio mediante servicios de
logistica. Se incluirdan funciones como busqueda avanzada, resefias de
productos y métodos de pago diversos (transferencias bancarias, tarjetas de

débito/crédito, entre otros).

« Plataforma: Una tienda e-commerce moderna que sera el canal principal de

ventas, optimizada para dispositivos méviles y de escritorio.

Identificacién y Seleccién de Procesos
Para garantizar una operacion eficiente, se identifican los siguientes procesos clave:
1. Procesos de Aprovisionamiento:

o Seleccibn y negociacion con proveedores de ropa (locales e

internacionales).
o Gestidon de inventarios en almacenes o centros de distribucion.
2. Procesos de Almacenamiento y Clasificacién:
o Recepcion de ropay accesorios.

o Clasificacion segun categoria, estilo y estado (nueva o usada).



3. Procesos de Comercializacion:

o Publicacion de productos en la tienda en linea con descripciones

detalladas e imagenes atractivas.

o Gestion de campafias de marketing digital (anuncios en redes

sociales, SEO, email marketing).
4. Procesos de Logisticay Entrega:

o Empaque personalizado para asegurar una buena presentacion y

seguridad de los productos.
o Coordinacion con empresas de transporte para envios nacionales.
5. Atencidn al Cliente:
o Respuesta a preguntas frecuentes.

o Manejo de devoluciones y reembolsos en caso de ser necesario.

Listado de Equipos
Los equipos necesarios para la operacion del negocio incluyen:
Procesos y/o Tecnologias

Para el proyecto, se pueden implementar varios procesos y tecnologias que
respalden las tareas durante el ciclo de ejecucion. Aqui algunos de los que vamos

a utilizar:

a. Plataforma de Comercio Electronico: Shopify o WooCommerce (por su

flexibilidad y soporte).
o Caracteristicas necesarias:
o Carrito de compras.
o Sistema de pago (Pago Movil, Zelle, transferencias locales).

o Disefio responsivo (apto para méviles y computadoras).



o Costo aproximado:
o Shopify: Desde $29/mes hasta 2.000$
o BlueHosting: 5.45%/mes
b. Infraestructura Digital
« Dominio Web: GoDaddy.com “(compra anual).
c. Recursos para Marketing

« Herramientas de Disefio: Canva Pro (120$ anual) o Adobe Photoshop

(260% anual) para poder crear un contenido visual atractivo.

e CRM (Customer Relationship Management): Herramientas como HubSpot

80 Zoho CRM para gestionar clientes. (20$/mes)
d. Logisticay Almacenamiento
« Sistemas de gestion de inventarios como Quickbooks® (120$/anual)
Tabla 4. Procesos y/o Tecnologias.

Procesos y/o Tecnologias |Tipo de Planl Cantidad _

Plataforma E-Commerce

| shopify|shopify Shopify 1|Mes 655

Infraestructura Digital

() GoDadd GoDaddy.com Premium 1|Unico 9.0005

| Recursos para Marketing

Canva Pro 1|Anual 1205

Hubspot Starter 1|Mes 155

Logistica y Almacenamiento

INnTuIT
@q“"kbm’ks Quickbooks Solopreneur Anual 1205
Total 5 9.3205

=

Fuente: Elaboracion Propia

7 GoDaddy: Empresa que ofrece servicios de alojamiento web, registro de dominios y creacion
de sitios web. (https://surl.li/fengcml)

8 HubSpot: Plataforma de marketing, ventas y servicio al cliente. (https://www.hubspot.es/)

9 Quickbooks: Programa de contabilidad online. (https://quickbooks.intuit.com/global/es/)



https://surl.li/enqcml
https://www.hubspot.es/
https://quickbooks.intuit.com/global/es/

Equipos Fisicos

O

Almacenamiento:
inventarios (350%).

Estanterias y contenedores para organizar

Empaque: Materiales como cajas, bolsas, etiquetas y cintas (50%).

Computadoras: Minimo 2 computadoras modernas para gestion de

operaciones y marketing ($600 cada una).

Teléfono maovil: Para atender clientes a través de WhatsApp Business.
Un IPhone 13 Pro Max podria funcionar debido a su buena camara
también (500%).

Conexion a Internet: Alta velocidad (minimo 200 Mbps). Plan mensual
de 60-100%.

Planta Eléctrica: Minimo de 12.000 W. (650%$-700%)

Espacio fisico o alianza con proveedores para almacenamiento

(dependeré del lugar el costo).

Servicios basicos inherentes (Agua, luz, telefonia).

Tabla 5. Recurso Técnicos y Servicios Basicos.

Recursos Técnicos Cantidad Valor _
Computadoras 2 6005 1000%
Teléfono 1 5005 5005

Plan de Internet 1 Gold| 100S5/mes
Mensual 30m2 50%

Mensual 505 505
1 505 505

Almacenamiento Mensual 3505 3505
Planta Eléctrica (opcional) 1 7005 7008
28005

Fuente: Elaboracion Propia




Descripcion de Insumos
Los insumos necesarios para la operacion incluyen:

1. Ropay accesorios:

o Prendas adquiridas de mayoristas, proveedores internacionales o

locales.

o Prendas de segunda mano seleccionadas cuidadosamente segun

tendencias.
2. Material de Empaque:
o Bolsas biodegradables personalizadas.

o Etiquetas de marca y notas de agradecimiento para fidelizar clientes.

