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Introduccion

El presente trabajo de investigacion pretende dar a conocer las diferentes
actividades realizadas durante la estancia académica en la empresa Centek,
mismas que sirvieron para plantear al empresario diferentes ideas en la mejora y

desarrollo, esfuerzos orientados principalmente en el area de mercadotecnia.

Como es de nuestro conocimiento las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC’S), juegan un papel muy importante en la vida del ser humano, pues han
logrado mejorar las condiciones de bienestar. Es en este punto donde se puede

mencionar la facilidad que provee en cuanto a comunicacion se refiere.

El giro comercial de la empresa Centek, esta relacionado a las TIC’S, enfocado a la
comercializacién de equipos de codmputo y sus accesorios, dicha empresa se sita
en la ciudad de San Cristobal de las Casas. La relacion que existe entre el giro y la
importancia de formar parte de una sociedad cada vez mas adaptada a la
tecnologia, es que el propietario se encuentra motivado para incorporar actividades

de marketing digital en su negocio.

El presente informe contiene informacién de todo aquello que permita conocer lo
mejor posible a la empresa. Por lo tanto, se expone informacién concerniente al
contexto externo, es decir, todos aquellos datos relevantes respecto a la situacion
actual que rodea a la empresa “Centek”, datos estadisticos a nivel nacional y estatal

sobre las microempresas que permitan dimensionar como estas empresas operan.

Posterior a la etapa anterior, se presenta un estudio al que se le denomino la etapa
de diagnéstico y esta conformado por informacién sobre los aspectos internos, es
decir, la finalidad de esta etapa es proporcionar un panorama sobre informacién de
las diferentes areas de la empresa, los integrantes que lo conforman, las

caracteristicas fisicas del negocio, la ubicacién, entre otros.

La etapa de diagnostico ha permitido realizar un andlisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), en el que se han considerado

factores que intervienen en cada uno de ellos y su repercusion en el logro de los
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objetivos de la empresa, por lo que del andlisis realizado se plantearon algunas
estrategias en el objetivo de proponer un plan de intervencion para Centek,

representado por el empresario; Lic. Isidro Victor Martinez Lopez.

La etapa propositiva, se expuso al empresario un plan de trabajo detallado sobre
las acciones a realizar dentro de la empresa, del cual incluye algunos costos

relativamente para la ejecucion de ciertas actividades.

Es importante recalcar que en esta etapa surgieron algunos imprevistos en cuanto
a la cronologia tentativa en el disefio del proyecto, por lo que fue necesario ajustar
algunas fechas a fin de concretar lo mejor posible todas las estrategias planteadas
para el logro de los objetivos.

Posterior a la etapa propositiva, se procedié a ejecutar cada una de las actividades
dentro de la empresa, que en conjunto con los colaboradores y empresario fue
posible realizarlos, gracias a la total disposiciéon de cada uno de ellos, todas las

actividades realizadas lo conforman la etapa instrumental.

Por ultimo, se llevé a cabo la etapa de evaluacién, y como se mencioné en la etapa
propositiva, en algunas actividades fue necesario reprogramar ya que por
circunstancias del investigador y del empresario no fue posible realizarlos en las
fechas programadas, sin embargo, los ajustes realizados permitieron la

consecucion de cada actividad.

Todo lo expuesto en el presente documento ha permitido que, con la experiencia, el
intelecto, y todas las herramientas provistas por los que conformaron el proyecto,
han permitido el logro de los objetivos. Por lo tanto, todo lo planteado en este
documento ha incidido en aportaciones en materia de desarrollo e innovacién
empresarial, que va desde aspectos de mercadotecnia, talento humano, cultura
organizacional, generacion de valor, asi como los constantes cambios que se
buscan, se hayan generado innovaciones de tipo incremental y que con el tiempo y

con la disposicion de todos los colaboradores se lograra el desarrollo de la empresa.
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1. El problema de investigacion la teoria y el método

Este apartado describe los aspectos que terminaron la investigacion, partiendo de
la informacién general sobre la situacion actual de la empresa, la problematica

identificada y los objetivos que dieron continuidad al proyecto.

Por lo tanto, la informacién descrita en este capitulo estd sustentada en una
investigacion exploratoria sobre el entorno de las micro-empresas y particularmente

una descripcion interna de la empresa “Centek”.
Construccion del problema de investigacion

Para la elaboracion del problema de investigacion, se tiene como referencia que
innumerables empresas desconocen la magnitud de utilizar el marketing digital
como una herramienta de negocios, limitando Unicamente a estrategias de

mercadotecnia tradicional.

De manera general se expone informacién sobre la situacién actual de la empresa,

la problemética identificada y objetivos para la consecucién del proyecto.

Los puntos a tocar se definen en los siguientes apartados:

1.1 Titulo

Plan de fortalecimiento para Centek implementando marketing digital.

1.2 Antecedentes

Como parte de una investigacion previamente realizada a la empresa, el presente
informe esta sustentado en un analisis de investigacion exploratoria que contempla
una indagacion documental sobre el entorno de las micro-empresas, Yy

particularmente una descripcion interna de la empresa Centek.

La descripcion rescatada en las dos etapas realizadas, permite conocer a fondo los

vinculos que existen entre el marco contextual externo de la empresa y el marco
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contextual interno, del cual se ha mencionado como una descripcion de aspectos
gue rodean a la empresa, y que en conjunto dan lugar a una descripcion de hechos,

en donde es posible identificar aspectos positivos y negativos.

Es realmente significativo conocer a las micro-empresas en su totalidad, por lo que
en la fase exploratoria realizada en el periodo octubre-diciembre de 2017, se rescat6
informacion concerniente a la participacion en la economia a nivel nacional y estatal.
Ademas, resulta primordial conocer su importancia en la generacion del PIB, en la
generacion de empleos, asi como informacion referente al sector terciario, este
altimo en el giro comercial y de servicios, pero puntualmente en las empresas

relacionadas al negocio de la computacion.

Asi mismo, es sustancial valorar la importancia del marco legal que rige a las
empresas en un contexto nacional y estatal, ya que la reglamentaciéon que se
aplique en alguna de las areas de la empresa, influira directamente en un plan de

mejoramiento empresarial.

Como parte de la fase descriptiva realizada en el periodo de enero-abril de 2018, y
en el objetivo de identificar estrategias que permitan ser abordados para el
mejoramiento de la empresa, se recurrié a la herramienta FODA. La identificacion
de fortalezas y oportunidades permitirA potencializar los aspectos positivos,
mientras que las debilidades y amenazas permitiran reducir el impacto de aspectos
negativos, aportando de esta manera estrategias de intervencion sobre hechos que
aguejan a la empresa (Ponce, 2007:114-115).

1.3 El problema de investigacion

Las micro-empresas en general han sido participes de la constante innovacién en
cuanto a tecnologia se refiere, concretamente en el ambito de mercadotecnia las
empresas se han concentrado en incorporarse en un medio de publicidad on-line,
por lo que el problema de investigacion para este trabajo, se presenta en el limitado
acceso a estrategias de mercadotecnia digital, que puedan permitir una mejora

respecto a la rentabilidad de la empresa y de posicionamiento en el mercado.
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Teniendo en cuenta lo anteriormente planteado, nos situamos en la empresa
Centek, el cual esta ubicada en la ciudad de San Cristobal de las Casas, en la Av.
Insurgentes, No. 124 del Barrio de San Diego, en el estado de Chiapas, identificado

como una empresa anhelante de implementar marketing digital.

A partir de estos sefalamientos, nace la necesidad de citar algunos datos
interesantes que envuelven a la empresa antes mencionada con base a datos

cualitativos y cuantitativos.

1.4 El contexto externo de la empresa

El giro comercial de la empresa Centek, esta relacionado a las tecnologias de
informacion y comunicacion, por lo que de acuerdo a la constancia de situacion
fiscal de la empresa se resume en actividades econdmicas de comercializacién al
por menor y al por mayor de computadoras y sus accesorios, asi como servicios
relacionados al mantenimiento preventivo y correctivo de computadoras (CENTEK,
2016).

En este sentido, el contexto de las microempresas en México y de acuerdo al ultimo
censo econdmico publicado por el Instituto nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI) mencionado en la pagina de la Secretaria de Economia, indica que del
universo de unidades econdmicas: a) el 95.2% son microempresas, b) generan el
45.6% del empleo, y c) contribuyen con 15% del valor agregado de la economia.
(SE, 2010).

Ademas, las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES), tienen una gran
relevancia socioecondmica, en diferentes paises del mundo, segun datos de INEGI
lo conforman mas del 90%. Esto debido a la capacidad para generar empleos y por

su contribucién en el crecimiento econémico (Gongora, 2013:2).

Con base a los tres ultimos censos economicos realizados en México, se ha notado
un aumento en el total de empresas, en el que el crecimiento porcentual total fue de
24%, reflejando un aumento de 3 a 3.7 millones de empresas. México se ha

caracterizado por tener una alta concentracion de empresas de menor tamafio,
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estas representan un 95% del total de las empresas y absorben el 41.83% del total

del personal ocupado (Gongora, 2013:4-5).

Las microempresas, por lo general operan con recursos familiares, por lo que es
visible que los empleados sean los mismos integrantes de la familia. Segun datos
de INEGI en los censos econdmicos, especificamente en la estratificacion de los
establecimientos sefiala que en México existen 5,654,014 empresas que brindan
empleo a 29,642,421 personas (INEGI, 2014).

Lo anteriormente sefalado, lo complementan algunas caracteristicas que
diferencian a las MIPYMES del resto del sistema econémico, como lo son: el tamafio
reducido de empleados, el escaso acceso a fuentes de financiamiento
convencionales, escasa tecnologia, negocios familiares, nimero reducido de
clientes, procesos sencillos de produccion, creados de empleos informales,
inexistencia de calidad y control, y el mas comun; la ausencia de registro legal.
(Cabrera y Mariscal, 2005:48).

El giro comercial de la empresa Centek pertenece al sector terciario o de servicios
de acuerdo a la Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN).
Concretamente en los sectores 43, 46 correspondiente a actividades de comercio
al por menor y al por mayor, asi mismo en los sectores 54, 55 y 56 cuya
caracteristica es el servicio, en donde el insumo principal es el conocimiento y la
experiencia del personal proveyendo servicios profesionales, cientificos y técnicos,
asi como de apoyo a los negocios.

La importancia del comercio en la economia de México es de gran relevancia, de
acuerdo a INEGI (2014:71), en su trabajo de Micro, pequefia y mediana y gran
empresa, especificamente en la estratificacion de los establecimientos indica que el
namero de comercios en el pais esta representado por un total de 48.3%, 29.6% de
las personas se dedican al sector comercial, sin embargo, la produccién bruta total
fue de 10.7%

En cuanto a la importancia del sector de servicios en la economia de México, INEGI

sefala que la unidad econémica de servicios se ubico en un segundo lugar a nivel
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nacional después del comercio, representado por 38.7% del total consolidandose
como la actividad con mayor nimero de personas ocupadas a nivel nacional (INEGI,
2014:119).

Se ha mencionado datos interesantes respecto a las microempresas en México, el
lugar que ocupan en la economia nacional en cuanto a generacion de empleos,
unidades econdémicas y produccion bruta. Ahora resulta importante comprender la
importancia que tiene los negocios relacionados a la computacion y los servicios

que lo complementan.

Las TIC’S son utilizadas por millones de personas para la realizacion de diferentes.
Los bienes y servicios de las TIC, como el uso de dispositivos tecnoldgicos o el
internet, son herramientas esenciales para la formacion continua de las personas y

las empresas. (Coyote, 2007:18).

En cuanto a los usuarios de las TIC, el INEGI sefiala que en cuanto al uso de
tecnologia de informacién y comunicacion en los hogares 2013, confirma que el uso
de las TIC se da predominantemente entre la poblacion joven del pais, en donde el
75% de los usuarios de Internet o computadoras son menores a 35 afios (INEGI,
2013[a]:18).

1.5 Centek: Empresa como unidad de analisis

En relacion a lo antes expuesto, es reconocible la importancia que tiene las
microempresas en diferentes ambitos. En lo que respecta al problema identificado
es inevitable no rescatar algunos puntos identificados durante el analisis realizado

a la empresa Centek.

La empresa surge aproximadamente en noviembre del afio 2002, en ese entonces
se crea como un proyecto emprendedor y en donde Unicamente se prestaban
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo, pues la formacion profesional

del propietario le permitia ofrecer servicios de este tipo.

A través de los afios de experiencia, se establece a Centek en el 2016, local en el

gue actualmente esta en funcionamiento, ubicado en la Av. Insurgentes, Barrio de
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San Diego, en San Cristébal de las Casas cuyo slogan es “Tu contacto con la
tecnologia”, haciendo referencia a un centro o espacio en el que los clientes podrian

encontrar todos los productos relacionados a la tecnologia.

Durante la etapa de la creacion y los primeros lapsos de funcionamiento de la
empresa se tuvo por prioridad dar a conocer al negocio, es decir, lograr entrar en la
mente de los consumidores, caracterizandolo como una empresa seria en el sector
en que se maneja, a través de actividades tradicionales de mercadotecnia, en el
objetivo obtener mayores ganancias y mayor posicionamiento respecto a la

competencia.

1.6 Diagnostico FODA

Atendiendo al analisis realizado en el periodo agosto-diciembre 2017 y con el apoyo
de la herramienta FODA, se puntualizan algunos indicadores de las principales
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que conforman los aspectos

internos y externos de la empresa.

El resultado del analisis matricial FODA realizado ha dado lugar a una serie de
acciones gque seran posibles llevar a cabo para la determinacion de objetivos. Es
importante sefialar que, a pesar de identificar una serie de estrategias posibles,

también ha sido importante considerar los intereses y prioridades del empresario.

En este orden, las estrategias estan encaminadas hacia un proceso de cambio,
orientado por la innovacion en lo que se refiere a la difusion y aumento de la
rentabilidad, enfocandose hacia el uso de herramientas tecnolégicas basadas en

contenido digital.

Con base al analisis FODA realizado, se optaron por las estrategias consideradas
como prioritarias por el empresario por considerarlos de mayor impacto en distintos
ambitos de la empresa, estas estrategias se situan en el cuadrante DO (Mini-Max 0
de reorientacion) ya que supone superar las debilidades internas y aprovechando

las oportunidades externas.
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Tabla 1. Matriz FODA

Factores
Internos

Factores
Externos

Fortalezas

Debilidades

F1. Buena imagen del establecimiento.
F2. Calidad en el servicio.

F3. Atencién personalizada.

F4. Calidad en los servicios de
mantenimiento de equipos de
cdmputo.

F5. Personal capacitado para ventas.
F6. Capacitacion constante del
personal.

F7. Compromiso del equipo de
trabajo.

F8. Preferencia de clientes
“distinguidos”

F9. Autonomia Administrativa

F10. Condicion financiera adecuada
F11. Incorporacién de nueva gama de
productos.

D1. Empresa de reciente creacién
D2. Falta de posicionamiento
requerido a nivel regional.

D3. Falta de mercadotecnia

D4. Falta de e-commerce.

D5. Desconocimiento del personal de
productos nuevos.

Dé. Insuficiencia de espacios en el
almacén para productos de mayor
volumen.

D7. Carencia de servicio a domicilio.
D8. Escasez de manuales de
procedimiento para las diferentes
actividades de la empresa.

D9. Insuficiencia de espacios para la
exhibicién de productos.

Oportunidades

Estrategias FO (Maxi-Maxi)

Estrategias DO (Mini-Max)

O1. Cobertura amplia de mercados.
O2. Atraccion de nuevos clientes. (Por
incorporacion de nuevos productos)
03. Mercado cambiante y de mayor
demanda.

O4. Equipamiento de escuelas a través
de los diferentes programas de
gobierno.

O5. Incremento de empresas en SCLC
y sus alrededores de los que requieren
equipamiento tecnoldgico.

06. Solicitud de servicios a domicilio.

1.- Reorganizacién y establecimiento
de productos por tipo y secciones
especificas. (F1, F3, F5, F11, 02, 04, O5)

2.- Establecimiento de mesas de
trabajo y horarios para capacitacion de
personal (F2, F3, F5, F6, F7, 02)

3.- Creacion de paquetes de
equipamiento tecnoldgico (F2, F3, F5,
F11, 01, 04, O5)

1.- Fortalecimiento de la imagen
corporativa (D1, D2, D3, D4, D6, D7, D8,
01, 02, 06).

2.- Difusion de las actividades de la
empresa mediante marketing digital
(D1, D2, D3, D4, O1, 02).

