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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue evaluar como la digitalizacion de los
procesos administrativos puede contribuir a mejorar la sostenibilidad empresarial del
centro cosmetoldgico Aniskin. La presente investigacion se mantuvo con un disefio
no experimental transversal en el enfoque cuantitativo centrado en la recoleccion de
datos sobre el impacto de la digitalizacion de los procesos administrativos. Los
resultados reflejaron que la mayoria de los clientes consideré que la implementacion
de plataformas de reservas en linea deberia ser una prioridad, también las
aplicaciones para el seguimiento de rutinas de belleza también recibieron un alto
interés en los clientes, al sugerir un enfoque mas integral en el cuidado de la
estética. Finalmente, los clientes proponen la implementacion de programas de
fidelizacién, herramientas de simulacion de resultados de maquillaje o tratamientos
faciales. En conclusion, la investigacion logré demostrar que la digitalizacion de los
procesos administrativos ayuda significativamente a su seguridad empresarial.

Descriptores: Evaluacion, digitalizacion, administracion, empresa, seguridad.
(Tesauro UNESCO)

ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate how the digitization of administrative
processes can contribute to improving the business sustainability of Aniskin
Cosmetology Center. This research used a non-experimental, cross-sectional design
and a quantitative approach focused on collecting data on the impact of digitizing
administrative processes. The results showed that the majority of clients considered
the implementation of online booking platforms a priority. Apps for tracking beauty
routines also received high interest, suggesting a more comprehensive approach to
aesthetic care. Finally, clients suggested the implementation of loyalty programs and
tools for simulating makeup results or facial treatments. In conclusion, the research
demonstrated that the digitization of administrative processes significantly contributes
to business security.

Descriptors: Evaluation, digitalization, administration, business, security. (UNESCO
Thesaurus)
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INTRODUCCION

En los ultimos afos, el sector de la belleza en Ecuador sigue experimentando un
crecimiento constante, con un aumento de emprendimientos y la expansion del
comercio tradicional. La industria cosmética ecuatoriana, que genera empleos
directos e indirectos, proporciona un gran potencial de innovacion, especialmente
con el avance hacia modelos de negocio digitales y la utilizacion de nuevos
Marketplace. A su vez los desafios causados por la pandemia, se considera un
avance de crecimiento sostenido, impulsado por una mayor conciencia de salud y
cuidado personal entre las nuevas generaciones jovenes.

Por otro lado, ha marcado por un entorno altamente competitivo y tecnolégico, en la
digitalizacion de los procesos administrativos que se ha convertido en una estrategia
esencial para garantizar la sostenibilidad empresarial. La digitalizacion es un factor
importante para la transformacion y sostenibilidad de las empresas en la actualidad,
ofreciendo beneficios como mayor conexion, mejora en la experiencia del cliente,
reduccion de costos y automatizacion de procesos (Vias, 2021).

La transformacion digital permite a las empresas no solo adaptarse a los cambios
del mercado, sino también optimizar recursos, mejorar la experiencia del cliente y
aumentar la eficiencia operativa (Sascha, y otros, 2021). Este es caracterizado por la
adopcion de tecnologias como el Big Data, la inteligencia artificial y las herramientas
digitales, ha impactado significativamente en todos los sectores comerciales, incluido
el de la cosmetologia. En este articulo, se analiza la influencia de la digitalizacion en
la sostenibilidad empresarial del centro cosmetolégico Aniskin, ubicado en Santo
Domingo, Ecuador.

La necesidad de adoptar la digitalizacion se ve reflejada en el comportamiento de los
consumidores modernos, quienes demandan servicios personalizados, rapidos y
convenientes. Segun los autores Medina Chicaiza, Chango Guanoluisa, Corella
Cobos, & Guizado Toscano (2022) sefialan que la digitalizacion no solo mejora la
experiencia de los clientes, sino que permitirA generar nuevas oportunidades de

mercado.
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Debido a que estudios como el de Brito Ochoa, Sarmiento Torres, Vasquez Luna, &
Gonzalez (2022) destacan que en el Ecuador las micro, pequefias y medianas
empresas conocidas como (MIPYMES) implementan tecnologias digitales reportan
un aumento significativo en su competitividad y capacidad para las demandas del
mercado.