3. Servicios Digitales:

o Dominio y alojamiento web.

o Suscripcion a plataformas de gestién de comercio electronico.
4. Publicidad y Marketing:

o Presupuesto para anuncios en redes sociales.

o Creacién de contenido visual y campafas de influencer marketing.

5. Distribucion Espacial e Interna en el Comercio Electréonico

1. Plataforma Digital:
o Estructura del Sitio Web:

= Inicio: PA&gina principal atractiva que destaque las

promociones, categorias populares y resefas de clientes.

= Catélogo de Productos: Organizacion intuitiva por categorias

Como ropa, accesorios, nuevos y de segunda mano.



(o]

(o]

= Busqueda Avanzada: Filtros por precio, talla, color y estilo.

= Carrito de Compras y Pasarela de Pago: Experiencia sencilla

y segura para procesar pedidos.

Disefio Responsivo: La tienda estara optimizada para dispositivos
moviles y computadoras, asegurando una experiencia fluida en

cualquier dispositivo.

Almacenamiento en la Nube: Uso de soluciones en la nube para

almacenar datos de productos, clientes y operaciones.

2. Canales de Distribucién:

O

Logistica de Entrega: Colaboracion con empresas de transporte
confiables para asegurar la entrega a tiempo en todo el territorio

nacional.

Opciones de Recogida: Aunque no hay un espacio fisico, se puede
implementar un sistema de recogida en puntos convenidos con

aliados estratégicos, como lockers o centros de distribucidén externos.

3. Espacios de Trabajo Virtual:

(o]

Area de Operaciones: Espacio virtual donde se gestionan pedidos,
inventarios y seguimiento logistico. Herramientas como Hubspot CRM

pueden ser utilizadas para coordinar tareas del equipo.

o Area de Marketing: Enfocada en la creacion de contenido digital,

gestion de redes sociales y campafas publicitarias.

4. Organizacion del Almacenamiento:

o

Aunque el comercio electrénico no requiere un espacio fisico para la
interaccidén con clientes, los productos estaran almacenados en un
centro logistico (propio o de un tercero). La ubicacion estratégica del

centro garantizara tiempos de entrega eficientes.



Organigrama de Comunicacion de la P4gina Web

Esquema 1. Organigrama Pagina Web.

Pagina Principal

Categorias de Productos Carrito de Compras
Producto Individual Proceso de Pago
v
Panel de Usuario Atencidn al Cliente

Fuente: Elaboracion Propia

Pégina Principal (Home):

o Es el punto de entrada donde el usuario encuentra la primera impresion de

la tienda.
o Enlaza a las categorias principales de productos.

o Ofrece acceso rapido a ofertas destacadas, nuevos productos y

testimonios.
Categorias:

e« Organiza los productos nuevos y vintage en grupos para facilitar la

navegacion.



o Vincula cada producto a su pagina de descripcion especifica.
Producto Individual:

o Presenta detalles especificos del producto (nombre, precio, descripcion,

tallas disponibles, imagenes, resefias).

Carrito de Compras:

o Centraliza los productos seleccionados para la compra.

o Botdn de "Afadir al carrito" para iniciar el proceso de compra.
o Se conecta con el sistema de calculo de costos (impuestos, envio).
o Ofrece la opcion de editar cantidades o eliminar productos antes del

pago.

Proceso de Pago (Checkout):

« Pasarela para completar la compra.

o Conecta con las plataformas de pago.

« Sistema de validacion para la direccion de envio y métodos de pago.

Panel de Usuario/Perfil:

« Area privada para que los clientes gestionen su cuenta (historial de compras,
recompensas, datos personales).

Chat en Vivo/Atencién al Cliente:

« Proporciona soporte en tiempo real para resolver dudas.

Flujo de Comunicacién General

La tienda de ropa en linea utiliza una comunicacion bidireccional con el objetivo

de poder lograr una compra online:

Inicio — Categorias — Producto — Carrito — Pago — Confirmacion



Imagen 18. Front Page (Péagina de Inicio) Desktop.

Sobre
nosotros

Vintage Nuevo Politicas Inicio

Fuente: Elaboracion Propia



Imagen 19. Front Page para Mobile.

|
Unete ahora y recibe un 10%

iTESTIMONIOS DE NUESTROS CLIENTES!

Fuente: Elaboracion Propia

Cronograma de realizacién

En este punto se evallan aspectos del ambito juridico tales como la
constitucion de la empresa y la solicitud de permisos, ademas de la realizacion de
los estudios técnicos y econdmicos, negociacion y compra de equipos, instalacion

y montaje y la puesta en marcha.



Constitucion legal de la empresa

e Registro Mercantil, Para constituir la empresa legalmente es necesario
inscribir el acta constitutiva estatutaria ante el Registro Mercantil de la
jurisdiccion competente.

e Registro de Informacién Fiscal (RIF), obligatorio para toda empresa en
Venezuela, emitido por el Seniat (Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y Tributaria).

e Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS), tanto para el
patrono como para los dependientes laborales.

e Registro en plataformas de pago en linea (como MercadoPago, PayPal o
Su equivalente).

« Certificado SSL %para garantizar la seguridad de las transacciones en tu
sitio web.

« Dominio web: Registro del dominio en plataformas autorizadas.

o Facturacion electronica: Integracion con sistemas de facturacion que

cumplan con las normativas locales.