3.- Establecimiento de espacios
alternos para la recepcion de
productos grandes (D6, D9, 04, O5)

Amenazas

Estrategias FA (Maxi-Mini)

Estrategias DA (Mini-Mini)

A1. Competencia de empresas retail.
A2. Incumplimiento proveedores en
tiempo y forma requeridos.

A3. Establecimientos de empresas
transnacionales.

A4. Incremento del precio de insumos.
A5. Incremento del precio de renta de
los establecimientos por la ubicacién
favorable que tienen.

A®b. Estabilidad de colaboradores.

1.- Implementacién de esquemas de
comisiones para encargados de venta
y soporte técnico (F2, F4, F7, A6).

2.- Capacitacion de personal en
atencion al cliente (F2, F3, F4, F5, F6, F8,
AB6).

3.- Incorporacién de productos
innovadores y de calidad respecto a la
competencia (F1, F3, F8, F11, A1, A3)

1.- Planeacién correcta de procesos
entre diferentes areas (D1, D6, D8, D9
A2, A4).

2.-  Posicionamiento de marca
mediante atributos de diferenciacion
frente a la competencia (D2, D3, D9, A1,
A3).

3.- Disefio de plataforma Web para la
integracion al comercio electrénico
(D1, D2, D3, D4, D7, A1, A3)

Fuente: Elaboracién propia

10
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1.6.2 Indicadores a abordar

Tabla 2. Indicadores a abordar (FODA)
Debilidades Oportunidades

D1. Empresa de reciente creacion O1. Cobertura amplia de mercados

D2. Falta de posicionamiento requerido a y )
_ , 0O2. Atraccion de nuevos clientes.
nivel regional

D3. Falta de mercadotecnia

D4. Falta de e-commerce

Fuente: Elaboracién propia

Estrategia elegida

Estrategias DO (Mini-Max)

1.- Difusion de las actividades de la empresa mediante marketing digital (D1, D2,
D3, D4, 01, 02, Al).

1.6.3 Enfasis en areas de oportunidad para la intervencion

Segun sefiala el propio empresario, algunos clientes muestran confusion en cuanto
al local que realmente buscan, esto debido a que en la zona en que se encuentra
establecido la empresa existen mas de cuatro empresas del mismo giro, e incluso,

algunas presentan caracteristicas similares al del establecimiento de Centek.

Las practicas realizadas de mercadotecnia hasta el momento parecen ser correctas,
aunque las actividades se han limitado a la publicidad de boca en boca y la difusion
en la radio local. Estas actividades de difusion de la empresa han sido
favorecedoras, sin embargo, las empresas que apuestan por el cambio, han optado

por implementar otro tipo de difusién, estos han tenido como base a la tecnologia.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, Centek carece de contenidos y presencia
en medios digitales. El giro del negocio exige la necesidad de incorporarse en
alguna plataforma de red social, tiendas en linea, al comercio electronico o bien una

pagina web empresarial.

11
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1.7 Objetivos

Objetivo general

Impulsar tareas de mercadotecnia digital en la empresa Centek mediante la

propuesta y operacion de una plataforma virtual para difusion y ventas.
Objetivos especificos

e Establecer el disefio de la plataforma virtual.

¢ Implementar plan piloto para uso de la plataforma virtual.

1.8 Justificacion

En la actualidad el internet y las TIC’s han modificado la forma de adquirir algtn bien
0 servicio. Las grandes empresas proveen plataformas en linea en donde las
personas interactian a través de herramientas online para el intercambio de bienes

y servicios. A estas nuevas précticas se les ha denominado marketing digital.

Basicamente consiste en una consulta a través de una plataforma acerca de toda la
informacion respecto al bien o servicio que se desea adquirir, asi como de la
empresa de la que se esté indagando, esto con la finalidad de tener toda la
informacion necesaria para tomar la mejor eleccion al momento de adquirir un bien

0 servicio.

En lo que respecta a mercadotecnia, anteriormente la forma tradicional de compra,
iniciaba cuando el consumidor veia o escuchaba en un algin medio de
comunicacién o por la sugerencia de otro consumidor que lo motivaba hacia la
compra de algun producto o servicio, posteriormente el cliente se dirigia al local
fisico. En la actualidad se esta generando un cambio en la forma de hacer

mercadotecnia, primordialmente estan orientados al marketing digital.

Al hablar de marketing digital, es necesario tener en cuenta al internet y contenido
digital como piezas claves para la realizacion de alguna actividad que involucre la

difusién de la empresa. Actualmente, el internet y las distintas plataformas de
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constante innovacion.

La concepcion de este proyecto nace de la necesidad de considerar la adaptacion
de una herramienta online, como un nuevo canal de comercializacion y difusion de
la empresa, tomando a esta nueva herramienta como una posibilidad de
incrementar las ventas y aumentar la notoriedad de la empresa mediante el uso de

las nuevas tecnologias.

1.9 Ejes teoricos para el analisis: Innovacion tecnologica, marketing digital y
Sociedad de la informacion

Innovacion Tecnoldgica, Richard R. Nelson. Economista estadounidense,
menciona principios interesantes sobre la innovacion tecnoldgica, fundamentados
en la busqueda para descubrir nuevas técnicas de produccion o mejorar lo existente,
por lo que considera denominar tal bdsqueda en investigacion, desarrollo e

innovacion (I+D+i).

Marketing Digital, Philip Kotler. Economista estadounidense y especialista en
mercadeo, parte de la premisa de que el marketing tal y como lo conocemos es
obsoleto y propone diez principios del nuevo marketing, basado en que ser digital
€S MAs que ser una empresa en internet, consiste mas bien es aprovechar los

medios digitales.

Sociedad de la Informaciéon, Manuel Castells. Sociélogo y economista espafol,
refiere conceptos sobre la era de la informacion, caracterizado por una revolucién
tecnoldgica orientada en tecnologias digitales de informacién y comunicacion,

concomitante, pero no causante, presente en todo ambito de la actividad humana.

1.10 Tipos de investigacion

Diversas clasificaciones se han propuesto para realizar una investigacién, en el caso
del presente trabajo se realizara una investigacion profesional. Cazau (2006) refiere
que: “La investigacion profesional se propone intervenir en la realidad utilizando los

resultados de la investigacion pura y aplicada” (p. 20).
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Con base a esta definicion, la propuesta de investigacion a realizar a la empresa
Centek, supone obtener un resultado en relacion a la solucién del problema
identificado en la fase de diagndstico que tendra por objetivo establecer

conocimientos aplicables a un problema especifico.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) mencionan que: “el enfoque cualitativo se
selecciona cuando se busca comprender la perspectiva de los participantes
(individuos o grupos de personas a los que se investigara” acerca de los fendmenos
gue los rodean, profundizar en sus experiencias, opiniones y significados, es decir,

la forma en que los participantes perciben subjetivamente su realidad” (p. 364).

1.10.1 Instrumentos de recolecciéon de informacién

Para la recopilacion de informacion, previamente se realizaron entrevistas abiertas.
El primer paso comprende el acercamiento con el empresario, por lo que el objetivo
de la entrevista permitio realizar una descripcion general de la situacién actual de la

empresa, conocer los intereses y prioridades del empresario.

La esencia que presenta la investigacion esta orientada a un enfoque cualitativo por

lo que las técnicas de recoleccion de datos a utilizar seran las siguientes.

e Entrevistas estructuradas
e Entrevista no estructurada
e Observacion

e Cuestionario

e Grabaciones en audio, video y fotografia

1.10.2 Recursos disponibles

En el objetivo de llevar a cabo de la mejor manera el presente proyecto, el
propietario pone a disposicion los recursos necesarios para el buen complimiento

de los objetivos.

Recursos materiales: Autorizacion y acceso a los espacios del establecimiento,

Equipo de computo (Laptop), papeleria y material de oficina.
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Recursos institucionales: Documentos institucionales, Sistema de Recursos
Empresariales (ERP- Por sus siglas en inglés), Bussiness Admin, Disposicion del
empresario y colaboradores.

Recursos financieros: Disposicion del propietario de recursos financieros en caso
de ser necesario.

1.11 Delimitacion espacial y temporal

Delimitacion espacial

El impacto de este proyecto estd enfocado a la empresa Centek ubicada en la Av.
Insurgentes No. 124 esquina con la calle Galeano, del barrio de San Diego en parte
sur de la ciudad de San Cristobal de las Casas, Chiapas. (Entre las calles Ignacio
Comonfort y la calle Galeano). El local se sitda frente a la procuraduria de justicia,
la unidad militar y algunos edificios de referencia como la presidencia municipal y la

unidad de servicios administrativos.
Delimitacion temporal

El tiempo de ejecucion del proyecto lo constituye en su totalidad dos afios, durante
el periodo: agosto 2017- agosto 2019. Sin embargo, las etapas subsecuentes del
presente trabajo se han de desarrollar en un periodo maximo de un afio y medio a

partir de la aprobacién del protocolo.
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2. Fundamentos teodricos y Conceptuales

Es de nuestro conocimiento que las TIC'S( Tecnologias de Informacién y
Comunicacion) forman parte del mejoramiento en todos los aspectos de una
empresa, por lo que el presente trabajo esta sustentado en conceptos bésicos para

comprender acerca del tema.

Los ejes tedricos identificados se resumen en conceptos sobre innovacion
tecnologica, marketing digital y sociedad de la informacion, que en conjunto
permitiran conocer la importancia que tienen en las empresas que estan en

constante desarrollo.

2.1 Innovacion Tecnoldgica

2.1.1 Concepto de Innovacién

Lovera, Castro, Smith, Mujica & Marin (2008) refieren a Nelson & Winter (1982) en
donde sefialan que el término innovacion esta asociado a la designacion de diversos
procesos a través de los cuales evolucionan las tecnologias a lo largo del tiempo.
Asi mismo, se asocia con la teoria evolucionista del cambio econémico, dirigida
hacia el entendimiento del avance técnico, sus fuentes e impactos a nivel de la

industria o economia.

Al mismo tiempo, el concepto de innovacion se define como un proceso que consiste
en convertir en una solucién un problema o una necesidad, una idea creativa. La
innovacion es posible realizarse mediante mejoras, por lo qgue no necesariamente

tiene que ser algo nuevo (Galicia, 2015:13).

Desde un enfoque cientifico y tecnoldgico, la innovacion es un componente
fundamental para el bienestar econbmico en las empresas, constituyendo una
practica novedosa que involucra la creacion de productos, procesos o servicios en

el ambiente economico (Lovera, Castro, Smith, Mujica & Marin, 2008:50).

En este orden, la innovacion se define como la transformacién de una idea en un

producto o equipo vendible, nuevo o mejorado, en un proceso operativo en la
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industria o el comercio, 0 una metodologia para la organizacion social (MEDISAN,
2000:3-4).

2.1.2 Tipos de innovacion

La innovacién en las empresas es aplicada de diversas formas para obtener mayor
calidad en sus productos o servicios, disminuir costes, ofrecer una mayor gama de
productos o servicios, entre otros. Cualquiera que sea el caso, exige la implantacion

de un cambio dentro de la organizacion.

Gentil, (2001:3), menciona que existen diferentes tipologias de innovacion, por lo
gue destaca dos clasificaciones: 1.- Aquella que utiliza como criterio el grado de

novedad de la innovacidn y 2.- la que atiende a su naturaleza.

2.1.2.1 Grado de novedad de la innovacidn (radical/incremental)

Innovacién Incremental. Consiste en pequefios cambios dirigidos a incrementar la
funcionalidad y las prestaciones de la empresa, que se caracterizan por ser poco
significativas, pero al realizarse de manera continua se constituye una base

permanente de progreso (Gentil, 2001:3).

Innovacion radical. En cuanto a esta clasificacién, implica un cambio de lo ya
existente, que son innovaciones que crean nuevos productos 0 procesos que no
pueden entenderse como una evolucién natural de los ya existentes. Se trata de
situaciones en las que la utilizacion de un principio cientifico nuevo provoca la

ruptura real con las tecnologias anteriores.

2.1.3 Naturaleza de lainnovacioén

Gentil, (2001:3) identifica una clasificacion con base a la naturaleza de la

innovacion, es decir, de tipo tecnoldgica, comercial y organizativa.

Innovacion Tecnoldgica. Surge tras la utilizacion de la tecnologia como medio para
introducir un cambio en la empresa. Esta clasificacion esta mayormente asociada

con los medios de produccion.

18



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
| FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
C-VIlIl COMITAN

QAVAISYIAINN

Innovacién comercial: Surge como resultado del cambio de cualquiera de las
diversas variables del marketing, por lo que el éxito comercial de un producto o
servicio depende del conocimiento del mercado y la eficacia del marketing
desarrollado. Algunos ejemplos de innovacion comercial destacan: nuevos medios
de promocion de ventas, nuevos sistemas de distribucién y nuevas formas de

comercializacién de bienes y servicios.

Innovacién organizativa: En esta clasificacion, el cambio se realiza en la direccion y
organizacion bajo la cual se desarrolla la actividad productiva y comercial de la
empresa. Basicamente consiste en tener acceso al conocimiento y a un mejor

aprovechamiento de los recursos materiales y financieros.

2.1.4 Innovacién tecnoldgica

La innovacion tecnoldgica es valorada como el hecho de comercializar por primera
vez una tecnologia en el mercado, es decir, puede ser tanto de producto como de
proceso, es un fendémeno cada vez méas frecuente en las sociedades
industrializadas que compone el soporte de la competitividad empresarial
(Fernandez & Vazquez, 1996:30).

Una definicién enfocada al ambito empresarial es el sefialado por Molina Manchén,
H., y Conca Flor, F.J. (2000), citado por la Confederacibn Empresarial de Madrid
CEOE (1992:22), quién sefiala que la innovacion tecnoldgica es aquella que resulta
de la primera aplicacién de conocimientos cientificos y técnicos en la solucion de
problemas que se plantea a los diversos sectores productivos, y en consecuencia
genera un cambio en los productos, servicios 0 en la propia empresa en general,

basados en nueva tecnologia.

2.1.5 Proceso de Innovacion Tecnoldgica

El proceso de innovacién tecnolégica se debe a dos principales factores. El primero
es el efecto de un incremento de conocimiento, o bien, un descubrimiento que
permita desarrollar nuevos productos anteriormente desconocidos, asi como

mejorar los sistemas de produccién, de una forma mas efectiva y barata. Una vez
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que las innovaciones se introducen en el proceso de produccion se le denomina:
“Innovaciones de proceso” (CEIM-CEOE-1992:22).

En este orden, Nonaka y Takeuchi (1999:59) mencionan que: cuando se analiza la
innovacion desde la capacidad que tiene una empresa en su conjunto para crear
nuevo conocimiento dentro de la organizacion sera posible que la organizacién logre
diseminarlo a través de la organizacion misma e incorporandolo en nuevos

productos, servicios y procesos.

El segundo factor para lograr una innovacion tecnolégica es aplicar los
conocimientos o novedades descubiertas por otros, en el beneficio de conseguir
una mejora en los productos o en los procesos de la empresa (difusion tecnologica),
por lo que el entorno juega un papel fundamental en el fomento y el apoyo de
actividades innovadoras (CEIM-CEOE-1991:21-22).

Ademas del proceso sefalado anteriormente, se mencionan habitualmente dos

modelos: el modelo lineal y el modelo de marquis.

2.1.5.1 Modelo Lineal

Este modelo comienza con la investigacion bdasica, pasa por la investigacion
aplicada y el desarrollo tecnoldgico y acaba con el marketing y el lanzamiento al
mercado la novedad. Es un modelo por etapas y sirve para precisar los pasos que
llevan a la innovacion, sin embargo no necesariamente el proceso empieza por la
investigacion, pues existen innovaciones que pueden empezar desde
investigaciones aplicadas ya existentes o a través de un replanteamiento, suelen
ser bastante aplicados en las PYMES, debido a que las empresas carecen de
recursos y no siempre pueden realizar investigacion basica o aplicada (Escorsa y
Valls, s.f.:26-27).
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Figura 1. Modelo para etapas de la innovacién tecnolégica
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RESULTADOS o \ o -
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|

: | i |
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i Patentes ! !
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LOS RESULTADOS ! i i !

CONTRIBUYEN ! I ! !
AL AUMENTO  congcimento Conjuntos de Conocimento  Plantas productivas,
Y MEJORA DE: cientifico inventos tecnolégico equipos, productos

existentes existentes

Fuente: Escorsay Valls (s.f.:27)

2.1.5.2 El modelo de Marquis

Este modelo es considerado como el mas cercano a la realidad empresarial, debido
a que las innovaciones suelen partir de una idea sobre un nuevo o mejor producto
o0 proceso de produccion. La idea formulada no procede necesariamente del
departamento de investigacion, mas bien emana de cualquier departamento de la
empresa. En gran parte de las ideas innovadores surgen por el departamento

comercial, en donde recopilan sugerencias de los clientes (Escorsa y Valls, s.f.:27).

