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Introduccion

La presente investigacion plantea un estudio exploratorio para aplicar la
metodologia holistica en la implementacion de herramientas tecnoldgicas que
permitan una comunicacion asertiva en un sitio web empresarial.

La Hipotesis central se define como:

* HI1: La metodologia holistica puede adaptarse para la aplicacion practica
de herramientas tecnoldgicas propias (plugins) para la comunicacion
asertiva en sitios web empresariales.

El estudio genera valor agregado con el uso de la metodologia holistica como
nueva opcion de investigaciones en el area en Ciencias en |la Computacion y las
Tecnologias.



Metodologia

El proceso de investigacion
holistico propuesto por Hurtado
es como una espiral, donde su
ciclo comprende diez fases
definidas en la imagen.

Fase |I: Fase de exploracion o
Exploratoria

La primera fase permite
identificar los hechos, en la cual,
se plantean las herramientas
tecnoldgicas para la comunicacion
asertiva dentro de sitios web
empresariales.

Comparacion de
autores, teorias y

conceptos.

Andlisis de datos.
Conclusiones




Fase ||

Fase ll: Fase de descripcion o Descriptiva

Para garantizar un proceso simple y transparente en el uso de plugin en un sitio
web, hay que consultar el directorio de complementos.

Las especificaciones principales que debe cumplir un plugin para poder
implementarse en un sitio web empresarial son: estandares de seguridad, facil
de implementar y ademas ser intuitivo.

Una arquitectura de complemento segura y flexible permite que los
complementos se interconectan dinamicamente en arreglos altamente flexibles
para permitir el manejo de muchos tipos de formatos de archivo. La
interconexion es autoadministrada a través de un sistema de voluntarios
supervisados.



Fase |l

Fase lll: Fase de analisis o Analitica

* Las herramientas que permiten anadir un canal de comunicacion del sitio web
con el cliente. Entre los plugins que ofrecen estos servicios de chat estan:

* Genesys cloud, Cliengo, Tawk.io, Zendesk, Track chat, ChatBot, Whatsapp Business.

En el presente estudio se propone obtener la comunicacion asertiva anadiendo al
sitio web:

 Chat en vivo: Es la conversacion textual que por lo regular se genera cuando el
cliente esta visitando una pagina web, con esta herramienta se ofrece |la ayuda
en linea después de haber transcurrido un tiempo minimo de estancia en el
sitio (Bernal, 2019).

 Chat automadtico: El sistema contesta de forma automatica (Bernal, 2019).



Fase |V

* Fase VI: Fase de comparacion o Comparativa

En esta fase, abordaremos la comparacion de autores de teorias, conceptos y
caracteristicas de un sitio web empresarial y la importancia de los canales de
comunicacion con los clientes.

Un sitio web empresarial se utilizan para manejar |la presencia de la empresa en
Internet para dar a conocer sus productos y servicios. De ahi, su importancia al
interactuar con los clientes, “La plataforma, como Unica via de acceso al cliente,
debe ser capaz de resolver las necesidades de los clientes en todo el proceso y
modelo de relacion” (James Paul Linero Bocanegra, 2020).



Fase V

* Fase V: Fase de explicacion o Explicativa

El sitio web empresarial permite realizar eso de dos maneras:

* Los chats en vivo donde es necesario que haya uno o mas empleados responsables de
atender y contestar a los clientes; y

 La segunda, donde de manera automatica se le da al usuario lo que necesita, en este
punto, existen varias alternativas de agregar la funcionalidad, las mas conocidas son las
cookies, el CRM, y los chats automaticos o chatbots.

Los plugins son parte importante actual del desarrollo de software, un plugin
puede ser una herramienta que ahorre, a los programadores, horas
interminables de trabajo para resolver un problema que alguien mas ya resolvio.
Estas aplicaciones requieren de una arquitectura flexible para adaptarse a los
distintos tipos de proyectos en los que se implementaran y otorgaran sus
funcionalidades y caracteristicas.



Fase VI

* Fase VI: Fase predictiva

La forma mas eficaz de reducir los posibles errores de los usuarios o que estos
no encuentren la informacidon que necesitan es desarrollando el sitio web con
una buena estructura, dividiendo en diferentes bloques la informacion, de igual
forma hacer atractivo el sitio de manera minimalista y con la informacion o
funcionalidades mas importantes a la vista; asimismo, considerar la
implementacion de herramientas de comunicacion como los chats automaticos
y la inclusion de las redes sociales.