Solicitud de permisos
Permisos Comerciales:

e Licenciade Actividad Economica: Emitida por la alcaldia donde se registre
la empresa. Este permiso autoriza a realizar actividades comerciales en el
territorio municipal.

o Patente de Industria y Comercio: También otorgada por la alcaldia. Es
obligatoria para cualquier actividad econémica.

« Registro Unico de Personas que Desarrollan Actividades Economicas
(RUPDAE) para poder importar productos para la tienda.

10 SSL: Es un protocolo de seguridad de Internet que encripta las comunicaciones entre un
navegador y un sitio web. (Digicert, s.f.)



Negociacion y compra de equipos

Al negociar y comprar equipos con proveedores, se deben tener en cuenta

ciertos puntos:

Claridad en los requerimientos: lista detallada de los equipos necesarios,

especificaciones técnicas y cantidades.
Ofertas por volumen: Posibilidad de descuentos por compras al mayor.

Flexibilidad en pagos: Opciones de pago a plazos, especialmente si se trata

de una inversion significativa.

Pruebas de calidad: Antes de cerrar una compra, se debe verificar la calidad
del equipo, especialmente en elementos criticos como teléfonos o

computadoras.

Garantia y soporte técnico: Confirmar las garantias ofrecidas por los
equipos adquiridos, asegurarse de que el proveedor ofrezca soporte técnico

en caso de fallas o problemas.

Registro de la transaccion: Control y registro de las facturas y recibos para

efectos contables y legales.

Inventario inicial: Documentar cada equipo adquirido y su estado al

momento de la compra.

Instalacion y Montaje

En esta etapa se establecen los componentes tecnoldgicos, operativos y

logisticos necesarios para que el comercio electrénico funcione adecuadamente.

1.

Infraestructura Digital:

o Desarrollo y disefio del sitio web:



= La adquisicion del dominio web y alojamiento (hosting)

confiable.

= Instalacion de un CMS (Sistema de Gestiébn de Contenidos)

como Shopify.

= Implementacién de disefio responsive (adaptado a mdviles y

ordenadores).

o Certificado SSL: Garantizar la seguridad de las transacciones y datos

de los usuarios.
2. Sistemas de Pago:

o Configuracion de plataformas de pago electrénico (PagoMovil,

PayPal, tarjetas de crédito y débito, Zelle, entre otros).

o Integracion con pasarelas de pago que cumplan con las normativas

locales.
3. Gestién de Inventario:

o Implementacion de un sistema de gestion para el control del

inventario, precios y disponibilidad en tiempo real.
4. Configuracion de herramientas logisticas:

o Establecimiento de acuerdos con empresas de envios locales o

internacionales.

o Configuracion de un sistema de seguimiento de pedidos (tracking)

para los clientes.
5. Integracion de herramientas de marketing:
o Instalacion de herramientas de analisis web como Google Analytics.

o Configuracion de campafias publicitarias en redes sociales y motores

de busqueda.



o Conexion con plataformas de email marketing para gestionar

promociones y comunicacion con los clientes.

Puesta en Marcha

Es la etapa final en la que se lanza el proyecto y se comienza a operar de manera

formal. Aqui se realizan pruebas, ajustes y la ejecucion inicial del negocio.
1. Pruebas del sistema:

o Verificacidn del correcto funcionamiento de la plataforma de pago y el

carrito de compras.

o Comprobacion de la experiencia de usuario (UX): facilidad de

navegacion, carga rapida y procesos claros.

o Testeo de envios y logistica: realizacion de pedidos ficticios para

confirmar la eficiencia del sistema.
2. Capacitacion del equipo:

o Formacién de los encargados de atencion al cliente en el uso de

plataformas de comunicacién (chat en vivo, email, redes sociales).

o Capacitacion en gestion de pedidos, inventarios y resolucion de

incidencias.
3. Lanzamiento inicial (soft launch):

o Publicacion de la tienda en linea en modo preliminar para un publico

limitado.
o Recopilacion de comentarios y sugerencias de los primeros clientes.
o Correccion de errores técnicos y mejora de procesos.
4. Promocion del lanzamiento:

o Ejecucion de campafias publicitarias en redes sociales, correo

electrénico y motores de busqueda.



o Ofrecimiento de promociones o descuentos para atraer a los primeros

clientes.

o Generacion de contenido en redes sociales para incrementar la

visibilidad de la tienda.
5. Monitoreo y optimizacion:

o Analisis de métricas clave: trafico web, tasa de conversion, tiempo de

permanencia, entre otros.

o Ajustes en la estrategia de precios, marketing y logistica segun la

respuesta inicial del mercado.

Se concluye el andlisis de viabilidad técnica y operacional, ahora se da inicio a
la siguiente estrategia de trabajo que permitira la evaluacién de la tienda a través

de un Project Charter o acta constitutiva por medio de la metodologia del PMBOK.

Metodologia PMBOK
Objetivo del Proyecto

Establecer una tienda de ropa en linea que ofrezca una amplia variedad de

productos de moda para mujeres.

Alcance

El alcance abarca desde la creacion del sitio web y la adquisicion de productos
hasta la construcciéon de la marca, la implementacion de estrategias de marketing,

la logistica de envio y la operacion continua de la tienda en linea.