A pesar de los beneficios, muchas empresas aun enfrentan barreras para adoptar la
digitalizacion, ya sea por desconocimiento, falta de recursos o resistencia al cambio.
Segun Vias (2021) sefiala que la resistencia representa un costo de oportunidad
considerable, ya que las empresas que retrasan su transformacion digital corren el
riesgo de quedar rezagadas frente a la competencia. Uno de los mayores modelos
es la empresa Microsoft que logré incrementar su valor del mercado en un 258% en
solo cinco afios, lo que evidencia la rentabilidad de invertir en digitalizacion.

Del mismo modo que muchos negocios en Ecuador enfrentan inconvenientes
incluido el centro cosmetologico Aniskin en sus procesos administrativos, lo que
impacta su capacidad para competir en un mercado cada vez mas digitalizado. El
articulo busca responder la siguiente pregunta: ¢(De qué manera influye la
digitalizacion de los procesos administrativos en la sostenibilidad empresarial del
centro cosmetologico Aniskin en Santo Domingo?

Por esta razon el estado actual muestra que el 94% de las MIPYMES en Ecuador
han iniciado procesos de transicion digital, muchas de ellas carecen de estrategias
claras y herramientas adecuadas para maximizar los beneficios (Lopez & Salazar,
2023). En cambio, Mozas & Bernal (2019) destacan que la falta de acceso a nuevas
tecnologias y la ausencia de capacitacion que son factores que limitan el éxito del
mercado.

Sin embargo, aldn existe cierto rezago por parte de algunas organizaciones en
implementar la digitalizacion, porque esto conlleva desafios tecnolégicos, y las
empresas deben estar preparadas para dar soluciones a aquellos clientes que cada
vez se vuelven mas digitales o a los que son 100% nativos digitales. El principal

objetivo de este articulo es evaluar cdmo la digitalizacion de los procesos
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administrativos puede contribuir a mejorar la sostenibilidad empresarial del centro
cosmetoldgico Aniskin, que permitira analizar sobre el impacto de las herramientas
digitales en la operatividad, la gestién de recursos y la atencion al cliente. Para la
identificacion de las principales barreras y oportunidades de la implementacion de
estas tecnologias a partir de las demografias ecuatorianas.

La importancia de este estudio radica en que el sector de cosmetologia esta
experimentando una mayor transicion hacia los modelos de negocio digitalizados,
iImpulsados por la necesidad de adaptarse a las nuevas expectativas del consumidor
y las tendencias del mercado global. Chin, Donhee, & Marasini (2023) subrayan que
la digitalizacion permite a las empresas optimizar procesos como el marketing digital,
la gestion de inventarios y la toma de decisiones basada en datos, lo que resulta en
un aumento de la competitividad.

En el caso del centro cosmetolégico Aniskin, la digitalizaciébn representa una
oportunidad para superar las limitaciones actuales y posicionarse como un referente
en el sector cosmetologico. Mientras se contribuira al campo de estudio al
proporcionar un analisis detallado de como las herramientas digitales pueden
transformar la gestibn administrativa en empresas similares. Como lo mencionan
Ruiz, Fernandez, Solabarrieta, & Martinez (2021), la implementacion de la
digitalizacion en las empresas se encuentra en una etapa inicial, pero representa
una oportunidad para redefinir por completo su gestién. Este proceso permite la
adopcion de nuevas practicas de manera agil y eficiente, optimizando la
accesibilidad y mejorando la eficacia en la ejecucion de los procesos administrativos.
Esta investigacion busca fomentar una mayor conciencia sobre la necesidad de
digitalizar los procesos administrativos en el sector de cosmetologia y ofrecer
recomendaciones practicas para la implementacion exitosa de estas iniciativas.