Las funcionalidades elementales a considerar son:

* Formularios

 Integracion de canales de comunicacion via WhatsApp o Messenger
*  FB Customer Chat Plugin with Autowelcome Responses

 El plugin Everest FAQ Manager



Fase VII

* Fase VIl: Fase de propuesta o Proyectiva

El uso de plugins que integren al sitio web empresarial chats, ya sean autonomos
o en tiempo real se considera la mas efectiva ya que nos permite obtener
retroalimentacion por parte de los empleados (“la empresa”) de forma directa y
efectiva. También es importante resaltar que en el mercado pueden existen
propuestas para implementar el uso de plugins cumpliendo en primera instancia
con los estandares para su correcta ejecucion.

Estandares de codigo abierto como formatos TAR y MySQL, asi como estandares
de privacidad, seguridad y calidad:

SO 2500n: gestion de calidad

e |ISO 2501n: modelo de calidad: compuesto entre otros por fiabilidad, seguridad,
mantenibilidad y usabilidad.



Fase VIII

 Fase VIII: Fase Interactiva

Una de las fases mas importantes del
ciclo de proceso holistico en Ia
implantacion de herramientas para
la comunicacion asertiva es la
interactiva. En este estudio |Ia
interactividad es entre el sitio web
empresarial y los clientes. Para ello,
se analizan los plugins propuestos
para anadir esta capacidad al sitio
web empresarial.
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Fase IX

Fase XI: Fase Confirmativa

Los canales de comunicacion creados a través de los plugins pueden servir de
medio o canal en la relacidon entre las partes interesadas, otorgando al cliente un
sentimiento de seguridad e interés por el sitio web empresarial.

El sitio web empresarial, por su parte, recibe un mejor analisis sobre sus clientes
para conocer y reconocer sus puntos débiles (vulnerables) y las oportunidades
de rediseno y mantenimiento.

La empresa, podra implantar estrategias de administracion al conocer los
intereses y preferencias de clientes al tener una interaccion directa con ellos.



Fase X

Fase X: Fase Evolutiva

Independientemente del tipo de sitio del que estemos hablando (CRM, ERP o
paginas web propias) es importante mantener un canal de comunicacién con
los clientes, ya que eso implica, en muchos casos, conservar al cliente potencial.

Con la integracion de plugins es de la manera mas rapida y efectiva posible de
atender, resolver dudas, informar y divulgar promociones o publicidad a los
clientes. La inclusion de un chat directo o automatico son claramente una de las

mejores y mas usadas alternativas en sitios web empresariales.



Fase XI|

Fase XI: Fase Confirmativa

Los canales de comunicacion creados a través de los plugins pueden servir de
medio o canal en la relacion entre las partes interesadas, otorgando al cliente
un sentimiento de seguridad e interés por el sitio web empresarial.

El sitio web empresarial, por su parte, recibe un mejor analisis sobre sus
clientes para conocer y reconocer sus puntos débiles (vulnerables) y las
oportunidades de rediseno y mantenimiento.

La empresa, podra implantar estrategias de administracion al conocer los
intereses y preferencias de clientes al tener una interaccion directa con ellos.

Los plugins son herramientas tecnoldgicas con grandes funcionalidades
disponibles para ayudar a el disefio de sitios web, existe uno para cada
proyecto, en presupuesto, en plataforma, y en utilidad.



Resultados

 Todo sitio web empresarial requiere de una conexion con sus clientes donde
mantengan una interaccion directa con los mismos. La mejor manera de
mantener este canal es a través de un chat en vivo, sin embargo, también podria
optarse por un chat automatico.

 Para concluir, un canal de comunicacion es indispensable en un sitio web
empresarial, es necesaria una conexion entre la empresa y el cliente, y de alguna
forma el vinculo del servicio. También es importante mencionar que no sdlo el
chat permite la comunicacion asertiva de los clientes, también lo son el uso de
redes sociales como Facebook y otras aplicaciones de mensajeria como
WhatsApp.



Conclusion

El ciclo de vida de proceso holistico ha sido exitosamente aplicado en la
problematica planteada, el analisis de |la existencia de un canal de comunicacion
asertiva mediante el uso de plugins es factible, fiable, econdmico y muy usado
en la actualidad.

La flexibilidad de la integracion de plugins en sitios web empresariales respalda
muchas funcionalidades de comunicacion con sus clientes. Permitiendo, que la
empresa pueda aplicar estrategias de mercadotecnia para lograr la satisfaccion y
preferencia de sus clientes y con ello conseguir mejores ganancias. Contar con
un canal de comunicacion asertiva es de gran importancia, con este podremos
entender mejor las necesidades de los clientes y mejorar de manera significativa
la interaccion con ellos.
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