EDT (Vista Jerarquica)

Nivel 1: Proyecto de Tienda en Linea de Ropa para Mujeres



e 1.1 Disefio y Desarrollo del Sitio Web
e 1.1.1 Investigacion de Plataformas de Comercio Electrénico
e 1.1.2 Desarrollo y Disefio del Sitio Web
e 1.1.2.1 Configuracion de Servidores
o 1.1.2.2 Desarrollo de Paginas de Producto
e 1.1.2.3 Integracion de Métodos de Pago
e 1.1.3 Pruebas y Control de Calidad
e 1.1.3.1 Pruebas de Funcionalidad
e 1.1.3.2 Pruebas de Rendimiento
o 1.1.3.3 Resolucion de Problemas
o 1.2 Adquisicion de Productos
e 1.2.1 Seleccion de Proveedores
e 1.2.2 Compra de Inventario
e 1.2.3 Recepcion y Almacenamiento de Productos
e 1.2.4 Control de Inventario
e 1.3 Marketing y Publicidad
o 1.3.1 Estrategia de Marketing en Linea
e 1.3.2 Gestidon de Redes Sociales (Community Manager)
o 1.3.3 Email Marketing
o 1.3.4 Optimizacién de Motores de Busqueda (SEO)
e 1.4 Gestién de la Tienda
e 1.4.1 Atencion al Cliente
o 1.4.1.1 Soporte en Linea
e 1.4.2 Procesamiento de Pedidos
e 1.4.3 Gestion de Devoluciones
e 1.4.4 Analisis de Ventas y Rendimiento
e 1.4.4.1 Seguimiento de KPIs

e 1.4.4.2 Generacion de Informes



EDT (Vista de Arbol)
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WBS (Dictionary)

Se anexan las tablas del diccionario dentro del presente.

L3 Frustos de
Funcinalideed

1132 Prustos de
Rendimiento

1133 Resolucdn de
roblems

Imagen 20. EDT.

Proyecto de
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Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 6. WBS Dictionary |.

Paquete de trabajo Materiales/Servicios Esfuerzo
Criterios de Materiales/ Costo [Recurso Costo N° horas
# EDT  [Nombre Descripcion laceptacion Servicio $ humano ICosto _[total
Hardware de
IConfigurar [Servidores configurados [servidor, IAdministrador de
IConfiguraciéon de [servidores web para |y listos para alojar el software de Servidores,
1.1.2.1 [Servidores lalojar el sitio sitio web servidor 800[Técnico de Redes 500 1.300| 70
ICrear paginas de
productos con [Todas las paginas de IContenido de
Desarrollo de informacion productos creadas con [productos,
Paginas de detallada y imagenes y imagenes de Desarrollador
1.1.2.2  |Producto multimedia descripciones completas [productos 100web, fotégrafo 400 500 120
Documentacién
Integrar sistemas de de pasarelas de
Integracion de pago seguros en el [Métodos de pago pago, claves de Desarrolladores
1.1.2.3 |Métodos de Pago |sitio web integrados y funcionales |API 300 web 370 670 50
Evaluar la
funcionalidad del  [Todas las funciones del
sitio web en sitio web deben Analistas de
Pruebas de ldiferentes funcionar segun lo icontrol de
1.1.3.1 [Funcionalidad lescenarios previsto Planes 100 [calidad 250 350 90
Evaluar el El sitio web debe cargar .
rendimiento y la rapidamente y mantener lAnalistas de
Pruebas de \velocidad del sitio |su rendimiento bajo icontrol de
1.1.3.2 |Rendimiento eb bajo carga. lcargas de trafico Planes 100 |calidad 250 350 85
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 7. WBS Dictionary II.
Paquete de trabajo Materiales/Servicios Esfuerzo
(Criterios de Materiales/ Costo | e horas
# EDT  |Nombre Descripcion aceptacion Servicio ICosto $ |Recurso humanojCosto |total
Corregir cualquier|(En caso de haber lAnalistas de
Resolucién de |problema uno) Correccion del icontrol de
1.1.3.3 |Problemas identificado problema Planes 100|Calidad 250 350 50
Respuestas oportunas y
resolucion de
problemas a}traves de Herramientas
Ofrecer soportey  |soporte en linea. Las Ha‘chat S
atencion al cliente a [respuestas a los _e chaten:vivo,
través de chaten  [correos electronicos  [Sistemas de /Agentes de
Soporte en linea y correo deben ser completas y (correo jatencion al
1.4.1.1 |linea electrénico resolutivas lelectrénico 500(cliente 400 900 80
Supervisar y evaluar
los indicadores [Seguimiento y
clave de levaluacion continua de :
rendimiento (KPIs) |los KPIs, identificando geersr:":;iemnitea:to
relacionados con lasftendencias y areas de 9 o
o ventas y el mejora. Informes de kpjide KPIs, Especialista en
Seguimiento  |rendimiento de la  |generados sistemas de Mercadeo
1.4.4.1 |de KPIs tienda en linea mensualmente analisis 400Digital 300 700} 65
Crear informes
periodicos que
resuman el Informes de ventas
rendimiento de complgtos y oportunos, Heframientas
ventas y ique brinden d o
proporcionen informacion util para la € gefneraCIon
- informacién clave |gestion de la tienda. (0@ informes, :
Generacion de |para la toma de Informes generados sistemas de Analistas de
1.4.4.2 |Informes decisiones mensualmente analisis 200 |datos 250 450 40




Fuente: Elaboracion Propia

Cronograma de Entregables

A través de un diagrama de Gantt se visualizaran las semanas que tiene cada

entregable, lo que permitird estimar un presupuesto total para el proyecto.

Imagen 21. Cronograma de Gantt.