Figura 2. Proceso de innovacion tecnoldgica segun Marquis

Estado de los conocimientos técnicos

T A

Reconocimento de la Actividad de
factibilidad técnica investigacion y

desarrollo

Idea Solucion ] Implementacion
Reconocimento de ¢ ¢
una demanda Informacion
potencial utilizable Difusion

Entorno economico y social

Fuente: Escorsa y Valls (s.f.:27)
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Este modelo antecede de que la idea debe cumplir dos requisitos fundamentales: la
factibilidad técnica y la demanda potencial. Con esta antecedente, Escorsa y Valls
(s.f.:28) senala que: “Muchas innovaciones no requieren ningun tipo de
investigacion béasica o aplicada, ya que son posibles a partir de combinaciones

nuevas de las tecnologias existentes”.

2.1.6 Latecnologia como elemento de estrategia

La tecnologia ha tenido gran importancia para la supervivencia y éxito empresarial,
es partir de los afios 80 que comienza a condicionar la calidad y el coste de
productos, asi como la competitividad de las empresas. Se menciona entonces que
la Investigacion y Desarrollo (I+D) comienza a recibir especial atencién en cuanto a
la gestion de la tecnologia y su inclusién en la estrategia de la empresa (Escorsa y
Valls, s.f.:61).

De acuerdo a Abel (1980) citado por Escorsa y Valls (s.f. 62), consideran que toda
empresa debe responder a tres preguntas basicas al considera a la tecnologia como
elemento de estrategia: ¢ Qué productos o servicios vamos a ofrecer? ¢ Quiénes van
a ser nuestros clientes?, ¢(Coémo vamos a producir estos productos (con que
tecnologias)? Atendiendo a las dos primeras preguntas, esta relacionado con el par
productos-mercados. Por lo tanto, la tercera pregunta constituye la estrategia

tecnoldgica.

2.1.6.1 Elaboracion de la estrategia tecnologica

Porter (1985), citado por Escorsa y Valls (s.f.:63), recalcan que la tecnologia ha
tenido un creciente papel en las empresas, y afirma que la estrategia tecnolégica es
un ingrediente esencial de competitividad global y que esta estrategia variara en
funcidén de la estrategia genérica que se esté persiguiendo: liderazgo en costes,

diferenciacion o segmentacion.

Ademas, menciona que las empresas deben desarrollar ventajas de ser la primera
0 ser seguidora, por lo que exhorta identificar de manera sistematica todas las

tecnologias de la empresa que posibiliten una reduccién de costos o favorezca las

22



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
C-VIlIl COMITAN

o1 1
AUTONOMA

diferenciaciones. Por lo que sugiere una serie de pasos para poder formular una

estrategia, estos han sido identificados como:

a) lIdentificar las tecnologias que intervienen en las actividades de la empresa
(value chain)

b) Identificar las tecnologias relevantes en otras industrias potenciales o centros
de investigacion.

c) Determinar la evolucién probable de las tecnologias claves.

d) Determinar las tecnologias y los cambios tecnoldgicos potenciales que
afecten a la ventaja competitiva y la estructura del sector (vigilancia
tecnoldgica)

e) Valorar la capacidad de las empresas en las tecnologias importantes y

desarrollar mejoras.

Seleccionar una estrategia tecnoldgica en consonancia con la estrategia competitiva
global de la empresa. Los distintos proyectos de [+D no deben aprobarse si no

tienen un efecto sobre los costes o la diferenciacion.

2.1.6.2 Herramientas de gestion e innovacion tecnologica

Una de las etapas que implica la gestién de la innovacién en la empresa es la
vigilancia del entorno, es decir, estar al tanto de las novedades que se produzcan
en su sector, tanto en el ambito tecnolégico como de mercados, competidores,
normativa, entre otros (CEIM-CEOE-1991:51).

2.1.6.2.1 Vigilancia tecnolégica

Por su parte, Morcillo (1997) citado por la Confederaciéon Empresarial de Madrid
(1992) lo define como “analizar el comportamiento innovador de los competidores
directos e indirectos, explorar todas las demas fuentes de informacién (libros, bases
de datos, patentes, etc.), examinar los productos existentes en el mercado
(tecnologia incorporada) y asistir a ferias y congresos para posicionarse respecto a
los demas competidores y tomar asi conocimiento de las competencias tecnolédgicas

que predominaran el dia de mafiana. Todo ello sin perder de vista la capacidad
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tecnologica presente y la que estard en condicién de desarrollar la empresa para

enfrentarse a los nuevos retos” (p. 51).

Por su parte Gallegos (2005) menciona que la vigilancia tecnolégica comprende dos
caracteristicas.

1.- No es espionaje, pues ésta recurre a informacion publica y obtenida por
diferentes medios, sistematizada o no.

2.- Para que la actividad sea util en la gestion tecnoldgica debe ser continua en el
tiempo y ligada a los aspectos estratégicos de la empresa.

2.1.6.2.2 La prospectiva tecnoldgica

En relacion a la prospectiva tecnoldgica, el autor Martin (2005) citado por Gallegos
(2005) menciona que la prospectiva tecnolédgica procura conocer o anticipar lo que
puede suceder en el futuro. Consiste en un estudio del futuro a largo plazo de la
cienciay la tecnologia, de su tendencia; es decir, es el conjunto de analisis y estudio
realizado con el fin de explorar o predecir el futuro mediante el empleo de diferentes
métodos y herramientas que permiten la consecucion de unos ciertos objetivos
industriales y comerciales.

Al realizar la prospectiva tecnolégica se recurre a los paneles de expertos, de
discusion, al método Delphi, como procedimientos de captura de informacion. El fin
es obtener informacion atil en el disefio de la estrategia y los planes tecnoldgicos de

la empresa.

2.1.6.2.3 El Benchmarking
Punto de referencia o cominmente conocido como benchmarking, es un método o

herramienta que hace parte de lo que se conoce como inteligencia competitiva.
Aunque también se reconoce que hacer benchmarking es practicamente hacer un
tipo de vigilancia tecnolégica. Esta herramienta de gestion tecnoldgica se considera
como un proceso el cual una empresa se puede transformar en la mejor de la
industria (Gallegos, 2005:126).

Asi mismo, sefiala que es el proceso de medir, comparar productos y servicios

contra los competidores mas fuertes o empresas reconocidas como lideres en una
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industria. Metodol6gicamente se procede ubicando, al interior de una industria o
sector, al mejor de todos en el mundo y se hace una comparacion con él; es decir,

una empresa se compara con otra que es considerada como excelente.

La Confederacién Empresarial de Madrid (CEIM-CEOE 1991:58) refiere que el
Benchmarking es uno de los caminos mas actuales en la busqueda de la excelencia.
Por lo que menciona que es el proceso por el cual se puede transformar una
organizacion en la mejor del ramo. Para ello se requiere:

1. Conocerse a si mismo (fortalezas y debilidades).

2. ldentificar las organizaciones lideres en excelencia.

3. Utilizar los mejores procesos existentes.

4. Construir sobre estos procesos para innovar creando otros todavia mejores.

El Proceso de Benchmarking abarca los siguientes aspectos:

. Decidir qué cosas seran objeto del Proceso de Benchmarking.

. Definir los procesos por comparatr.

. Desarrollar medidas de comparacion.

. Definir areas internas y empresas externas que seran objetos del PB.
. Reunir y analizar datos.

. Determinar la brecha entre su proceso y el mejor proceso.

. Desarrollar planes de accion, objetivos y procesos de medicion.

0o N o o0 A W DN P

. Actualizar el esfuerzo de Benchmarking.

2.2 Marketing Digital

2.2.1 Definicién de Mercadotecnia

Antes de conocer a detalle el concepto de Marketing digital, es fundamental definir
el concepto de Mercadotecnia, por lo que a continuacidon se presentan algunas

definiciones.
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De acuerdo a la Real Academia Espafiola (RAE), el concepto de mercadotecnia lo
define como: “Conjunto de principios y practicas que buscan el aumento del

comercio, especialmente de la demanda” (RAE, 2018).

Por su parte, American Marketing Association (AMA), lo define como: “La
mercadotecnia, es la actividad, el conjunto de instrucciones y procesos para la
creacion, comunicacion, entrega e intercambio de ofertas que tienen valor para los

consumidores, clientes, socios y la sociedad en general” (AMA, 2013).

Fisher y Espejo (2011:5), mencionan que a lo largo de los afios se han presentado
diferentes definiciones, pero sefalan que parten del concepto de intercambio
orientado al consentimiento entre dos personas para recibir un bien o servicio a
cambio de otro, este Ultimo puede ser dinero, aunque el intercambio puede ser entre

productos que sean considerados de igual valor.

Asi mismo, Fisher y Espejo (2011), lo definen como: “el proceso de planeacion,
ejecucion y conceptualizacidon de precios, promocion y distribuciéon de ideas,
mercancias y términos para crear intercambios que satisfagan objetivos individuales

y organizacionales” (p.5).

En este orden de definiciones, Philip Kotler, considerado el padre de la
mercadotecnia lo define de la siguiente manera: “El marketing es un proceso social
y administrativo mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que
necesitan y desean creando e intercambiando valor con otros” (Kotler & Armstrong,
2012:33).

Las definiciones presentan caracteristicas similares, que en ocasiones se cree que
consiste Unicamente en vender y hacer publicidad. Sin embargo, actualmente, el
marketing no solo es “hablar y vender”, sino mas bien, tiene un sentido enfocado al

cliente, es decir, busca satisfacer las necesidades del cliente.

A la definiciébn presentada por Kotler y Amstrong (2012), mencionan una mas
orientada hacia los negocios, que incluye el establecimiento de relaciones

redituables, de intercambio de valor agregado, con los clientes y lo definen como “el
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proceso mediante el cual las compariias crean valor para sus clientes y establecen

relaciones solidas con ellos para obtener a cambio valor de éstos” (p.33).

2.2.2 Mezcla de mercadotecnia

Se le denomina mezcla de mercadotecnia al conjunto de las 4 P, y no es mas que
la oferta completa que la organizacion ofrece a sus consumidores: un producto con
Su precio, su plaza y su promociéon. Actualmente, es una practica muy comun en
todo tipo de organizacion plantear sus esfuerzos en torno a estos elementos (Fisher
y Espejo, 2011:18).

En ese sentido, es responsabilidad primordial del mercadélogo en lograr y mantener
una mezcla de mercadotecnia que proporcione al mercado mayor satisfaccion que
las ofrecidas por los competidores, por lo que los resultados financieros de una
determinada organizacion estaran en funcion de la mezcla de mercadotecnia que

realice.

2.2.3 Definicién de Marketing Digital

El marketing digital es una forma de marketing directo que ha asumido un gran
crecimiento en los ultimos afios. Con el surgimiento de Internet y aplicaciones que
se han desarrollado bajo esta plataforma ha exigido a las empresas tener presencia
“online”, a partir de entonces surge la mercadotecnia en linea o por Internet,
orientandose a ofrecer productos o servicios al cliente cuando quiera, como quiera

y donde quiera (Iniestra, 2015:17).

De acuerdo al apartado anterior, el marketing digital consiste en usar las tecnologias
de la informacién basadas principalmente en internet y todos los dispositivos que
hacen posible la realizacién de comunicacién, con objetivos comerciales, entre una

empresa y sus clientes o bien clientes potenciales (ORSI & CRCCICL, 2012:11).

El Internet como herramienta competitiva en las empresas pone los clientes a su
disposicion mediante un clic. Por lo que el hecho de no formar parte de esta

plataforma supone una amenaza y el hacerlo supone una oportunidad de negocio.
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2.2.4 Marketing e Internet

Es innegable la percepcién que tienen algunas empresas respecto al marketing
digital, algunas mencionan que so6lo implica aquellas empresas que se dedican al
comercio electrénico o cuentan con una oferta de productos o servicios susceptibles
de venderse por internet. Sin embargo, también es importante recalcar la cantidad

de usuarios del internet como fuente de informacion global.

Ademas, los diferentes buscadores web forman parte de una transicion de
blasqueda de informacion, por lo que las tradicionales paginas amarillas en papel,
estdn siendo sustituidos por busquedas en Internet lo que ofrece una gran
oportunidad a la hora de conseguir clientes potenciales, sin importar el giro del
negocio (ORSI & CRCCICL, 2012:11).

Por lo tanto, el internet ha revolucionado la manera en que las agencias han
realizado marketing, que ante una nueva etapa electrénica ha sido necesario que el
marketing tradicional redefiniera algunos conceptos, iniciando por el enfoque que
tomaria el marketing digital y las herramientas tecnoldgicas que incluiria (Pérez,
2016:44)

Algunos de los conceptos que han sido necesarios de redefinir segun Kotler y
Amstrong (2012), son los orientados al consumidor y refiere sobre la conveniencia,
velocidad, precio, informacion de productos y servicios. Al mismo tiempo para los
mercadologos han sido beneficiados por una forma completamente nueva de crear

valor para los clientes y establecer relaciones con ellos.

Asi mismo, mencionan que el internet en la actualidad es parte fundamental de los
negocios del mundo y significa la conexién entre las personas y las compaiiias, por
lo que representa un inmenso sistema publico de redes de computadoras, que hace
posible la conexién en todo el mundo entre si y que representa un depdsito grande

de informacion.
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2.2.5 Nuevo modelo de mercadotecnia: E-marketing

El concepto de E-marketing se deriva de la combinacion de mercadotecnia y el
Internet, esto gracias al constante cambio que se dan entre ambos conceptos. El
autor Rafael Muiiiz (2014), citado por Pérez (2016) define este concepto como: “El
conjunto de estrategias, técnicas y operaciones que coordinadas a través de

internet, buscan aumentar las ventas de un producto o servicio” (p. 46).

Con referencia a la definicion citada, el e-marketing combina cada uno de los
principios de marketing convencional con las oportunidades y posibilidades que

brindaofrece internetr y la interactividad de los servicios que ofrece.

2.2.5.1 Ventajas y desventajas del E-marketing

El finaldadpropdsito del e-marketing es comercializar productos y servicios que
satisfagan las necesidades de los clientes y que mediante campafias en linea sea
posible conseguir la atraccion de clientes potenciales, mediante el uso de paginas
web, redes sociales, tiendas en linea, entre otros. Es importante considerar que la

utilizacidon del E-marketing puede preseresentar algunas venetajasventajas y
desventajas. A continuacion se sefalan las principales-evidentes (Pérez, 2016:47).

Figura 3. Ventajas y desventajas del e-marketing

— Amplia informacién disponible

Si el internet es lento, pueden existir dificultades
para navegar

— 24 x 7 x 365

El cliente no puede tocar ni ver ni sentir bienes
— tangibles en caso de que los vaya a adquirir por
internet.

Igualdad de oportunidades con menos
recursos

Mayor eficiencia de las inversiones
econdmicas.

Para algunos usuarios puede generar desconfianza

— Medible: Innovacién en tacticas. El mal uso de algunas herramientas ha
— desembocado en spam, exceso de informacidn,

junk...

Desventajas del e-marketing

Ventajas del e-marketing

— Facil de probar, realizar y evaluar

Si no se actua bajo la ley, puede acarrear grandes
penalizaciones econdmicas.

— Interactividad sin precedentes

Fuente: Pérez (2016:47)
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2.2.5.2 Beneficio para compradores

Kottler y Amstrong (2012: 497) mencionan que el marketing directo es ventajoso
para los compradores, facil de usar y privado. Los comerciantes directos nunca
cierran sus puertas, y los clientes no tienen que viajar largas distancias ni visitar
muchas tiendas para encontrar un producto. Desde cualquier parte, los clientes
pueden hacer compras en internet casi en cualquier momento, de igual modo es
posible obtener informacion acerca de productos y servicios sin ocupar el tiempo de

los vendedores.

De igual modo, el marketing directo brinda a los compradores un acceso inmediato
a una gran variedad de productos, por lo que los comerciantes directos pueden

ofrecer casi un surtido ilimitado a los clientes.

2.2.5.3 Beneficio para vendedores

En lo que respecta a los vendedores, el marketing directo es una herramienta que
permite establecer relaciones con los clientes. Actualmente, los mercaddlogos
directos de hoy pueden dirigirse a pequefios grupos de consumidores o a

consumidores individuales (Kotler y Amstrong, 2012:498).

A lo anterior, las compafiias pueden interactuar con los clientes por teléfono o en
linea, lo que da la posibilidad de conocer mas sus necesidades y adaptar los
productos y servicios a los gustos especificos de sus clientes, procurando una

retroalimentacion entre empresa y cliente.