La digitalizacion en las empresas también ha demostrado ser un factor muy
importante para la sostenibilidad empresarial, facilitando la optimizacion de procesos
y la toma de decisiones que se basa en los datos. Estudios en el presente

demuestran que las organizaciones implementan tecnologias digitales logrando
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disminuir los costos operativos hasta en un 30% y se esa manera mejorar la
eficiencia en un 40%.

En Ecuador, este fenomeno se pudo reflejar en la adopciéon de herramientas
digitales por parte de las MIPYMES, donde el 78% de estas diferentes empresas
han digitalizado al menos una parte de sus procesos administrativos. A pesar de los
avances, la falta de capacitacion en el uso de las nuevas tecnologias eso lleva hacer
una barrera significativa, limitando de esa manera el potencial del crecimiento y la
sostenibilidad de muchas empresas, especialmente en el sector de servicios como la
cosmetologia. Desde una perspectiva global, no solo contribuye la digitalizacion en
mejorar la gestion operativa, sino que también permite las empresas adaptarse a las

tendencias del mercado y las nuevas expectativas de los consumidores.

METODO

La presente investigacion se mantuvo con un disefio no experimental transversal en
el enfoque cuantitativo centrado en la recoleccién de datos sobre el impacto de la
digitalizacion de los procesos administrativos en la sostenibilidad del Centro
Cosmetoldgico Aniskin. Este método facilitd la valoracion imparcial de las
percepciones de los clientes y el analisis de los resultados alcanzados en los
procesos digitales. La investigacion tiene un tipo correlacional-explicativo, pues tiene
como objetivo establecer la compensacion entre la digitalizacion de los
procedimientos administrativos y su efecto en la sostenibilidad de los negocios
(Bernal Torres, 2010).

RESULTADOS

Es importante resaltar que los resultados evidencian que la mayoria de los clientes
de la empresa que con mas frecuencia acuden, recalcan la necesidad e importancia
de la tecnologia y digitalizacién dentro de los procesos de gestién y sostenibilidad
del centro Aniskin como una herramienta alin mas eficiente para cada uno. En base

a los datos obtenidos se demuestra un alto porcentaje en cuanto a la importancia de
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la tecnologia como un aspecto esencial para la mejora de la experiencia de los
clientes en los servicios cosmetoldégicos como Aniskin esto permite ver cuan
influyente puede ser la tecnologia y sus beneficios para las empresas de hoy en dia.
Para los clientes de Aniskin, su importancia de un 77.6%, es significativa, ain mas
en su aplicacién para elementos administrativos como la gestion de citas y proceso
de facturacién y pagos; en contraste de un 10.8% de clientes que no le dan su
importancia y solo un 11.5% de indiferencia. En el andlisis de los sistemas digitales
utilizados en el centro cosmetoldgico Aniskin, se observa que las redes sociales son
una de las herramientas mas empleadas, destacandose como un medio de gran
alcance para atraer y fidelizar clientes. Esta plataforma digital demostrara ser
altamente efectiva en la promocion y visibilidad del centro.

A continuacion, el uso de herramientas de marketing digital, como imagenes
promocionales, refuerza ain mas la presencia en lineas del centro, evidenciando la
importancia de las estrategias digitales para la captacion de nuevos clientes. En
cuanto a la optimizacién de la gestion interna, las plataformas de reservas en linea
se posicionan como otro recurso clave, facilitando el proceso de agendamiento de
citas y mejorando la experiencia del cliente al ofrecer comodidad y accesibilidad.
Finalmente, los pagos digitales y la facturacion electrénica se presentan como un
componente crucial dentro de la digitalizacion administrativa, no solo simplificando
los procesos de pago, sino también asegurando la transparencia y eficiencia en la
facturacion. Segun las recomendaciones de los clientes, se identifican varias areas
en las que el centro podria implementar sistemas digitales para mejorar sus servicios
en el futuro. La mayoria de los clientes consider6 que la implementacion de
plataformas de reservas en linea deberia ser una prioridad, lo que refleja una
demanda por una mayor comodidad y accesibilidad en la programacién de citas.