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen 22. Vista de Cerca, cronograma de Gantt.

solucidn oe Problemas

| Gestin

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se muestra el perfil financiero, elemento importante ante la
resolucién del objetivo nimero 4 (Determinar el presupuesto requerido para el

lanzamiento y operacion del comercio electrénico).

Perfil financiero

En relacién al objetivo 4, este elemento es esencial para evaluar si la iniciativa

es sostenible desde el punto de vista financiero, nos permitira ademas realizar un



seguimiento del presupuesto asignado y hacer ajustes segun sea necesario a lo

largo del tiempo.

1.1

Tabla 8. Presupuesto.

Fuente: Elaboracion Propia

Personal Clave

Tabla 9. Presupuesto.

Personal Clave

Area de Operaciones
Gte. De Operaciones 1| 4005/ mes
Area de Tecnologia
Desarrollador Web 1| 1.3005 p/u
Marketing y Ventas
Community Manager 1| 6005/ mes
Atencidn al Cliente
Agente 1| 3005/ mes
Administracién y Finanzas
Contador 1| 508
Servicio Legal
Abogado 1 H/S
s N T

ACTIVIDADES Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4
1.2.3.1 Configuracion de Servidores 390 910 0 0
1.2.3.2 Desarrollo de Paginas de Producto 500 0 0 0
1.2.3.3 Integracion de Métodos de Pago 120 280 270 [*]
1.2.4.1 Pruebas de Funcionalidad 350 0 0 0
1.2.4.2 Pruebas de Rendimiento 210 140 0 0
1.2.4.3 Resolucion de Problemas 0 175 175 0
1.3.1 Seleccion de Proveedores 301 129 0 0
Adquiscion de Productos
1.3.3 Compra de Inventario 0 3500 1500 0
1.3.4 Recepcion y Almacenamiento de Productos 0 0 600 400
1.3.5 Control de Inventario 0 0 0 200
Marketing y Publicidad
1.4.1 Estrategia de Marketing en Linea 60 420 420 0
1.4.2 Gestion de Redes Sociales 0 0 150 350
1.4.3 Email Marketing 48 336 336 0
1.4.4 Optimizacion de Motores de Busqueda (SEQ) 0 780 520 0
|1.5.1.1 Soporte en Linea ] 180 630 S0
|1.5.2 Procesamiento de Pedidos 0 0 312 208
|1.5.3 Gestion de Devoluciones 0 0 68 272
]1.5.4.1 Seguimiento de KPis 0 0 210 490
1|1.5.4.2 Generacion de Informes 0 0 0 450
TOTAL 1979 6850 5191 2460
ACUM. 1.979,00 8.829,00| 14.020,00



Fuente: Elaboracion Propia

Recursos Tecnoldgicos

Tabla 10. Presupuesto.
Procesos y/o Tecnologias [Tipo de Planl Cantidad _

Plataforma E-Commerce

) shopify|shopify Shopify 1{Mes 65$

Infraestructura Digital

() GoDadc GoDaddy.com Premium 1|Unico 9.0005

| Recursos para Marketing

Canva Pro 1|Anual 1208

HuUbSEot |Hubspot Starter 1{Mes 15$
Logistica y Almacenamiento

InTuIT
®q"'d‘b°°k5 Quickbooks Solopreneur Anual 1205
Total 5 9.3205

=

Fuente: Elaboracion Propia

Recursos Técnicos

Tabla 11. Recursos Técnicos y Servicios Basicos.

Recursos Técnicos Cantidad Valor Total
Computadoras 2 BO0S| 10005
Teléfono 1 5005|5005
Plan de Internet 1 Gold|1005/mes
Mensual 30m2|s0s
Mensual 503]50
505]505
Almacenamiento 1 3505|3505
Total| 21005

Fuente: Elaboracion Propia



El total acumulado serian entonces 31.250%, sumando los costos del personal,

tecnologias y servicios basicos. Ese seria el estimado para la elaboracion de una

tienda en linea de ropa para dama. Es importante resaltar que se esté aplicando en

su mayoria tecnologia avanzada.

Plan de Comunicaciones

A continuacion, se presenta un plan estratégico en el que se define una guia

estructurada sobre cdmo se deben manejar las comunicaciones para asegurar que

la informacién se comparta de manera efectiva y consistente.

Tabla 12. Plan de Comunicaciones.

Interesados

Responsables
de Distribuir la

Métodos de
comunicacion

Frecuencia de
comunicacion

Informacion que
sera comunicada

informacion a ser utilizado
Maria Francia Silverio Flores Formato PDF Una sola vez Acta de constitucion
Lorenzo Medici Renato Formato Excel Semanalmente Cronograma de
Valentin Actividades
Renato Carlos David Formato Word Una sola vez Plan de Calidad
Valentin

Antonio Rangel

Santiago Toro

Formato Word

Semanalmente

Informe de Progreso
del proyecto

Francisco Santiago Toro Formato Word Mensualmente Informe de
Aguiar Cumplimiento de
normativas
Maria Francia Luis Miguel Formato PDF Una sola vez Plan de

Contingencia

Fuente: Elaboracion Propia.

Plan de Calidad

Este plan de calidad define los estandares y procedimientos que se deberan

seguir para garantizar una tienda de ropa en linea para damas que cumpla con los

requisitos y expectativas de calidad.




Tabla 13.1. Plan de Calidad.