2.2.6 Areas del marketing en linea

Existen cuatro areas principales de marketing en linea, incluyen el comercio de la
empresa al consumidor (B2C), el comercio entre negocios (B2B), el comercio entre
consumidores (C2C) y el comercio del cliente a la empresa (C2B). El marketing en
linea se puede clasificar de acuerdo a quien lo inicia y a quién va dirigido (Kotler y
Amstrong, 2012:510).
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Figura 4. Areas del marketing en linea/comercio electronico

Dirigido a los Dirigido a los
consumidores negocios
Iniciado por los B2C (De la empresa al | B2B (Entre negocios)
negocios consumidor)
Iniciado por el C2C (Entre C2B (Del consumidor
consumidor consumidores) a la empresa)

Fuente: Kotler y Amstrong (2012:510)

2.2.7 Presencia de marketing en linea

La presencia de marketing en linea o marketing digital ha sido posible gracias a los
distintos avances tecnoldgicos, pero principalmente por el alto grado de aceptacion
de los usuarios, ademas de la integracién de distintas herramientas en un solo
dispositivo (Teléfono, camara, GPS, entre otros), haciendo posible cada vez mas la

adquisicidn para cualquier persona (Iniestra, 2015:5).

Por consiguiente, la gran mayoria de las empresas tienen presencia en linea, y
llevan a cabo marketing en linea de diferentes formas, con la creacion de un sitio
web, colocando anuncios y promociones en linea, creando o participando en las
redes sociales en linea o utilizando el correo electrénico (Kotler y Amstrong,
2012:513).

Figura 5. Establecimiento de una presencia de marketing en linea

Publicar anuncios
0 promociones
enlinea

Creacion
de un sitio web

Crear redes
sociales en linea

N Uso del correo
a electrénico

Fuente: Fuente: Kotler y Amstrong (2012:513)
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El marketing en linea continda siendo muy prometedor para el futuro, pero también
representa nuevos desafios, ya que se espera que en conjunto con el Internet
reemplacen a las revistas, los periodicos e incluso a las tiendas como fuente de
informacion y compras. No obstante, los mercaddlogos también mencionan que el
marketing en linea continuaré siendo so6lo un enfoque importante hacia el mercado,

gue apoya a otros métodos, en una mezcla de marketing completamente integrada.

2.2.7.1 Creacion de un sitio Web

Para muchas empresas consideran a un sitio web como primer paso para realizar
marketing electrdnico, estos varian de acuerdo al propésito para cual es disefiado y
al contenido. La clasificacion basica se divide en: Sitio web corporativo (o de marca)

y Sitio web de marketing.

El sitio web corporativo estdn disefiados para lograr la buena disposicion de los
consumidores, obtener su retroalimentacion y complementar con otros canales de
ventas, mas que para vender los productos de la compafiia de manera directa, se
caracteriza por ofrecer una amplia variedad de informacion y otras caracteristicas y

busca constante comunicacion con los clientes.

Por su parte un sitio web de marketing permite a los consumidores una interaccion
que los acerca a una compra directa. En ambos casos es importante lograr que las
personas visiten al sitio, por lo cual es importante atraer a los visitantes en forma

activa mediante los distintos métodos de publicidad (Kotler y Amstrong, 2012:513).

2.2.7.2 Publicar anuncios y promociones en linea

Kotler y Amstrong (2012) mencionan que la publicidad se ha convertido en un medio
de comunicacion importante, esto a medida que los consumidores pasan mas
tiempo en Internet, por lo que las empresas invierten recursos en marketing en
publicidad en linea. Las principales formas de publicidad en linea incluyen los
mensajes relacionados con las busquedas, los desplegados y los anuncios

clasificados.
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Otra forma de promocién en linea son los patrocinios de contenido y a la publicidad
viral. A través de los patrocinios de contenido las empresas logran exponer su
nombre en internet en sitios como noticias, informacion financiera, o temas de

interés especial.

Asi mismo el marketing viral, es la version de internet del marketing del humor que
implica crear un sitio web, un video, un correo electrénico, un mensaje para teléfono
celular, publicidad u otro evento de marketing que se agradable de tal manera que

los usuarios lo compartan.

2.2.7.3 Creacion de redes sociales en linea

La popularidad de Internet ha generado el brote de comunidades en linea o redes
sociales. Innumerables sitios web independientes y comerciales que ofrecen a los
usuarios lugares en linea para reunirse, socializar e intercambiar puntos de vista e
informacion. En la actualidad, casi todos estan participando en la plataforma de
Facebook, Twitter, revisando videos en Youtube o viendo fotografias en Flickr
(Kotler y Amstrong, 2012:515).

Al mismo tiempo, con la caracteristica de estar en cualquier parte y con la seguridad
de que llegaran los comerciantes; por lo que los mercadologos pueden involucrarse
en las comunidades en linea de dos formas: participando en comunidades web ya

existentes o creando las suyas, lo més facil es integrarse a las existentes.

Hoy en dia, la mercadotecnia ha integrado como nuevos canales de difusion a las
redes sociales (Facebook, Youtube, Twitter, Instagram, Pinterest, entre otros). Por
lo que conocer las herramientas que ofrecen las redes sociales para ofertar algin
producto o servicio es de vital importancia, ya que otorgan un significativo impacto
en cuanto a difusién y ademas a un costo bastante accesible (Pérez, 2016:47).
2.2.7.3.1 Marketing Viral

El marketing viral esta conformado por técnicas de marketing que pretende
aprovechar a las redes sociales preexistentes con conocimientos de marca,

haciendo una réplica semejante, se basa en compartir ideas y juegos divertidos.
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Actualmente los anuncios forman muchas veces videoclips o juegos flash

interactivos, imagenes y textos. (Fisher y Espejo, 2001:22)

2.2.7.4 Correo Electronico

Kotler y Amstrong (2012:518) mencionan que el correo electrénico es una
herramienta importante del marketing en linea, en donde la gran mayoria de los
grandes mercadologos lo utilizan de forma habitual y con gran éxito, haciendo
posible que las empresas envien mensajes personales y dirigidos, fomentando la

relacion entre empresa y clientes.

Debido a su gran eficacia de personalizacidén y bajo costo, el correo electronico es
valorado como una excelente inversion de marketing. Segun la Asociacion de
Marketing Directo (DMA), el marketing por correo electrénico produce el mayor

rendimiento sobre la inversién de todos los medios de marketing directo.

Sin embargo, el correo electronico tiene un lado oscuro, estos tienen que ver con
los anuncios no solicitados o correo no deseado que por lo general saturan la
bandeja de entrada y provocan frustracion entre los usuarios. Por consiguiente, la
mayoria de mercaddlogos honestos practican el marketing directo por correo
electrénico basado en la autorizacion, enviando anuncios Unicamente a clientes que

los “aceptan”.

2.3 Sociedad de la Informacion

A finales del siglo XX surge el concepto “Sociedad de la informacién”, enunciado
que refleja ideas, enfoques, tecnologias y sistemas que se relacionan para observar
una compleja sociedad que contribuye con una mejora en la calidad de vida del

ciudadano.

Ademas, aunado a este concepto surgen enunciados como “sociedad del
conocimiento” y “sociedad del aprendizaje”. Actualmente, estos conceptos en
conjunto se desenvuelven en un contexto marcado por nuevos retos y nuevas
oportunidades en cuanto al desarrollo de la informacion, el conocimiento y el
aprendizaje (Alfonso, 2016:235).
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2.3.1 Definicién de sociedad de la informacion

Definiciones vigentes del concepto estan basados en descripciones de actividades

de informacién y comunicacién, unidos al desarrollo de las nuevas tecnologias.

Partiendo de esta premisa, la Universidad Nacional de San Juan (UNSJ) (s.f.) en su
informe sobre conceptos de Sociedad de la Informacion lo define como: “Sociedad
de la informacién es una etapa de desarrollo social caracterizado por la capacidad
de sus miembros (ciudadanos, empresas y administracion publica) para obtener y
compartir cualquier informacion, instantaneamente, desde cualquier lugar y en la

forma que se prefiera”. (p. 20)

Yoneji Masuda (1994) citado por UNSJ (s.f.) lo define como “Sociedad que crece y
se desarrolla alrededor de la informacion y aporta un florecimiento general de la
creatividad intelectual humana, en lugar de un aumento del consumo material” (p.
18).

Por otra parte, Linares y Ortiz (s.f.) mencionan que “las sociedades de la informacion
se caracterizan por basarse en el conocimiento y en los esfuerzos por convertir la
informacion en conocimiento. Cuanto mayor es la cantidad de informacion generada

por una sociedad, mayor es la necesidad de convertirla en conocimiento.

Otra dimension de tales sociedades es la velocidad con que tal informacién puede
obtenerse de manera practicamente instantanea y, muchas veces, a partir de la

misma fuente que la produce, sin distincién de lugar”.

De estas definiciones, el sociélogo Manuel Castells (2000) acufio el concepto de
sociedad de la informacién como un enfoque, el cual se caracteriza por un cambio
de paradigma en las estructuras industriales y en las relaciones sociales (Alfonso,
2016:236).

Por su parte, Castells (1998) citado por UNSJ (s.f.), en su informe sobre sociedad
de la informacién lo define como: “Nuevo sistema tecnolédgico, econdmico y social.
Una economia en la que el incremento de productividad no depende del incremento

cuantitativo de los factores de produccién (capital, trabajo, recursos naturales), sino
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de la aplicacion de conocimientos e informacion a la gestion, produccion y

distribucion, tanto en los procesos como en los productos” (p.19).

2.3.2 Caracteristicas de las sociedades de la informacién

Con base al Informe Mundial sobre la Informacion 1997-1998, Moore (1997), refiere
las caracteristicas de las sociedades de la informacién, haciendo mencioén en que
toda clase de paises, la informacion juega un papel creciente en la vida econdmica,
social, cultural y politica, por lo cual lo resume en tres principales aspectos
(UNESCO, 1997: 287).

e Lainformacién se utiliza como recurso econdémico, lo cual permite aumentar
la eficacia de las empresas, su competitividad, su capacidad de innovacion y
la mejora de la calidad de productos y servicios.

e Mayor uso de la informacién entre el publico que actia como consumidor o
como ciudadano.

e Se desarrolla un importante sector de la informacion que crece mas de prisa
que el conjunto de la economia, para responder a la demanda de medios y
servicios de informacién. Una gran parte de este sector se refiere a la

infraestructura tecnolégica, redes de telecomunicacion y ordenadores.

2.3.3 Modelo de la sociedad de lainformacién

En el informe sobre sociedad de la informacion presentada por la Universidad
Nacional de San Juan (UNSJ) (s.f.) propone un modelo béasico de la sociedad de la
informacion en donde sefala de manera simplificada los actores que intervienen,

asi como la relacién que existen entre ellos.

Estos contemplan tres aspectos fundamentales: Usuarios, infraestructuras,

contenidos y el entorno.
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Figura 6. Modelo esquematico de la sociedad de la informacion
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Fuente: UNSJ (s.f.)

En este orden, UNSJ (s.f.) definen los conceptos y los elementos que integran a

cada elemento.

Usuarios: Son las personas u organizaciones que acceden a los contenidos a
través de las infraestructuras, estos pueden ser: ciudadanos, empresas,

administracion publica entre otros.

Infraestructura: Se define como los medios técnicos que hacen posible el acceso
a distancia a los contenidos y lo conforman los: servidores, redes, terminales, entre

otros.

Contenidos: Conceptualizado de esta manera por la informacién, productos o
servicios (en el sentido de sector terciario) a los que se puede acceder sin necesidad

de desplazarse. Estos pueden ser intangibles, tangibles, servicios, entre otros.

Entorno: Este ultimo, lo conforman factores o agentes de tipo social y econémico,
gue influyen en cualquier fenbmeno que tenga lugar en la sociedad, y que pueden
afectar la orientacién y ritmo de implantacion de la sociedad de la informacion.
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2.3.4 Lainformacién como recurso de la empresa

Hoy en dia, la informacion es considerada como un recurso valioso para las
empresas; si se gestiona y utiliza favorablemente, es posible que pueda estimular
la innovacion, acelerar el desarrollo de productos, elevar los niveles de
productividad, garantizar normas de calidad estables y, a fin de cuentas, elevar el
nivel relativo de competitividad (UNESCO, 1997: 293).

2.3.4.1 Importancia de la informacion en el sector privado

UNESCO (1997:293-294) menciona que utilizar la informaciébn como un recurso
representa sobre todo un interés para el sector privado, donde la productividad y la
competitividad pueden decidir el éxito o el fracaso de una empresa. Las empresas
saben, desde hace mucho tiempo que sus servicios de investigacion y desarrollo

deben tener acceso a las informaciones mas recientes.

El éxito de una empresa no depende Unicamente de la calidad de sus productos,
sino también de las exigencias del mercado, lo que implica conocer a detalle el
producto, las reacciones de los consumidores. Respondiendo a estas necesidades,
ha hecho que el marketing haya tenido un desarrollo espectacular en los ultimos

anos.

En este orden, la informacion en el sector privado tiene en principio mayor impacto
sobre el comercio que sobre la produccién, esto se debe a que el comercio genera
un volumen considerable de trabajo administrativo y de secretaria, y es justamente

el campo en que mejor se presta a la automatizacion.

El éxito a largo plazo de numerosas empresas comerciales depende de su
capacidad para utilizar y gestionar la informacion, con la finalidad de reducir costes,
ampliar el alcance de sus servicios, minimizar los riesgos y evaluar mejor la
demanda de sus clientes (UNESCO, 1997:295).

2.3.5 Evolucién de sociedad de lainformacién

De acuerdo al informe sobre sociedad de la informacion presentada por la

Universidad de San Juan (USNJ) (s.f.), sefiala que existen tres etapas durante el
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proceso de evolucion de la sociedad de la informacion: sociedad industrial, sociedad

postindustrial, sociedad de la informacion.

En la sociedad industrial sus integrantes tienen acceso no solo a los bienes que
ellos mismos o su entorno inmediato producen, sino a los producidos por terceros,
esto con las repercusiones en cuanto a transporte, especializacion de la produccién,

libertad de comercio, entre otros.

Asi mismo se menciona que surge una nueva etapa, la denominada sociedad
postindustrial, cuya caracteristica principal ha sido el énfasis en el crecimiento de la
oferta del sector terciario, en consecuencia, las personas pueden acceder a gran

ndumero de servicios.

La etapa actual corresponde a la sociedad de la informacion. A diferencia de las
anteriores, ademas de tener acceso a productos fabricados por otros y de utilizar
continuamente los servicios prestados por otros para cualquier actividad, el
componente diferencial es que cada persona u organizacién dispone no sélo de sus
propios almacenes de informacién, ademas tiene capacidad casi ilimitada para

acceder a la informacion generada por los deméas (UNSJ, s.f.: 21)

Figura 7. Evolucién de la sociedad de la informacion

SOCIEDAD
INDUSTRIAL

Se tiene acceso a los
bienes producidos por
otros.

=

SOCIEDAD
POSTINDUSTRIAL

Se tiene acceso a los
servicios prestados por
otros

=

LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION

Se tiene acceso a la
informacién generada
por otros

Fuente: UNSJ (s.f.)

2.3.6 De la Sociedad de lainformacién a la Sociedad del Conocimiento

De acuerdo a Bell (1973) citado por Alfonso (2016), menciona que la sociedad pos-
industrial que el conocimiento tedrico se ha convertido, de acuerdo a este enfoque,
en la fuente principal de innovacién. Basado en una sociedad caracterizada por

crear una tecnologia intelectual como base de los procesos de decision.
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Por otra parte Castells (2000) menciona que: “en el nuevo modo de desarrollo
informacional, la fuente de la productividad estriba en la tecnologia de la generacion
del conocimiento, el procesamiento de la informacion y la comunicacion de
simbolos”. Por lo tanto, el conocimiento y la informacion son elementos decisivos
en todos los modos de desarrollo, pues menciona que el proceso de produccion

siempre esta basado en el conocimiento y en el procesamiento de informacion.

La interpretacion sobre sociedad de la informacién y sociedad del conocimiento que
propone Khan (2003), citado por Alfonso (2016), menciona que “el concepto de
sociedad de la informacion esta relacionado con la idea de la innovacion
tecnoldgica, mientras que el concepto de “sociedades del conocimiento incluye una
dimension de transformacion social, cultural econdmica, politica e institucional, y

una perspectiva mas pluralista y desarrolladora”.