Las aplicaciones para el seguimiento de rutinas de belleza también recibieron un alto
interés en los clientes, al sugerir un enfoque mas integral en el cuidado de la
estética. Finalmente, con porcentajes bajos, los clientes proponen la implementacion

de programas de fidelizacion, herramientas de simulacion de resultados de
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magquillaje o tratamientos faciales, redes sociales y chatbots, que como mejora en la

interaccion y en las experiencias del cliente.

DISCUSION

La digitalizacion en la industria cosmética es esencial para la eficacia en las
operaciones y la competitividad de los negocios. De acuerdo con Medina Chicaiza et
al. (2022) las herramientas digitales optimizan tanto la experiencia del cliente como
la creacion de oportunidades en el mercado. Este estudio refuerza la informacion del
centro Aniskin, donde el 77.6% de los clientes ve la tecnologia como crucial para
optimizar los servicios.

La tendencia hacia las redes sociales en Aniskin (56,3%) confirmar la posicién de
Chin, Donhee y Marasini (2023) acerca de la relevancia del marketing digital para
captar y retener clientes en el sector de la belleza. No obstante, la escasa
implementacion de pagos digitales y facturacion electronica (10.9%) muestra
obstaculos tecnoldgicos importantes, un fendmeno que también reconocen Mozas y
Bernal (2019) en las MIPYMES de Ecuador, atribuyéndolo principalmente a la
carencia de formacién y acceso restringido a instrumentos financieros digitales.

La propietaria del centro Aniskin ve la digitalizacion como una tactica esencial para
incrementar la competitividad en centro cosmetolégico, de acuerdo con Sascha et al.
(2021), quienes argumentan que esta maximiza los recursos, mejora la experiencia
del cliente y potencia la eficiencia en las operaciones. Aun asi, se reconocen
obstaculos importantes como la reduccién del flujo de clientes y la falta de
herramientas apropiadas para la administracion, retos que, de acuerdo con Vias
(2021), son habituales entre las microempresas de Ecuador. El formulario de
observacion indic6 que los sistemas digitales en Aniskin presentan un rendimiento
medio en cuanto a rapidez y eficacia, elemento que podria afectar de manera

adversa la atencion al cliente.
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CONCLUSIONES

La investigacion logro demostrar que la digitalizacion de los procesos administrativos
en el Centro Cosmetolégico Aniskin ayuda significativamente a su seguridad
empresarial. La implementacion de herramientas digitales ha facilitado la gestion de
citas, la facturacion y también la atencién al cliente dandonos una mayor eficiencia
operativa y al mismo tiempo una reduccion de costos, aun con los inconvenientes
identificados como la falta de capacitacion dentro de la organizacion limitando el
aprovechamiento total de la transformacion digital.

Lo escudrifiado refleja que cada cliente valora la digitalizacién como un punto clave
para de esa manera tener mejoras en la empresa, especialmente la optimizacion del
servicio y la tranquilidad de acceso a los métodos administrativos. La inclusién de
plataformas de reservas en linea, pagos digitales y estrategias de marketing digital
les ha dado fuerza en el centro de competitividad. Sin embargo, es muy necesario
mejorar la velocidad y la estabilidad de los sistemas para respaldar una experiencia
optima.

Para futuras investigaciones, es necesario analizar el impacto de la digitalizacion en
cualquier otro centro de belleza y de esa manera evaluar las estrategias especificas
para que la empresa pueda superar las dificultades en el cambio de pequefas y
medianas empresas del sector. Es importante estudiar como la capacitacion
tecnologica de cada personal influye en la eficiencia de la digitalizacion y la

aprobacion de nuevas herramientas digitales.
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