WBS Ref. Requerimiento Especificacion AA Cronograma | Responsable
1.2.3 Disefio y Cumplir con Uso de Verificacion 28 de febrero | Equipo de
Desarrollo del Sitio estandares de tecnologias dela - 17 de marzo | Desarrollo.
Web seguridad web. | seguras (SSL, funcionalida
Interfaz de HTTPS). d del carrito
usuario intuitiva de compras
y atractiva. Integracion de a través de
Funcionalidades | pasarelas de simulacién.
de carrito de pago confiables. Pruebas de
compras y pago seguridad y
seguras. Disefio proteccion
responsive para contra
dispositivos amenazas.
moviles.
1.2.3 Pruebas y Aprobar las Resolver Evaluacion 30 de febrero | Equipo
Control de Calidad prueba; y cualquier defecto completa de | - 18 de marzo Cor)trol de
evaluaciones 0 problema que los sistemas Calidad.
con respecto a tenga el sitio web. | de pago
la funcionalidad funcionen
y el Incluir pasarelas correctamen
rendimiento. de pago como te.
PayPal,
Transferencia, Simulacion
Pago Mdvil, Zelle | de compra a
o Zinli. través de la
pagina,
desde
busqueda de
producto,
seleccion,
agregar al
carritoy
proceso de

compra.




1.3.1/1.3.2 Seleccion | Cumplir con Proveedores con Evaluacion 20 de febrero | Equipo de
de estandares historial de detallada de | -20 de marzo | Compras.
Proveedores/Compra | éticos y calidad. productos de
de Inventario sostenibles. Evaluacion de muestra. Equipo de
Alta calidad en muestras antes Pruebas de Control de
materiales y de adquisicion. calidad y Calidad.
disefo. durabilidad.
Cumplimiento
de tendencias
de moda
actuales.
1.3.3 Recepcién y Disponibilidad Facilidad en el Busqueda 23 de marzo - | Equipo de
Almacenamiento de de Almacén o acceso para retiro | de envioy 30 de marzo | Compras.
Productos espacio para la | de productos. almacenami
recepcion de ento de Equipo de
productos. productos en Control de
el almacén, Calidad.
evaluar
condiciones
de seguridad
e higiene.
1.4.1 Atencioén al Tiempo de Creacion de un Simulacion 31 de marzo- | Equipo de
Cliente respuesta protocolo de de 14 de abril atencion al
rapido. accion para interaccion cliente.
resolver consultas | entre cliente-
y problemas que atencion al
tenga el cliente. cliente con
consultas y
conflictos
para poner
en prueba el
protocolo de
accion;
analizar los
tiempos de
respuesta y
la capacidad
de
resolucion.

Fuente: Elaboracién Propia.




Tabla 13.2. Plan de Calidad.

1.5.2 Procesamiento | Sistema de Flujo de Simulacion de 25 de abril- | Equipo de
de Pedidos gestion de trabajo claro envio con 30 de abril Procesamiento
pedidos preciso. | desde la orden | muestra a nivel de Pedidos.
Tiempos de hasta la nacional,
procesamiento entrega. evaluar tiempos,
rapidos. Verificacion de | seguridad y
inventario en calidad de
tiempo real. envio.
Verificacion de
la precision de
los pedidos.
1.5.3 Gestidon de Politica clara de | Seguimientoy | Simulacién de 1 de mayo- | Equipo de
Devolucione | devoluciones. actualizacion devolucion de 13 de mayo | Procesamiento
S Proceso de del estado de cliente-tienda, de Pedidos.
devolucién sin devoluciones. | evaluar tiempos,
complicaciones. seguridad y
Seguimiento calidad de
efectivo de devolucién del
devoluciones. producto que se
retorna.

Lista de Riesgos

Fuente: Elaboracion Propia.

En un proyecto como es la tienda en linea y comercio electrénico, es importante

identificar

posibles

riesgos que podrian afectar

cualqu

ier operatividad. A

continuacion, se presenta una lista de posibles riesgos asociados.

Disefio Web

Tabla 14.1. Lista de Riesgos.

Categoria General/Especifico Causa Riesgo Descripcién | Objetivo Impactado | EDT
del impacto
Tecnologia | General Falta de Vulnerabilidades Robo de Eficiencia 1.1
medidas de en el sistema; datos del Operativa,
seguridad fallas en el sitio cliente, Confidencialidad,
adecuadas; | web hackeos, Integridad.
Error en el fallas en el
disefio de la pago.

plataforma.




Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 14.2. Lista de Riesgos.

Impacto Prob. % Score Responsable Fecha Plan de Accién
Alto - 10 15% 1.5 Equipo de 28 de Mejora de
Desarrollo y febrero-17 medidas de
coordinador marzo. En seguridad,
de la gestion | estas fechas | cifrado, compra
y desarrollo se realizaran | de plan de
de la pagina las pruebas seguridad,
web de calidad prueba de
para plataformas de
constatar la pago.
calidad del
servicio
online.

Fuente: Elaboracion Propia.

Proveedores y Compra de Inventario

Tabla 15.1. Lista de Riesgos.

Categoria | General/Especifico Causa Riesgo Descripcién Objetivo EDT
del impacto Impactado
Operativo | General Problemas Retraso en Pérdida de | Ventasy 1.3.1/1.3.2
con las ventas, ventas satisfaccion
proveedores | exceso o debido ala | del cliente.
y la gestiéon | falta de falta de
del mercancia; stock,
inventario que la exceso de
mercancia inventario u
llegue con acuerdos
defectos. con el
proveedor.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 15.2. Lista de Riesgos.