2.3.7 Agentes y espacios en el desarrollo de conocimiento

La sociedad del conocimiento esta conformada por un conjunto de agentes sociales
y espacios que van determinando su estructura y va delineando un determinado

sistema para crear y desarrollar conocimiento (Alfonso, 2016:239).

En relacién a lo antepuesto, Bueno (2001) citado por Alfonso (2016) menciona como
agentes sociales del conocimiento a las organizaciones del sistema ciencia-
tecnologia-industria, a las organizaciones del sistema publico-institucional de
innovacion y a las personas y grupos. Por otra parte los espacios se identifican dos

categorias:
1.- Ambitos de creacion e intercambio de conocimiento:

a) Espacios organizativos espacios interpersonales y colectivos para compartir
y crear conocimiento (Nonaka & Konno, 1998) y modelos cooperativos o
comunidades de conocimiento.

b) Portales o plataformas www en la red para generar y compartir conocimiento

y generadores de determinadas cibercomunidades.
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c) Parques cientificos y tecnoldgicos- espacios con centros de investigacion e
infraestructura para relacionar la actividad cientifico-tecnolégica y la actividad
empresarial (Ondategui, 2001; Martinez, Saez, y Ruiz, 2004).

d) Mercados de conocimiento- espacios econOmicos y organizativos para
intercambiar recursos o0 activos intangibles (Davenport & Prusak, 1999;
Bueno, 2001; Rummler & Brache, 1991).

2.- Ambitos de difusion y aplicacién de conocimiento:

a) Regionesy clusteres (comunidades)
b) Ciudadesy barrios
c) Empresas y Organizaciones

d) Unidades organizativas y grupos sociales o de trabajo

2.3.8 Nuevos medios de comunicacién y diversificacién de audiencia de
masas

En los afios 80’s las nuevas tecnologias transformaron el mundo en los medios de
comunicacion. Uno de los principales factores decisivos en este cambio fue la
multiplicacion de los canales de television, que condujo a una diversificacion cada
vez mayor. El desarrollo de las tecnologias de television por cable, facilitado por las
fibras opticas, la digitalizacion y de la emision directa por satélite transformé la forma
de transmision (Castells, 2000).

Castells (2000), también refiere que “los nuevos medios de comunicacién
determinan una audiencia segmentada y diferenciada que, aunque masiva en
cuanto su numero, ya no es de masas en cuanto a la simultaneidad y uniformidad
del mensaje que recibe. Los nuevos medios de comunicacion ya no son medios de
comunicacion de masas en el sentido tradicional de envio de un numero limitado de
mensajes a una audiencia de masas homogénea. Debido a la multiplicidad de
mensajes y fuentes, la propia audiencia se ha vuelto mas selectiva. La audiencia
seleccionada tiende a elegir sus mensajes, por lo que profundiza su segmentaciéon
y mejora la relacion individual entre emisor y receptor”. La diversidad de medios de

comunicacion ha surgido la posibilidad de seleccionar a la audiencia.
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2.3.9 Sociedad interactiva

Con el surgimiento del Internet, diversos autores proponen a esta nhueva
herramienta como un fendémeno social en el que difieren en cuanto a su significado
en la sociedad. Internet esta favoreciendo el desarrollo de nuevas comunidades,
comunidades virtuales, o, por el contrario, induce el aislamiento personal, cortando
los vinculos de las personas con la sociedad y, en ultimo término, con su mundo
real (Castells, 2000).

William Mitchell (s.f.) citado por Castells (2000), sostiene desde un punto de vista
académico que el surgimiento on-line crea nuevas formas de sociabilidad y nuevas
formas de vida urbana adaptadas a un nuevo entorno tecnolégico. Sin embargo,
algunos criticos como Mark Slouka (s.f.) sefiala de forma critica que existe una
deshumanizacion de las relaciones sociales producidas por ordenadores, por lo que

la vida on-line parece ser una forma facil de escapar de la vida real.

En relacion a las diversidad de opiniones sobre las sociedades interactivas, Castells
(2000) sefiala plantea una interrogante: ¢Las comunidades virtuales son
comunidades reales?, a esta pregunta menciona lo siguiente. “Son comunidades,
pero no fisicas, y no consiguen las mismas pautas de comunicacion e interaccion
que las comunidades fisicas. Pero no son irreales, funcionan en un nivel diferente

de la realidad”.

2.3.10 Sociedad de lainformacion e Internet

Un término presente en todo ambito de la sociedad de la informacion es el Internet,
utilizado abundantemente en los medios de comunicacion y en el lenguaje diario.
En otros términos, el término Internet se reduce a la tecnologia mas utilizada, es

decir, la Word Wide Web (www) o Red informatica Mundial.

La world wide web se ha consolidado gracias a los intereses y culturas en la red, el
cual se caracteriza por ser una red flexible de redes dentro de internet, en la que
instituciones, empresas, asociaciones e individuos crean sus propios sitios, en
donde cualquiera tiene acceso a producir su propia pagina, por lo general

constituida por un collage variable de texto e imagenes (Castells, 2000)
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El internet ha sido y es actualmente la infraestructura que ha abierto el camino hacia
la sociedad de la informacion, en donde su aportacion fundamental ha sido un medio
universal de comunicacion de datos, determinado por la posibilidad de acceso

universal a cualquier ordenador del mundo (UNSJ, s.f.:26).

2.4 La propuesta de intervencion: Plan de trabajo para Centek

Segun el analisis realizado durante la fase exploratoria y descriptiva se ha podido
determinar que la empresa a lo largo de su existencia ha realizado diferentes
estrategias en busqueda de obtencion de mayores utilidades, basados

principalmente en estrategias de mercadotecnia tradicional.

Algunas de las acciones han sido de gran beneficio para la empresa, sin embargo,
el empresario también manifiesta que algunas de las acciones realizadas no han

sido totalmente efectivas.

Por lo tanto, el presente capitulo pretende plantear las acciones necesarias para
llevar a cabo un plan de fortalecimiento para Centek utilizando marketing digital. El
objetivo es plantear una serie de actividades encaminadas a proponer tareas de
mercadotecnia orientados al uso de marketing digital.

Las diferentes actividades y estrategias se han divido de acuerdo a los objetivos
particulares descritos en el protocolo, por lo cual se han tomado dos aspectos
importantes. El primero relacionado al establecimiento de la plataforma virtual y el

segundo referente a la implementacion del plan piloto.

2.4.1 Antecedentes de la propuesta de intervencion (FODA y Objetivos)

La propuesta de intervencion que se propone se sustenta en un trabajo de
investigacion previamente realizada. La investigacion contempla dos fases de los
cuales han apoyado en gran medida para conocer el contexto interno y externo de

la empresa.

En la primera fase, denominada fase exploratoria ha permitido conocer los
elementos que intervienen en el contexto externo de la empresa. Tales elementos

suponen particularidades que durante la elaboracion del plan de trabajo influiran en

43



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
C-VIlIl COMITAN

AUTONOMA

la eleccion de las estrategias pertinentes para el planteamiento de tareas o
actividades. En la segunda fase, denominada fase descriptiva se ha identificado los
elementos que conforman el contexto interno de la empresa. Esta fase ha dado
lugar a informacion general sobre la empresa, partiendo desde los integrantes hasta

las caracteristicas fisicas de la empresa.

El conocer la situacion actual que rodea a la empresa ha servido de punto de partida
para el desarrollo de una propuesta de intervencion, todo ello basado en el manejo
de redes sociales, comercio electronico, internet y tecnologias de informacion. De
acuerdo al analisis FODA realizado, y en consideracion a las prioridades del
empresario en cuanto a la participacion y uso de tecnologia, se ha identificado un

plan enfocado al fortalecimiento de la empresa implementando marketing digital.

2.4.2 Eleccion de estrategia y planteamiento de objetivos del proyecto

Mediante el analisis FODA realizado se identificaron una serie de estrategias para
abordar los diferentes indicadores sefalados, por lo que las acciones para el
presente proyecto, se optd por una estrategia considerada como prioritaria por el
empresario, al considerarlos de mayor impacto, ésta estrategia se sitla en el
cuadrante DO Mini-Max o adaptativo (Aira, 2008).

Tabla 3. Cuadrantes de estrategias

Estrategias FO (Maxi-Maxi)

Estrategias DO (Mini-Max)

1.- Reorganizacion y establecimiento de productos
por tipo y secciones especificas. (F1, F3, F5, F11, O2,
04, 05)

2.- Establecimiento de mesas de trabajo y horarios
para capacitacion de personal (F2, F3, F5, F6, F7, O2)
3.- Creacién de paquetes de equipamiento
tecnoldgico (F2, F3, F5, F11, O1, 04, O5)

1.- Fortalecimiento de la imagen corporativa (D1, D2, D3,
D4, D6, D7, D8, O1, 02, 06).

2.- Difusién de las actividades de la empresa mediante
marketing digital (D1, D2, D3, D4, O1, O2).

3.- Establecimiento de espacios alternos para la
recepcién de productos grandes (D6, D9, 04, O5)

Estrategias FA (Maxi-Mini)

Estrategias DA (Mini-Mini)

1.- Implementaciéon de esquemas de comisiones
para encargados de venta y soporte técnico (F2, F4,
F7, A6).

2.- Capacitacién de personal en atencién al cliente
(F2, F3, F4, F5, F6, F8, A6).

3.- Incorporacién de productos innovadores y de
calidad respecto a la competencia (F1, F3, F8, F11,
A1, A3)

1.- Planeacion correcta de procesos entre diferentes
areas (D1, D6, D8, D9 A2, A4).

2.- Posicionamiento de marca mediante atributos de
diferenciacién frente a la competencia (D2, D3, D9, A1,
A3).

3.- Disefio de plataforma Web para la integracién al
comercio electronico (D1, D2, D3, D4, D7, A1, A3)

Fuente: Antonio Luna (2017)
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La estrategia elegida, corresponde a la difusion de las actividades de la empresa
mediante marketing digital, por lo que los indicadores a abordar de acuerdo al

analisis FODA realizado contemplan los siguientes:

Tabla 4. Indicadores a abordar

Debilidades Oportunidades
D1. Empresa de reciente creacién O1. Cobertura amplia de mercados
D2. Falta de posicionamiento requerido a nivel regional 02. Atraccion de nuevos clientes

D3. Falta de mercadotecnia
D4. Falta de e-commerce

Fuente: Elaboracién propia
La estrategia orientada al fortalecimiento mediante marketing digital que se
propone, se sustenta en conjunto con el analisis realizado, asi como en el marco
tedrico que se ha descrito en el apartado anterior. En este orden se plantea el
objetivo general y los objetivos especificos que daran lugar a un plan de trabajo.

2.4.3 Objetivos

Objetivo general

Impulsar tareas de mercadotecnia digital en la empresa Centek mediante la

propuesta y operacién de una plataforma virtual para difusion y ventas.
Objetivos especificos

e Establecer el disefio de la plataforma virtual

¢ Implementar plan piloto para uso de la plataforma virtual

2.4.4 Bases conceptuales

Con el objetivo de entender a fondo el plan de trabajo, se han identificado una serie

de conceptos que son necesarios describir para su mejor comprension.

Talento humano. Enfoque reciente que se le da al recurso humano, por lo que
Chiavenato (2007:9) menciona que: “las personas dejan de ser simples recursos
(humanos) organizacionales y son consideradas como seres dotados de

inteligencia, conocimientos, habilidades, personalidad, aspiraciones, percepciones,
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etc.” Enfoque que ha dado lugar a una nueva cultura organizacional, orientada a

privilegiar el cambio y la innovacion hacia el futuro y destino de la organizacion.

Redes sociales. Son sitios en internet conformados por comunidades de individuos
con intereses o actividades en comun, de tal manera que generen una comunicacion
o el intercambio de informacion. Kotler y Amstrong (2015) mencionan que han
surgido incontables sitios web independientes que ofrecen a los consumidores
lugares en linea para reunirse, socializar e intercambiar puntos de vista e

Informacion.

De igual manera, mencionan que en la actualidad casi todos estan participando en
plataformas como Facebook, Twitter, viendo los videos mas atractivos en Youtube

o viendo fotografias en Flickr.

Correo electronico. Aunque la definicion mas préxima de correo electrénico es el
servicio que permite el intercambio de mensajes a través de sistemas de
comunicacién electrénicos, actualmente también se ha creado el concepto de E-

mail marketing. Se precisa e-mail derivado del término en inglés “electronico mail”.

Sin embargo, para los fines del presente documento se ha retomado el concepto de
e-mail marketing. Este concepto se traduce como una forma de realizar marketing
en Internet, y por su significado consiste en hacer uso del email o correo electrénico

como medio de comunicacién para promocionar un producto o servicio.

Derivado de lo anteriormente mencionado, el e-amail marketing consiste en
comunicarse regularmente a través de email con una base de datos de clientes
actuales y potenciales. Por lo general son personas que se suscribieron
voluntariamente para recibir informacién, su importancia radica en cultivar

relaciones (Martinez, 2014:42)

Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP por sus siglas en
inglés). Las siglas corresponden a las palabras en inglés de Enterprise Resource
Planning, cuya traduccién es sistemas de planificacion de los recursos de la
empresa, el concepto de ERP es bastante amplio, por o que se resume en un

sistema disefiado para reducir el tiempo de respuesta, ciclo de produccion, optimizar
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calidad, mejorar el manejo de activos, reducir cotos y la optimizacion de la
comunicacion entre las diferentes areas que conforman a una empresa (Finazzi,
2013:3).

Un sistema ERP es una herramienta de gestion de informacion que integran y
automatizan muchas de las practicas de negocio asociadas con los aspectos

operativos y productivos de una empresa.

Plantillas. El concepto en informatica y disefio hace referencia a una forma de
dispositivo que separa la estructura del contenido, suele asociarse a un medio que

permite guiar, portar o construir un disefio o esquema predefinido.

Como parte de las actividades del plan de trabajo se considera que una plantilla
agiliza el trabajo de reproduccién de copias idénticas o casi idénticas, por lo que la
obtencién de una plantilla no representa un trabajo tan elaborado o sofisticado, sin
embargo, es considerado una gran herramienta para una idea aproximada de lo que

se pretenda realizar.

Por lo tanto, una plantilla conforma la edicion o composicion de textos o imagenes,
en donde la estructura ayuda a facilitar la escritura de un texto asi como la

integracion de fotos u otros elementos de disefio.

Marketing viral. Se define como técnicas de marketing que pretenden explotar las
redes sociales existentes con conocimientos de marca (Fisher y Espejo, 2011:22).
Habitualmente se relaciona con la idea de compartir ideas y juegos divertidos, asi
como anuncios que incluyan videoclips, juegos flash, interactivos, imagenes y

textos.

Kotler y Amstrong (2012:) sefialan que es la version de internet del marketing de
rumor, como pueden ser sitios web, videos, mensajes de correos electronicos u
otras formas de marketing que se caracterizan por ser contagiosos de tal manera

gue pueda ser compartido.

En este sentido el marketing viral supone una tactica/estrategia de marketing que

se basa en incentivar a que la gente hable, recomiende o difunda una marca, una
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empresa, un producto o servicio, una idea, de manera espontanea y genere un

efecto de credibilidad y confianza, basados en los nuevos medios digitales.

Capacitaciéon. Se define como la educacién profesional para la adaptacion de la
persona a un puesto o funcién (Chiavenato, 2007:386). Al mismo tiempo menciona
gue sus objetivos de la capacitacion estan ubicados a corto plazo, por lo general
son restringidos e inmediatos y buscan proporcionar al hombre los elementos

esenciales para el ejercicio de un puesto.

Métricas de engagement. Derivado del inglés se traduce como “compromiso” y es
un tipo de Marketing experiencial cuyo objetivo es conseguir que los clientes se
relacionen con la marca, se comprometan y vivan una experiencia de consumo que

los convierta en seguidores, fans de marca, producto o servicio (Colveé, s.f.:182).
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3. Diagnéstico y plan de accion para Centek
3.1 Contexto Externo

En este capitulo se menciona a Centek como una microempresa de giro comercial
relacionado a las tecnologias de informacion y comunicacién, por lo que conocer el
aspecto externo que rodea a esta entidad permitirA conocer con mas detalle y
profundizar sobre el giro comercial del negocio.

3.1.1 Contexto de las Microempresas en México

De acuerdo al ultimo censo econdémico publicado por el Instituto nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI) citado en la pagina de la Secretaria de Economia
(SE), indica que del universo de unidades econdémicas en México: a) el 95.2% son
microempresas, b) generan el 45.6% del empleo, y ¢) contribuyen con 15% del valor

agregado de la economia. (SE, 2010).

Datos generales de las Microempresas en México

Se ha analizado informes oficiales de la Secretaria de Gobernacion en el Plan
Nacional de Desarrollo 2013-2018, en donde afirma que en actualmente en México
las MIPYMES aportan alrededor de 34.7% de la produccion bruta total y generan
73% de los empleos, lo que significa mas de 19.6 millones de puestos laborales.
Por lo que es importante indicar que las politicas que se estan implementando en
nuestro pais para apoyar a las MIPYMES, asi como a emprendedores, son
cuestiones en donde han puesto atencién en cuanto a la consolidacion, debido a
que es considerado el motor del desarrollo nacional y de la generacion de bienestar

para la sociedad en general (GR, 2013:80).

Las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES), tienen una gran relevancia
socioecondmica, en diferentes paises del mundo, segun datos de INEGI lo
conforman mas del 90%. Debido a la capacidad para generar empleos o bien por
su contribucion en el crecimiento econémico, en consecuencia, las empresas han
tenido la posibilidad de poder obtener recursos y apoyos gubernamentales
(Gongora, 2013:2).
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En este mismo articulo sefiala los criterios para clasificar las empresas de acuerdo
a su tamano, se ha realizado de acuerdo a la cantidad de trabajadores, el total de
ventas y/o activos fijos al afio como criterio complementario, es entonces que a partir
de 1985 la Secretaria de Economia se encarga de establecer de manera oficial los

criterios de clasificacion, asi como el marco normativo y regulatorio de la MIPYMES.

Por lo tanto, la definicion que presenta la pagina oficial de la secretaria de economia
respecto a las microempresas lo define como todos aquellos negocios que tienen
menos de 10 trabajadores y que generan anualmente ventas hasta por 4 millones
de pesos y representan el 95% del total de las empresas y el 40% del empleo en el
pais; ademas producen el 15% del PIB (SE, 2010).

Estratificacion de las empresas

Actualmente, basandose en la Clasificacion Industrial de América del Norte
(SCIAN), estratifica a las empresas de acuerdo a su tamafio, de donde se realizé

tomando en cuenta las caracteristicas de la economia mexicana. (INEGI, 2014:8).

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) en su reporte de censo
econémico 2014, concretamente en el trabajo Estratificacion de los
establecimientos da a conocer algunos aspectos significativos que dan a luz
respecto a la situacion actual de la economia Mexicana, en donde categoriza a las
empresas en 3 grandes bloques; manufactureras (industriales), de servicios y

comerciales.

Es importante comprender la clasificacion de las microempresas, de acuerdo a la
tabla publicada en el diario oficial de la federacién con fecha 30 de junio de 2009,

gue se presenta a continuaciéon (INEGI, 2014:14).
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Tabla 5. Estratificacion de Empresas en México

Estratificacion
Micro Pequefia Mediana
Rango de Rango de
Tope Tope
Sector monto de Rango de monto monto de
maximo maximo Tope maximo
Personal ventas Personal de ventas Personal ventas
combina combinad combinado*
anuales anuales (mdp)* anuales
do* o*
(mdp)* (mdp)*
Della Desde $4.01 De51a Desde 100.1
Industria | de0a 10 | Hasta $4 4.6 95 250
50 hasta $100 250 hasta $250
Della Desde $4.01 De31la Desde 100.1
Comercio | de0a10 | Hasta $4 4.6 93 235
50 hasta $100 100 hasta $250
Della Desde $4.01 De51a Desde 100.1
Servicios | de0a10 | Hasta $4 4.6 95 235
50 hasta $100 100 hasta $250

*Tope maximo combinado = (trabajadores) x 10% + (ventas anuales) x 90

mdp=millones de pesos

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2014:14)

Con base a los ultimos tres ultimos censos econdmicos realizados en México, se ha
notado un aumento en el total de empresas, en el que el crecimiento porcentual total
fue de 24%, reflejando un aumento de 3 a 3.7 millones de empresas. Asi mismo, el
pais se ha caracterizado por tener una alta concentracion de empresas de menor
tamafio, especificamente, las llamadas microempresas. A lo anterior, las
microempresas representan el 95% del total de las empresas y absorben el 41.83%

del total de personal ocupado (Géngora, 2013:4-5).
Empleos en el sector MIPYMES

Las empresas del sector de las micro y pequefios negocios por lo general operan
con los recursos familiares, por lo que muchas veces los empleados son los mismos

integrantes de la familia.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2014) en los
censos econdmico, concretamente en su trabajo de estratificacion de los
establecimientos sefiala que en México existen 5,654,014 empresas que brindan

empleo a 29,642,421 personas.
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De acuerdo a su estratificacion el grupo mayoritario de empresas lo conforman las
microempresas con 95.3%, seguido de las pequefias empresas con un 3.9%, 0.4%

las medianas y 0.4% las grandes empresas (INEGI, 2014:10).

Datos generales sobre unidades economicas, personal ocupado y produccion
bruta

Datos relevantes que aportaron los datos de INEGI en 2009, es en cuanto a la
produccion bruta, donde refleja que a pesar de tener la mayor cantidad de empresas
y generar casi tres cuartas partes del empleo total, en produccion las MYPYMES
solo generan en conjunto un 35% del producto total, tomando en cuenta que el 95%
de las empresas existentes generan apenas un 8% del total de produccion bruta

nacional, sin embargo, aportan la mayor cantidad de empleos. (Goéngora, 2013:5).

Tabla 6. Cantidad de empresas, empleo y produccion por estrato de tamafio, 2008.

DENOMINACION Ve de,unlldades Porcentaje Agrupacion
econdémicas
TOTAL NACIONAL 3724019 100.00 100.00
Micro 3536178 94.96 99.81
Pequefas 149 968 4.03 NS
Medianas 30 697 0.82 NS
Grandes 7176 0.19 0.19
DENOMINACION Personal ocupado Porcentaje Personal ocupado
(personas) por empresa
TOTAL NACIONAL 20116 834 100 5.40
Micro 8414 444 41.8 2.38
Pequefas 3078 665 15.3 20.53
Medianas 3199650 15.9 104.23
Grandes 5424075 26.9 755.86
- ProducciQn i del porcentaje del L
DENOMINACION Total (miles de total Agrupacion
pesos)
TOTAL NACIONAL 10998 426 457 100 100
Micro 916 018 640 8.3 34
Pequefas 990 357 035 9 NS
Medianas 1910297 508 17.4 NS
Grandes 7 181753274 65.3 65

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2011:5)

A lo anterior, se deriva en que muchas empresas tienen su origen en negocios de

tipo familiar y que con el paso del tiempo es necesario adaptarse a los nuevos

cambios que exige la sociedad, por lo que se requiere de una expansion a fin de

53



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
: FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
C-VIIl COMITAN

5
DE CHIAPAS

poder incrementar el tamafio, sin embargo, muchas de las empresas que se crean
bajo este enfoque no realizan los cambios organizacionales de gestion o, incluso
juridicos, por lo que no les permite tener bases de crecimiento solidos. (Géngora,
2013:5).

Existen algunas caracteristicas que diferencian las MYPYMES del resto del sistema
econdmico, alguno de ellos es: el tamafio reducido de empleados, el escaso acceso
a las fuentes de financiamiento convencionales, escasa tecnologia, negocios
familiares, numero reducido de clientes, procesos sencillos de produccion,
creadores de empleos informales, inexistencias de sistemas de calidad y control,

por ultimo y mas comun, la ausencia de registro legal. (Cabrera y Mariscal, 2005:48)

3.1.2 Contexto de las Microempresas en Chiapas. Participacion en el PIB.

Segun datos del INEGI, la distribucion porcentual PIB en el estado de Chiapas por
sector se distribuia de la siguiente manera: en el sector terciario esta representado
en un total de 70%, el sector secundario por un 23% Yy el sector primario por un 7%.
Sin embargo existen diferencias regionales importantes en cuanto a aportacion PIB,
las regiones Centro y Soconusco concentran mas del 60% del PIB (a precios

corriente 2015), y el porcentaje restante se divide en el resto del estado (INEGI, s.f.).

Figura 8. Participacion por actividad econdmica, en valores corrientes, 2015
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De acuerdo a esta informacion, la distribucion porcentual PIB en el estado de
Chiapas actualmente se encuentra ubicado alrededor del lugar 18, en donde su
economia ha tenido como base los activos humanos y naturales con que cuenta,
asi como contar con una planta desarrolladora sobre la base de sectores primarios
tradicionales como la agricultura, agronomia, silvicultura y pesca, asi como el aporte
del sector secundario como lo es la generacion de electricidad, agua gas y por ultimo

el sector terciario, considerado la actividad mas preponderante en el estado.

En cuanto a la contribucion de crecimiento, segun datos de INEGI en 2015, Chiapas
mostro un nivel inferior al nivel del pais, manifestado por un decremento de -3.3%,
en esta entidad su comportamiento se asocia principalmente al dinamismo del
sector secundario (INEGI, 2016).

Empresas registradas por el SIEM.

De acuerdo al Sistema de Informacién Empresarial Mexicano (SIEM, 2017), el
namero de empresas registradas en Chiapas es de 4226, mientras que en el anuario
estadistico y geogréfico por entidad federativa 2016 registra un total de 155,280
unidades econdémicas, tan solo las empresas registradas en el SIEM representan
un 3% si se parte del dato de unidades econdmicas inscritos por INEGI. El nUmero
de empresas registradas entre 2004 y 2016 ha ido en aumento, partiendo de 2,396
empresas a 4226. Actualmente ocupa el lugar nimero 28 entre los estados del pais

por el nimero de empresas registradas en este sistema.

Empresas registradas en el SIEM por sector

Con relacion a los datos que proporciona el SIEM (2017), es la distribucién por tipo
empresas, en relaciébn a esto, las empresas del sector industrial existen 468
registradas, en el sector de comercio hay un total de 2,121, asi mismo, en el sector
de servicios existe un total de 1637 empresas. De acuerdo a estos datos, existe una

inclinacién en cuanto al sector de empresa de giro comercial y de servicios.
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Distribucion territorial de empresas registradas en el SIEM

Mas del 66% de las empresas registradas en el SIEM (2017) se ubican en la ciudad
de Tuxtla Gutiérrez, mientras que los municipios como San Cristébal, Tapachula y
Villaflores tienen un 10%, 5% y 4% respectivamente, por lo que el resto de
municipios tan solo representan un 15% del total de empresas registradas en el
SIEM.

Del total de empresas registradas en Chiapas, mas del 86% de las empresas
cuentan con menos de 10 empleados, es decir, son microempresas, el 12%
pertenece a la categoria de pequefias empresas (entre 11 y 50 empleados),
mientras que el 2% cuentan con 51 a 250 empleados. Por ultimo, el 1% cuenta con
mas de 250 empleados. Segun datos del SIEM (2012), la principal actividad de la

microempresa es el comercio y los servicios (Tufion, 2012).

Importancia en la Economia Estatal

Las MIPYMES en la economia juega un rol importante a nivel nacional como en el
estado, para México y Chiapas no es la excepcién; tomando de referencia datos del
Censo econdmico 2009 del INEGI, de las 5,144,046 unidades econdémicas que
existen en el pais, el 99.8% esta representado por las MIPYyMES, del cual generan
el 78.5% del personal ocupado y generadoras del 52% del PIB (GECH, 2013:143-
144).

En el mismo documento indica que el estado de Chiapas, cuenta con un porcentaje
de 99.6% corresponde a la segmentacion de las MIPYMES, del cual el 97%
corresponden a microempresas de un total de 129,795 unidades econémicas, de
acuerdo al censo econémico 2009 del INEGI, y representa una fuerza laboral del
93% de 411,997 personas ocupadas. En relacion a estos datos, el anuario
estadistico y geogréfico por entidad federativa 2016, se tiene que existe un total de

155,280 unidades econdmicas y un total de 456,013 personas ocupadas.

Asi mismo indica que del censo econémico 2009, muestra que el 70.2% de las

unidades econdémicas no obtuvieron crédito, préstamo o financiamiento, el 16.5%
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obtuvieron algun crédito o préstamo de propietarios y tan sélo el 13.3% si obtuvieron

algun crédito, préstamo o financiamiento.

Derivado de lo anterior, segun el Centro de Estudios Econdmicos del Sector privado
(CEESP) citado en el Programa Institucional del Fondo de Fomento Econémico
(FOFOE) mostro algunas caracteristicas de las PYMES mexicanas, en el cual
afirman que solo el 10% cumple 10 afios en el mercado, logran crecer y alcanzar el
éxito, mientras que el 75% cierran sus operaciones luego de dos afios. El 50%
quiebra durante el primer afio de actividad (GECH, 2013:144).

Un dato que resulta interesante conocer en cuanto a los problemas que implican el
cierre de las MIPYMES, estan relacionados al empresario: segun informacion del
Fondo de Fomento Econdmico indica que 43% de los casos se deben a errores
administrativos; 24% a mala prevision financiera; 24% a problemas fiscales; 16% a
malas practicas en ventas y cobranzas, 4% a asuntos relacionados con la
produccién y 3% a conflictos con proveedores, estos datos suman méas del 100%
debido a que varios de los problemas citados se repiten en la misma empresa. Una
cualidad observada es que afirman que el empresario se cree todologo, que no
delega, no planea, todo esto resumiéndose en que se carece de cultura empresarial
(GECH, 2013[a]:7).

Con estas referencias, la importancia econémica de las MIPyMES en Chiapas es
de gran importancia, pues, representa la principal fuente de generacion de empleos,
el mayor distribuidor de ingresos entre la poblacion (GECH, 2013[a]:4).

3.1.3 Sector terciario

Antecedentes del sector terciario o servicios

De acuerdo a Clairmonte y Cavanagh (1986: 292) menciona a C. Clark (1940) en
su trabajo de las condiciones del progreso econdmico, donde establece la economia
en tres sectores: En primario, secundario y terciario. “En su estudio precursor
subdividi6 el universo econdémico en tres categorias esenciales: actividades

primarias (sobre todo agricultura y pesca), actividades secundarias (mineria y
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manufacturas) y, al final el sector terciario o de servicios, que incluye comercio,
transporte, comunicaciones, finanzas, seguras, bienes raices, gobierno (incluye la
gama entera de la administracion civil y militar de un pais) y servicios profesionales
(comprende servicios técnicos, juridicos, comerciales y médicos que proveen los

ingenieros, abogados, contadores, médicos y otros profesionales)”.

Asi mismo mencionan que existen diversas definiciones o clasificaciones sobre los
sectores econdmicos son limitadas desde el punto de vista analitico, lo que resulta
inconveniente complicarse en cuanto a la definicion, debido a que solo abarcan
agregados econdémicos formales e ignoran estructuras corporativas. Por lo que las
corporaciones mayores trascienden actualmente en las categorias de los sectores

primario, secundario y terciario.

De acuerdo al mismo documento, mencionan que existe un problema de definicion,
pero es posible establecer las fronteras de los servicios mediante sentido comun.
En forma esquemaética, se puede decir que los servicios comprenden todas las
actividades que estén mas alla de los confines de la agricultura, la mineria y la

industria.

Hoyos (1995: 14) menciona que durante el transcurso de la historia econémica, la
clasificacion o division de sectores ha sido retomada por distintas administraciones
gubernamentales, lo cual resulta bastante importante esta clasificacion. Asi mismo
menciona que en Meéxico, los censos de poblacion, vivienda y econdmicos
consideran al sector terciario compuesto por dos grandes grupos: comercio y

servicios.

Clasificacion de las empresas

Clasificacion de actividad economica segun SCIAN 2013

En el orden que presenta los sectores en el SCIAN 2013, tiene su base en la
agrupacion tradicional de actividades econdomicas, basado en: actividades
primarias, secundarias y terciarias. Para fin del presente documento, se enlistan las
gue corresponden a las actividades corresponde a las terciarias, del cual lo

conforman el comercio y los servicios.
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A continuacion, se presenta el siguiente recuadro correspondiente al sector

terciario.