Impacto Prob. % Score Responsable Fecha Plan de Accién
Moderado -7 | 18% 1.2 Equipo de 20 de Mejora en la

compras y febrero-20 de | gestion del

logistica. marzo. inventario,
Llegada de analisis de
muestras, tendencias,
pruebas de revision de
calidad. contratos con

proveedor.

Fuente: Elaboracién Propia.




Almacenamiento

Tabla 16.1. Lista de Riesgos.

Categoria | General/Especifico Causa Riesgo Descripcion Objetivo EDT
del impacto | Impactado
Logistica | Especifico Problemas en el | Que no Darios en Eficiencia 1.3.3
lugar de haya lugar la operativa.
almacenamiento | para mercancia.
de los guardar la
productos, mercancia;
problemas con vicios
el arrendador. ocultos.
Fuente: Elaboracion Propia.
Tabla 16.2. Lista de Riesgos.
Impacto Prob. % Score Responsable Fecha Plan de Accién
Alto - 10 10% 1.0 Equipo de 23 de marzo- | Tener un
compras y 30 de marzo segundo
control de espacio
calidad. visualizado,
revision de
contratos,
revision del
espacio con
especialista.
Fuente: Elaboracion Propia.
Envios y Devoluciones
Tabla 17.1. Lista de Riesgos.
Categoria | General/Especifico Causa Riesgo Descripcion Objetivo EDT
del impacto | Impactado
Logistica | General Problemas para | Que no se | Mercancia, | Eficiencia 1.5.2,1.5.3
tramitar el haya Transporte. | operativa y
pedido (envioy | confirmado satisfaccion
pago), la orden de del cliente.
problemas de entrega;
delivery. retraso en
la entrega;
pérdida o
darios de
la
mercancia
en el envio
o}
devolucion.




Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 17.2. Lista de Riesgos.

Impacto Prob. % Score Responsable Fecha Plan de Accién
Moderado - 7 | 9% 0.6 Equipo de 1 de mayo-13 | Revisiény
procesamiento | de mayo mejora de la
de pedidos cadena de
suministro.
Chequeo de
ruta.

Fuente: Elaboracion Propia.

Lista de Interesados

Para comprender las expectativas, niveles de influencia e interés de los
diferentes interesados en el proyecto de la tienda en linea, se proporcionara una
lista cumpliendo con cada categoria respectiva adaptando las necesidades

especificas de cada interesado para mantener una comunicacion efectiva.

Tabla 18.1. Stakeholders.

Nombre Supervisor Expectativas | Influencia | Poder Interés Estrategia de
atencion
Maria Patrocinadora | Garantizar Muy alta Muy alto | Muy alto | Informes
Francia el éxito del ejecutivos
proyecto detallados,
para lograr reuniones
los objetivos estratégicas
estratégicos regulares para
de la alineacioén con
empresa y los objetivos de
fortalecer la la empresa, y
presencia actualizaciones
en linea. personalizadas
segun sus
necesidades.
Fuente: Elaboracion Propia.
Tabla 18.2. Stakeholders.
Nombre Supervisor Expectativas Influencia | Poder Interés Estrategia de
atencion
Renato Jefe de Implementar Alta Alto Alto Reuniones
Valentin Desarrollo de | nuevas periddicas para
Tecnologias | funcionalidades revisar el
en el sitio web. progreso del
Pasarelas de desarrollo y la




Pago cumplan
los objetivos.

planificacion
futura.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 18.3. Stakeholders.

Nombre | Supervisor Expectativas Influencia | Poder Interés Estrategia de
atencién
Lorenzo | Gerente de | Garantizar Moderada | Moderado | Moderado | Informes
Medici Logistica una gestion regulares sobre
eficiente del la gestion de
inventario y la inventario y
cadena de actualizaciones
suministro. en la cadena de
suministro.
Fuente: Elaboracion Propia.
Tabla 18.4. Stakeholders.
Nombre | Supervisor Expectativas Influencia | Poder Interés Estrategia de
atencion
Antonio Directora de | Mejorar la Moderada | Moderado | Alto Informes sobre
Rangel Atencién al | satisfaccion la satisfaccion
Cliente del cliente y del cliente,
gestionar las analisis de
devoluciones comentarios y
de manera seguimiento de
eficiente. procesos de
devolucion.
Fuente: Elaboracion Propia.
Tabla 18.5. Stakeholders
Nombre Supervisor Expectativas Influencia | Poder Interés Estrategia de
atencién
Francisco | CFO (Chief | Mantener el Alta Alto Moderado | Revisiones
Aguiar Financial proyecto periédicas del
Officer) dentro del estado
presupuesto. financiero del
proyecto y
proyecciones
futuras.
Fuente: Elaboracién Propia.
Tabla 18.6. Stakeholders.
Nombre | Supervisor Expectativas Influencia | Poder Interés Estrategia de
atencion
Santiago | Project Entregar el Alta Alto Alto Reuniones
Toro Manager proyecto a regulares de
tiempo y actualizacion,

revisiones de




dentro del hitos y
alcance. entregables.

Fuente: Elaboracion Propia.