Tabla 7. Clasificacion del sector terciario por SCIAN 2013.

de residuos y

Caracteristic | Namer
a general de o de Sector Criterios de orden
los sectores | sector
43 Comercio al por mayor Estos sectores efectlan las actividades de
distribucion de los bienes que se produjeron en
o 46 Comercio al por menor | |05 grupos de actividades primarias v
Distribucion ) i
_ secundarias (asi como el traslado de personas).
de bienes ) _ -
Transportes, correosy | En  particular, el comercio se sitda
48-49 . . i
almacenamiento inmediatamente después de las manufacturas
por la directa e intensa interaccion entre ellos.
) Por la creciente importancia de la informacion
Operaciones . i ) o
51 Informacion en medios | para los negocios y los individuos, el sector se
con
) . masivos sitla inmediatamente después de los servicios
informacion o o
de distribucion y antes del resto de los servicios.
Servicios financieros y | LOs sectores 52 y 53 estan contiguos porque
52 L . . . .
de seguros sus actividades consisten en invertir activos
(dinero y bienes), de los que se obtienen
Operaciones beneficios al ponerlos a disposicion del cliente,
. Servicios inmobiliarios . . . . .
con activos sin que éste se convierta en propietario de
53 de alquiler de bienes : . . . -
y q dichos activos. La importancia econémica de los
muebles e intangibles - . . s
servicios financieros sitla al grupo entre los
primeros lugares de las actividades terciarias.
Servicios Los sectores 54, 55 y 56 se dirigen
Servicios 54 profesionales, principalmente a los negocios y tienen un
cuyo insumo cientificos y técnicos impacto economico en ellos. En su mayoria se
principal es el trata de actividades especializadas que
conocimiento 55 Corporativos tradicionalmente eran efectuadas por los
y la mismos negocios y que hoy son adquiridas por
experiencia Servicios de apoyo a éstos como un servicio mas. Su importancia
personal 56 los negocios y manejo | €condmica ha ido creciendo, y por ello se

constituyeron en sectores.
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desechos, y servicios

de remediacion

Los sectores 61y 62, como en el grupo anterior,

internacionales y

extraterritoriales

61 Servicios educativos también comprenden actividades que requieren
conocimientos y especializacién por parte del
personal, y que se dirigen principalmente a las

Servicios de salud y personas. Su impacto es mas bien social, ya

62 . )

de asistencia social que repercuten en el nivel educativo y la salud
de las personas
Servicios de Estos sectores se dirigen principalmente a las
esparcimiento personas aunque también dan servicio a los
o 71 culturales y deportivos, | negocios.
Servicios o
_ y otros servicios
relacionados ]
recreativos
con la _
y Servicio de
recreacion o
72 alojamiento temporal y
de preparacion de
alimentos y bebidas
Por ser un sector residual de los servicios (con
o excepcion de las actividades legislativas,
o Otros servicios ) L o
Servicios o gubernamentales y de imparticion de justicia),
_ 81 excepto actividades . ]
residuales se sitla al final del grupo de los que pueden ser
gubernamentales o .
prestados indistintamente por el sector publico
o por el privado.
Actividades Este sector se ubicé al final por su caracter
legislativas, normativo o regulador de todas las actividades
Actividades gubernamentales, de que le anteceden.
gubernament 93 imparticién de justicia
ales y de organismos

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2013:19-20)

Categorizacion de Empresas segun INEGI
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De acuerdo a Sarmiento, Calva, Marcial y Herndndez Bautista (s.f.) menciona que
en el Instituto nacional de Estadistica y Geografia en sus reportes de censos
econdémicos 2009, en el trabajo sobre estratificacion de los establecimientos,
menciona algunos puntos importantes sobre la situacion de la economia Mexicana.
En primera instancia menciona que INEGI, categoriza a las empresas en 3 grandes

bloques.

1.- Manufactureras (industriales)
2.- De servicios.

3.- Comerciales.

Como se menciond en el contexto de las microempresas, el panorama de las
empresas en México, tiene una distribucion similar al resto del mundo, teniendo en
cuenta que la microempresa cuenta con no mas de 10 trabajadores, incluyendo al
propietario ocupan mas del 95% del total, seguido de la pequefia con un 3.69%, la

mediana con un 0.74% y por ultimo la grande con un 0.24%.

Con base al Sistema de Clasificacién Industrial para América del Norte (SCIAN
2013), las actividades comerciales estan clasificadas en dos sectores: Comercio al
por mayor (sector 43) y comercio al por menor (sector 46). En donde el comercio al
por mayor se divide segun el SCIAN 2013, en siete subsectores de actividades
econOmicas, mientras que el comercio al por menor se divide en nueve (INEGI,
2013: 38-44).

Caracteristicas de las actividades comerciales segun sector

El comercio al por mayor lo conforma todas las unidades econémicas dedicadas a
la compra-venta, es decir sin realizar la transformacion de bienes de capital,
materias primas y suministros, mientras que el comercio al por menor lo conforman
las unidades dedicadas a la compra-venta de bienes para el uso personal o para el
hogar (INEGI, 2014:71).

A continuacion, se presenta una tabla comparativa entre los dos tipos de actividades

comerciales.
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Tabla 8. Cuadro comparativo: comercio al por mayor o al por menor

Componente Comercio al por mayor Comercio al por menor
Forma de Operan desde una bodega y oficina de | Cuentan con un establecimiento y
operacion ventas atraen clientes por la ubicacion.

Exhibicion de | Tienen poca o nula exhibicibn de | Tienen una extensa exhibicion de
productos mercancias. mercancia, para facilitar la

seleccion de las mismas.

Forma de Atraen a clientes via telefénica, mercadeo | Realizan publicidad a través de
difusion personalizado o por medio de publicidad | volantes, prensa, radio, television,
especializada a través de medios | etcétera.

electronicos, ferias y exposiciones.

Fuente: Elaboracion propia con base a datos de INEGI (2014:71)

El giro de Comercio

Importancia del comercio en la economia de México

En México la actividad comercial es abundante, de acuerdo a INEGI (2014:71), en
su trabajo de Micro, pequefia, mediana y gran empresa, especificamente en la
estratificacion de los establecimientos indica que el nUmero de comercios en el pais
esta representado por un total de 48.3%, por lo que tres de cada 10 personas, es
decir, 29.6% se dedicaron al sector comercial, sin embargo, la produccion bruta total
fue de 10.7%.

Figura 9. Importancia del comercio en la economia 2013 (porcentajes)

) Total nacional
Total nacional Total nacional 13984313218
4230745 21576 358 (Miles de pesos)

Resto de Resto de Resto de
actividades actividades actividades
(51.7) (70.4) (89.3)

Comercio

2042641 Comercio Comercio
(48.3) 6389 648 1493 657 863
(29.6) (10.7)

Unidades econdmicas Personal ocupado total* Produccion bruta total

Nota: los totales nacionales excluyen actividades agropecuarias, de gobierno, de asociaciones religiosas y de organizaciones extraterritoriales.
* El personal ocupado total incluye al personal dependiente de la razén social y al personal no dependiente de la misma.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2014:71)
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Aportacion economica en México por variables

INEGI (2014:72) especifica que su participacion de los micronegocios en México se
caracteriz6é por ocupar el primer lugar en cuatro de las cinco variables, en los que
destaca las unidades econdémicas aportadas con un 96.99%; en personal ocupado
un 60.5%, en remuneraciones un 28.7% y en activos fijos un 35.2%. En la variable
de ingresos ocupo el segundo lugar con un 27.1%, debido a que el primer lugar lo

ocuparon las empresas grandes.

Figura 10. Unidades econdmicas de las microempresas en el sector comercio

Por el nimero de unidades econémicas y el empleo que gene-
raron, las microempresas son importantes en el Comercio, ya
que nueve de cada 10 son empresas que se encuentran en este
estrato.

352
287 271

Unidades econémicas Personal ocupado total Remuneraciones Ingresos Total de activos fijos

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2014:79)

Caracteristicas de las microempresas en comercio por rama

Alguna de las caracteristicas mas importantes sobre las microempresas dedicadas
al comercio de acuerdo a INEGI (2014:79) es que de las 10 principales ramas mas
importantes de las microempresas, nueve corresponden al comercio al por menor y
una corresponde al comercio al por mayor (materias primas para la industria), del

cual participo con el 3.0% del personal ocupado.

También, una caracteristica representativa es que representan una gran cantidad y
generan mucho empleo, pero su aportacién a las remuneraciones y a los ingresos

es significativamente menor

En los micro negocios se han clasificado 10 ramas comerciales, considerados como

mas importantes por el nimero de personas ocupadas, de acuerdo a esto,
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representan el 81.7% de unidades economicas y 78.9% de personal ocupado. En

este sentido, aportaron 63.9% de los ingresos del comercio en micronegocios.
A continuacién, se muestran los datos mencionados anteriormente.

Tabla 9. Caracteristicas principales de 10 ramas mas importantes en las Microempresas

Unidades Personal ocupado . . ”
L Remuneraciones Ingresos Total de activos fijos
economicas tota
[REiiE Miles de Miles de
Absoluto % Absoluto % % Miles de pesos % %
pesos pesos

Total 1978887 | 100.0 |666 223 100] 100.0 | 56614441 | 100.00 |1515639541| 1000 |285642682| 100.0
Abarrotes y alimentos al 889378 | 449 | 1554295 | 402 | 8554882 | 151 | 306557633 | 202 | 62293255 | 220
por menor
Ropa y bisuteria al por 166505 | 8.4 291674 75 | 3770386 6.7 63 328 890 42 | 19067392 | 6.7
menor
Ferreterias y tlapalerias 106010 | 5.4 234111 6.1 | 5299996 9.4 84070 114 55 | 28525777 | 10.0
Papeleria, libros y 119020 | 6.0 191719 50 | 1215042 2.1 20418 183 13 9151463 | 3.2
periédicos al por menor
Articulos para el cuidado 76 464 39 177 503 46 | 4698278 8.3 70311 809 46 | 9365652 | 33
dela salud al por menor
Mascotas, regalos yotros | o) 303 | 43 | 139109 36 | 1179811 | 21 18 828 350 12 | 7144753 | 25
al por menor
Tiendas de autoservicioal | 5¢ 550 18 126 812 33 | 2352741 42 187886141 | 12.4 | 25744174 | 9.0
por menor
Refacciones para

g 45 429 2.3 116 557 30 | 2867561 5.1 62 601 393 41 | 14785853 | 5.2
automoviles al por menor
Materias primas para |a 34034 17 114 979 30 | 5420336 96 | 121038669 | 80 | 21901223 | 7.7
industria al por mayor
Bebidas y tabaco a por 59721 3.0 102 346 26 857 913 15 33310676 22 5349 754 1.9
menor
Subtotal 1617242 | 817 | 3049105 | 789 |36216946| 640 | 968351858 | 63.9 |203959297| 71.4
Resto de ramas 361645 | 183 | 817118 211 |20397495| 360 | 547287683 | 36.1 | 81683385 | 286

Nota: las ramas se seleccionaron y ordenaron con base en el personal ocupado total.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2014:79)

El giro de servicios

Importancia del sector Servicios en la Economia de México

El sector de servicios, de acuerdo a la clasificacion SCIAN, son todas las actividades
econdémicas que tienen por objeto la satisfaccion de las necesidades a terceros, en
el que puede ser de caracter mercantil, profesional, social o cultural. Asi mismo, la
unidad econdmica de servicios se ubicé en un segundo lugar a nivel nacional

después del comercio, representado por 38.7% del total.

El personal ocupado tuvo un porcentaje de 38.0%, consoliddndose como la
actividad con mayor numero de personas ocupadas a nivel nacional. Por otra parte,

la produccion bruta total de servicios represento 22.8% (INEGI, 2014:119).
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Figura 11. Importancia de los servicios en la economia, 2013 (porcentajes)

. Total nacional
Total nacional Total nacional 13984313218
4230745 21576 358 (Miles de pesos)

Resto de Resto de Resto de
actividades actividades actividades
(61.3) (62.0) (77.2)

Servicios
1637 362 Servicios
(38.7) 3192733914
(22.8)

Unidades econémicas Personal ocupado total*® Produccién bruta total

Nota: los totales nacionales excluyen actividades agropecuarias, de gobierno, de asociaciones religiosas y de organizaciones extraterritoriales.
* El personal ocupado total incluye al personal dependiente de la razon social y al personal no dependiente de la misma.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2014:119)
De acuerdo a la gréfica anterior, se puede observar que de las 1 637 362 unidades
econdmicas de servicios que se registraron en los Censos Econdmicos 2014,

95.3% eran microempresas, asi mismo, muestra una alta concentracion de

personal ocupado con un total de 43.1% del total.

Figura 12. Caracteristicas principales por tamafo de establecimientos en el sector

servicios, 2013 (Porcentajes)

5.3 Las empresas grandes representaron 0.4% del total de unidades eco-

nomicas y pagaron 68.7% de las remuneraciones, mientras que los
micronegocios (95.3%) pagaron 12.0% de las remuneraciones en los

Servicios.
68.7

533 544

Micro Pequefios Medianos Grandes
0a10) (11a50) (51a100) (101 y mas personas)
nidades econémicas ersonal ocupado emuneraciones
@ Unidad Smi @or I d R i
Ingresos @ Activos fijos

Fuente: Instituto Nacional de Geografia y Estadistica (2014:120)
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Caracteristicas de los Micronegocios por rama en el sector servicios

INEGI (2014:126-127) sefiala que las Microempresas con giro de servicios en el
sector de hoteles y restaurantes, otros servicios excepto gobierno, servicios de
salud y de asistencia social son los que mayor nimero de unidades econémicas
proyectan, pues representaron un total de 480 178, 582 920 y 164 699, sumando
un total de 78.7%, de un total de 1 560 949 de acuerdo al censo economico 2014.

Asi mismo, ocupo un total de 74.9% del personal ocupado y 60.3% de los ingresos.

Tabla 10. Caracteristicas principales del sector servicios en las Microempresas, 2013

U”"?a‘?es EEcnalioctbate Remuneraciones Ingresos Total de activos fijos
econémicas total
R Miles de Miles de
Absoluto % Absoluto % % Miles de pesos % %
pesos pesos

Total 1560949 [ 100.0 | 3528093 100.0 | 59280413 | 100.0 520673 383 100.0 (323896079 | 100.0
Hoteles y restaurantes 480178 30.8 1203 760 34.1 15192 875 25.6 145813 842 28.0 80272103 24.8
Otros servicios excepto

bi 582920 373 1069 230 303 14 828 985 25.0 128 919 302 24.8 84 546 649 26.1
gobierno

Servicios desaludy

rvicios desa 164699 | 106 | 368387 | 104 | 5802614 | 98 | 39041774 | 75 | 33228999 | 103
asistencia social

Servicios profesionales, 81034 52 | 237650 67 | 7082437 | 119 | 36301024 70 | 18105907 | 5.6
cientificos yteCnlCOS

Apoyo a negocios, manejo | g, 543 54 173 388 49 | 3652463 | 62 24691617 47 | 12831588 | 4.0
de desechos

Servicio deinmobiliarios y | g oo 38 146 637 42 | 3396281 | 5.7 34 440 825 6.6 | 47319264 | 146

alquiles de bienes
Servicios educativos 32375 2.1 129132 3.7 2700 164 4.6 11503 997 22 9554 265 29

Servicios de esparcimiento

i 47932 3.1 104059 29 | 1261327 | 21 9793 147 19 | 13867280 | 43
culturales y deportivos
Servicios financieros yde | ) o, 13 73128 21 | 4438082 | 75 28 686 903 55 | 4578499 | 1.4
Sseguros
Informacién en medios 6822 04 22389 06 914 905 15 9713 356 19 | 4842717 | 15
masivos
Corporativos 156 NS 333 NS 10279 NS 51764 596 99 | 14748808 | 46

Nota: las sectores ordenaron con base en el personal ocupado total.

NS= No significativo

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2014:126-127)

Generalidades sobre el negocio de la computacion y servicios de
mantenimiento

Para comprender la magnitud de los negocios de la computacion y servicios, es
necesario tener en cuenta algunos aspectos que han hecho de este negocio un éxito
en las empresas. En México ha adoptado a las Tecnologias de Informacién y
Comunicacion (TIC), por lo que los diversos bienes y servicios que forman parte de
ella, ha sido aceptado por la poblacion, asi como el sector gubernamental,
educativo, industrial, los servicios, el turismo, entre muchos otros. Las TIC’S son

usadas en la vida cotidiana de muchas personas en diferentes actividades.
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De acuerdo a lo anterior, los bienes y servicios de las TIC, como el uso de las
computadoras y el acceso a Internet, han sido y son instrumentos esenciales para
la formacion continua de las personas a lo largo de su vida, siendo una herramienta

fundamental para la futura vida social y laboral de la humanidad (Coyote, 2007:18).

Un usuario TIC, se define como un individuo de seis afios o0 mas que tiene el
conocimiento y la habilidad necesaria para realizar alguna actividad en la
computadora. Partiendo de esta premisa, en lo que se refiere a la edad de usuarios,
el actual levantamiento de INEGI en su trabajo de Estadisticas y disponibilidad y
uso de tecnologia de informacion y comunicacién en los hogares 2013, confirma
gue el uso de las TIC se da predominantemente entre la poblacién joven del pais,
en donde especifica que el 75% de los usuarios de Internet o computadora es menor
de 35 afios (INEGI, 2013[a]:18).