Contratos

“Un contrato, como lo define el PMBOK 7, es un acuerdo vinculante y
legalmente reconocido entre dos o mas partes. En el contexto de la gestion de
proyectos, esto generalmente implica a un comprador (el cliente o patrocinador del
proyecto) y a un vendedor (el proveedor de productos, servicios o resultados)”.
(Dharma, 2023)

Los contratos son herramientas fundamentales en la gestién de proyectos y
desempenfan varios roles clave para asegurar la claridad, la responsabilidad y la
proteccion de todas las partes involucradas. A continuacion, se presentan dos
modelos de contratos que son necesarios dentro del proyecto del desarrollo de la

tienda en linea de ropa para damas.

Contrato de servicio

Se utiliza este tipo de contrato como instrumento que soporta el acuerdo para la
contratacion de un servicio para el desarrollo de la pagina web, conforme a los

términos y condiciones establecidos en el mismo.

Contrato de arrendamiento

Se utiliza este tipo de contrato para asegurar el uso, goce y disfrute del inmueble,

gue servira de almacén para la mercancia.

Aprobacion

Este Plan ha sido revisado y aprobado por el patrocinador del proyecto. Este

documento es valido a partir de la fecha de emision indicada anteriormente.




Firma del Patrocinador:

X

— 7
Maria Agyfar
Patrocinador



CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El desarrollo de este proyecto de comercio electrénico orientado a la venta de
ropa para mujeres en Venezuela ha permitido analizar y comprender la viabilidad y
sostenibilidad de la iniciativa en el contexto actual del mercado digital. Con base en

los estudios realizados, se pueden extraer las siguientes conclusiones:

Crecimiento del Comercio Electronico, se confirma que el comercio
electronico en Venezuela, aunque en fase de crecimiento, presenta un gran
potencial debido a la creciente digitalizacion de los consumidores y la necesidad de

opciones de compra mas accesibles y convenientes.

Preferencias del Mercado Objetivo, el analisis de mercado revelé que, si
existe un mercado potencial de mujeres para comprar en linea, sin embargo, se
necesita mucho refuerzo en las areas de marketing en las redes sociales y confianza
al cliente para concientizar sobre la posibilidad de compra en linea ya que existe

desinformacion e incertidumbre sobre el sistema.

Factibilidad Tecnoldgicay Operacional: La evaluacion técnica y operativa del
proyecto evidencio que la implementacién de una tienda en linea es factible con los
recursos, herramientas tecnolégicas adecuadas y presupuesto necesario,
incluyendo una plataforma e-commerce funcional, integraciones con métodos de

pago seguros y una logistica eficiente para la distribucion de productos.

Estrategias de Diferenciacion: La incorporacion de una "Thrift Shop" dentro
del comercio electrdonico representa una estrategia innovadora que puede atraer un
segmento de mercado interesado en la moda sostenible y en prendas con precios

mas accesibles.

Retos y Desafios: A pesar de las oportunidades, el proyecto enfrenta desafios
relacionados con la infraestructura tecnoldgica del pais, la confianza del consumidor
en las compras en linea, presupuesto elevado y la competencia de tiendas fisicas y

digitales ya establecidas.



Recomendaciones

A partir de los hallazgos obtenidos en el desarrollo del proyecto, se sugieren las
siguientes recomendaciones para optimizar la implementacion y el crecimiento del

negocio:

Optimizar la Plataforma E-commerce, se recomienda desarrollar una
plataforma intuitiva, segura y con disefio responsivo, garantizando una experiencia

de compra fluida y eficiente para las usuarias.

Fortalecer la Estrategia de Marketing Digital, Implementar estrategias de
publicidad en redes sociales, marketing de influencers y SEO para atraer trafico a

la tienda y aumentar la conversion de ventas.

Ampliar Opciones de Pago y Logistica, incluir diversas formas de pago
adaptadas al mercado venezolano y desarrollar alianzas con operadores logisticos

confiables para garantizar entregas seguras y a tiempo.

Fomentar la Confianza del Consumidor, implementar politicas de devolucién

claras, garantias y testimonios de clientes para fortalecer la credibilidad de la marca.

Monitorear Tendencias del Mercado, mantenerse actualizado sobre las
preferencias de los consumidores, nuevas tecnologias y cambios en el entorno

econOmico para adaptar estrategias y mantener la competitividad.

Explorar Alianzas y Colaboraciones, establecer colaboraciones con
disefiadores locales, marcas de moda y emprendedores del sector para ampliar la

oferta de productos y atraer mas clientes.

Iterar, iterar, iterar, si algo no esta funcionando, evalle, estudie el factor y
defina posibilidades para resolver la situacion, pero nunca se rinda, siga adelante

por ese suefo, que con esfuerzo se hara realidad.

Con estas estrategias y recomendaciones, la tienda en linea puede consolidarse
como una opcion competitiva en el mercado de la moda digital en Venezuela,
aprovechando el crecimiento del comercio electrénico y ofreciendo una experiencia

de compra innovadora y de calidad para las consumidoras.
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ANEXOS

Anexo 1

Imagen 23.1. Encuesta

Encuesta sobre Preferencias y Habitos de Compra
en Linea de Moda para Mujeres en Venezuela
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[Hoia? Grncias por pariciper en esta encuests Eslamca misressdos en conocer fus preferencass y hibaos de
compra en linea pars poder o N Muestrs nueva Tienda de ropa en lines. Tus
respuestas senin completamente confidencisles v solo se utlizarsn con fines de imvestigacidn
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Fuente: Elaboracion Propia



Imagen 23.2. Encuesta

«Con qué frecuencia compras ropa en linea?
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Imagen 23.3. Encuesta
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apliguen)
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