Situacion actual de los equipos de computo

El desarrollo tecnolégico ha permitido los diferentes ambitos de nuestra vida diaria
la necesidad de adquirir computadoras personales para la oficina o bien para el
hogar, teniendo como caracteristicas: la potencia, su versatilidad y que sean

agradables en cuanto a su disefio.

De acuerdo a PROFECO (s.f.:25-29), en su revista del consumidor menciona que
el mercado de computadoras personales estd dominado por dos sistemas
operativos diferentes; el sistema operativo Microsoft Windows y el Sistema operativo
Apple Mac OS X.

En esta misma revista, menciona que en México existen mas de 150 empresas que
fabrican o ensamblan computadoras, ademas de que existen 1,223 distribuidores

gue comercializan mas de 10 marcas a traves de diferentes modelos.

3.1.4 Personas fisicas

Antecedentes sobre concepto de persona fisica

Para comprender la importancia de las personas fisicas en escenario econémico,

primero es necesario esclarecer este concepto. De acuerdo a las investigaciones
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juridicas de la UNAM (s.f.: 1) en su trabajo de; la representacion de las personas
morales, menciona a Castan Tobefias (s.f.) , en donde sefnala que: “si la persona es
todo ser capaz de derechos y obligaciones, por personalidad ha de entenderse la
aptitud por ser sujeto, activo o pasivo, de relaciones juridicas”. Asi misma cita a
Garcia Maynez (s.f.) en donde define a la persona como “todo ente capaz de tener

facultades y deberes”

Quintana (s.f.: 621) sefiala que juridicamente, la persona se clasifica en dos grupos,
las fisicas y las morales. El primero se refiere al ser humano, considerado como un
individuo capaz de asumir obligaciones y ser titular de derechos. Por otra parte, las
personas morales se refieren a aquellos entes dotados de personalidad juridica, que
suele denominarse como persona colectiva, persona social 0 mas conocido como

persona moral.

Al respecto, Kelsen (s.f.) menciona que “la persona fisica y la juridica no son mas
que un conjunto de derechos y obligaciones, que unidos se expresan
metaféricamente en el concepto de persona; entonces, las personas fisicas o
juridica tiene como portador, obligaciones juridicas y derechos subjetivos que se
expresan metaféricamente en el concepto de persona, que no es mas que la

personificacion de esa unidad” (Quintana, s.f.:264).

En ese mismo documento menciona, que en el mundo de intercambio comercial la
representacion central que destaca en las empresas de caracter mercantil, es la
persona juridica. Por lo que las empresas al querer exteriorizar su actividad
requieren de personalidad juridica, que trae consigo el ejercicio de los derechos y

el cumplimiento de sus obligaciones.

La persona fisica como comerciante individual

Cortés (2012:1-3), menciona que es importante identificar que una persona fisica
es aqguel que es reconocido con obligaciones y derechos en un marco legal, debido
a que la Constitucion le otorga garantias individuales, en lo que respecta al sector

comercial, una persona fisica puede ejercer el comercio cuando cuente con las
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aptitudes suficientes para ejercer el derecho, teniendo las siguientes caracteristicas:

gue se mexicano, mayor de edad y que cuente con capacidad juridica.

Apreciacion de comerciante por el Cédigo de Comercio

Con base a la Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién (2017:1-2), en el
reglamento de Codigo de Comercio, establece que se consideran comerciantes, lo

gue estén en los siguientes supuestos:
Articulo 3°. Se reputan en derechos comerciantes.

I.- Las personas que, teniendo capacidad legal para ejercer el comercio,

hacen de él su ocupacion ordinaria;
Il.- Las sociedades constituidas con arreglo a las leyes mercantiles;

lll.- Las sociedades extranjeras o las agencias y sucursales de éstas, que

dentro del territorio nacional ejerzan actos de comercio.

Articulo 4°. Las personas que accidentalmente, con o sin establecimiento fijo, hagan
alguna operacién de comercio, aungue no son en derecho comerciantes, quedan
sin embargo, sujetas por ella a las leyes mercantiles. Por tanto, los labradores y
fabricantes, y en general todos lo que tienen planteados almacén o tienda en alguna
poblacion para el expendio de los frutos de su finca, o de los productos ya
elaborados de su industria, o trabajo, si hacerles alteracién al expenderlos, seran

considerados comerciantes en cuanto concierne a sus almacenes o tiendas.

Articulo 5°.- Toda persona que, segun las leyes comunes, es habil para contratar y
obligarse, y a quien las mismas leyes no prohiben expresamente la profesion del

comercio, tiene capacidad legal para ejercerlo.

Cortés (2012:3) menciona que el codigo de comercio utiliza diferentes criterios para
determinar la calidad del comerciante. Cuando se trata de personas fisicas
(comerciante individual) requiere que ejerzan el comercio en forma habitual para

poderse atribuir ese caracter.
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Asi mismo menciona que tratandose sociedades extranjeras, exige la realizacion de
actos de comercio dentro del territorio nacional. En el caso de las sociedades
mercantiles mexicanas, las considera como comerciantes en todo caso, aunque no

ejerzan el comercio habitualmente, ni realicen actos de comercio.

Libertad de Comercio por la Constitucion Politica

En lo que respecta a la capacidad del comerciante, de acuerdo a la Camara de
Diputados del H. Congreso Union (2017:9) en el documento de Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos sefiala en su Articulo 5°. “Ninguna persona podra
impedirse que se dedique a la profesion, industria, comercio o trabajo que le
acomode, siendo licitos. El ejercicio de esta libertad sélo podra vedarse con
determinacion judicial, cuando se ataquen los derechos de tercero, o por resolucién
gubernativa, dictada en los términos que marque la ley, cuando se ofendan los
derechos de la sociedad. Nadie puede ser privado del producto de su trabajo, sino

por resolucion judicial”.

Las personas fisicas en el Cédigo Civil Federal

La Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién (2013[a]: 3.-4) en su
documento de Cédigo Civil Federal, menciona en el libro primero correspondiente a
las personas, en su titulo primero de las personas fisicas menciona en sus articulos

22, 23 y 24 reconoce como personas fisicas, las siguientes:

Articulo 22. La capacidad juridica de las personas fisicas se adquiere por el
nacimiento y se pierde por la muerte; pero desde el momento en que un individuo
es concebido, entra bajo la proteccion de la ley y se le tiene por nacido para los

efectos declarados en el presente codigo

Articulo 23. La minoria de edad, el estado de interdiccion y demas incapacidades
establecidas por la ley, son restricciones a la personalidad juridica que no deben
menoscabar la dignidad de la persona ni atentar contra la integridad de la familia;
pero los incapaces pueden ejercitar sus derechos o contraer obligaciones por medio

de sus representantes.
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Articulo 24. El mayor de edad tiene la facultad de disponer libremente de su persona

y de sus bienes, salvo las limitaciones que establece la ley.

El domicilio de las personas fisicas por el Codigo Civil Federal

La Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién (2013:4-5) en su documento
de Caodigo Civil Federal, menciona los articulos relacionados al domicilio de las

personas fisicas.

Articulo 29.- El domicilio de las personas fisicas es el lugar donde residen
habitualmente, y a falta de éste, el lugar del centro principal de sus negocios; en
ausencia de éstos, el lugar donde simplemente residen y, en su defecto, el lugar

donde se encontraren.

Se presume que una persona reside habitualmente en un lugar, cuando

permanezca en €l por mas de seis meses.

Articulo 30.- El domicilio legar de una persona fisica es el lugar donde la ley le fija
su residencia para el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus

obligaciones, aunque de hecho no esté alli presente.

Funcion del Cédigo Fiscal para las personas fisicas

El cédigo Fiscal de la Federacién comprende diversos aspectos fiscales, que tienen
por objetivo determinar las contribuciones y las diversas obligaciones que deben de
cumplirse con relacién a los impuestos federales. Por lo que de acuerdo a la Camara
de Diputados del H. Congreso de la Union (2017:1) establece en su titulo primero
de las disposiciones generales, capitulo 1, en su articulo 1°: “Las personas fisicas y
morales, estan obligadas a contribuir para los gastos publicos conforme a las leyes
respectivas. Las disposiciones de este codigo se aplicardn en su defecto y sin
perjuicio de lo dispuesto por los tratados internacionales de los que México sea
parte. S6lo mediante ley podra destinarse una contribucién a un gasto publico

especifico”.
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De igual manera, especifica una clasificacion respecto al pago de impuestos, por lo
que en su articulo 2° Menciona: “Las contribuciones se clasifican en impuestos,

aportaciones de seguridad social, contribuciones de mejoras y derechos...”

Respecto al domicilio fiscal de las personas fisicas, menciona en su articulo 10 del
Caodigo Fiscal de la federaciéon y el articulo 19 del cédigo de la Hacienda Publica
para el Estado de Chiapas, que se considera domicilio fiscal cuando: “a) Cuando
realizan actividades empresariales, el local en que se encuentre el principal asiento
de sus negocios, b) Cuando no realicen las actividades sefialadas en el inciso
anterior, el local que utilicen para el desempefio de sus actividades, y ¢) Unicamente
en los casos en que la persona fisica, que realice actividades sefialadas en los
incisos anteriores no cuente con un local, su casa habitacion. Para estos efectos,
las autoridades fiscales hardn del conocimiento del contribuyente en su casa
habitacién, que cuenta con un plazo de cinco dias para acreditar que su domicilio
corresponde a uno de los supuestos previstos en los incisos a) o b) de esta fraccion”
(GECH, 2017)

Actividades Comerciales en el Codigo Fiscal de la Federacion

En cuanto a las actividades comerciales, la Camara de Diputados del H. Congreso
de la Union establece en el cédigo fiscal de la federacion la clasificacién de
actividades comerciales con base al articulo 16. En donde establece: “Se entendera
por actividades empresariales las siguientes: I.- Las comerciales que son las que de
conformidad con las leyes federales tienen ese caracter y no estan comprendidas
en las fracciones siguientes”. Las fracciones siguientes; II, I, IV, V y VI, se refieren
a las actividades industriales, agricolas, ganaderas, de pesca y silvicolas,

respectivamente.

En este mismo articulo menciona que se considera empresa la persona fisica o
moral a que se refiere dicho articulo, a través de fideicomiso o por conducto de
terceros; y por establecimiento se considerara al lugar en que desarrolle el negocio,
parcial o totalmente, las actividades mencionadas anteriormente (CDHCU,
2017[a]:11).
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Participacion de las personas fisicas en el Codigo de la Hacienda Publica para
el Estado de Chiapas

En el articulo 8 del Codigo de la Hacienda Publica del Estado de Chiapas (2017)
establece que: “Las personas fisicas y morales estan obligadas a contribuir para el
gasto publico estatal de manera proporcional y equitativa, conforme a las
disposiciones establecidas en las leyes estatales. La Federacion, El estado, los
municipios y sus organismos descentralizados estdn obligados a pagar
contribuciones estatales”. En este orden, el articulo 23 menciona; “se entendera por

actividades empresariales las que considera el Codigo Fiscal de la Federacion”.

3.1.5 El Area de estudio

Demarcacion territorial de San Cristobal de las Casas

Con base al Plan de Desarrollo Municipal 2012-2013 de San Cristobal de las Casas
(2012:22-23), menciona que el municipio abarca las coordenadas siguientes: entre
los paralelos 16° 32 hasta 16° 48 de latitud norte; y los meridianos 92°20 hasta
92°44’ de longitud oeste. El municipio pertenece a la region econdémica V altos

Tsotsil-Tseltal, por lo que los limites o colindancias son:
Norte: Chamula, Tenejapa y Huixtan.

Sur: Teopisca, Totolapa, San Lucas y Amatenango del Valle.
Este: Huixtan, Teopisca, Chanal y Amatenango del Valle.

Oeste: Con los municipios de San Lucas, Zinacantan, Chamula, Amatenango del

valle, Teopisca y Huixtan.
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Figura 13. Municipios aledafios a San Cristdbal de las Casas
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Fuente: Comité Estatal de Informacién Estadistica y Geogréfica (2017)

El municipio presenta una superficie territorial de 375.12 km2. A continuacion se

presenta su delimitacion territorial.

Tabla 11. Extension territorial de San Cristobal de las Casas, Chiapas.

Ambito territorial

Superficie territorial km2

Estados Unidos Mexicanos 1,964,375
Estado de Chiapas 73,311
Regién V Altos Tsotsil Tseltal 1,861
Municipio de San Cristobal de las Casas 375

Fuente: H. Ayuntamiento de San Cristobal de las Casas 2012-2015 (2012:24)

Municipios aledaios a SCLC

La regién V Altos Tsotsil Tseltal a la cual pertenece el municipio de San Cristébal,

se caracteriza por tener una gran diversidad cultural, debido a su antecedente

histdrico, es una region en su gran mayoria indigena rural, el cual esta conformado

por 17 municipios: Aldama, Amatenango, del Valle, Chalchihuitan, Chamula,

Chanal,

Chenalhd, Huixtan, Larrainzar, Mitontic, Oxchuc, Pantelh6, San Cristébal
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de las Casas, San Juan Cancuc, Santiago el Pinar, Tenejapa, Teopisca y
Zinacantan (GECH, s.f.: 4).

El Plan Municipal de Desarrollo San Cristobal de Las Casas 2011-2012 (2011:37)
menciona que dicho municipio, concentra 98 localidades, de donde 81 tienen una
poblacién menor a los 500 habitantes. La cabecera municipal habitan el 85% de su
poblacion, algunas de las localidades con mayor numero de habitantes son: San
Antonio del Monte, La Candelaria, Mitziton y San José Yashtininc.

En este mismo documento menciona que San Cristébal de las Casas, es el
municipio que mas crecimiento poblacional ha tenido, en los primeros afios de la
década pasada entre 2000 y 2005 un 25.71% y de 2005 a 2010 alcanzo un

crecimiento de 11.69%

Aspectos fisiograficos de San Cristobal de Las Casas

El municipio de San Cristobal de las Casas en la parte central del estado de
Chiapas, a una distancia aproximada de 900 kildmetros de la Ciudad de México. A
nivel estado, esta favorecido si se considera que en un radio de 150 kilometros, se

concentra el 80% de la entidad chiapaneca (Garza y Sanchez, 2015:187).

Garza y Sanchez (2015:186-188) mencionan que, San Cristébal de las Casas, se
caracteriza por situarse a una altitud de 2,200 metros sobre el nivel del mar en el
Altiplano Central de Chiapas, de donde se encuentran los puntos mas elevados del
territorio chiapaneco y donde prevalecen un relieve accidentado; sin embargo, en
este municipio se asienta en una cuenca cerrada, por lo que constituye uno de los
pocos espacios adecuados para el establecimiento de una poblacién, por ello 90%

de la poblacion municipal vive alli.

Asi mismo mencionan que debido a la altitud que registra el municipio, hace posible
un clima templado, en donde los meses mas calidos del afio registran temperaturas
a 18° C; esto es en menor grado con relacion a las temperaturas que registran la
mayor parte del territorio chiapaneco que pueden estar entre los 25° C., este dato

resulta interesante, pues para los turistas representa un escape de calor y humedad
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durante el verano Sin embargo, en invierno debido a las temperaturas de 0° C que

se presentan, los turistas prefieren lugares mas calidos.

Aspectos demograficos

Con base a datos de INEGI (2010), el municipio registro una poblacién total de
185,917 habitantes, lo que represento el 3.88% de la poblacion del estado de
Chiapas. De acuerdo a su composicion demogréafica por sexo, se obtuvo que
imperaron las mujeres en un total de 96,291 del cual constituyen el 52.13% de la
poblacion total, mientras que los hombres se registr6 un total de 88,996
constituyeron un 47.87% (HASCLC, 2012:36).

Algunas de las localidades méas pobladas son San Antonio del Monte con 2,196
habitantes, La Candelaria con 1,955 habitantes, Mitziton con 1,293 habitantes y San
José Yashtinin con 1,109 habitantes. Segun datos del Plan de Desarrollo municipal
de San Cristobal de las Casas 2015-2018 indica que el centro histérico de la ciudad,
en los moédulos de informacion, muestran una cifra poblacional de 250,234
habitantes en donde el 47.9% de la poblacion son hombres y el 52.1% son mujeres
(HASCLC, 2015:42).

De acuerdo a lo anterior, se hace mencién de que en el municipio se ha observado
un 61.78% de la poblacion que se identifica como criollos y mestizos y el 18.98% de
la poblacién municipal es amerindia, en donde 19.25% habla su lengua materna, en

donde la etnia predominante es el Tzotzil.

La regidn V Altos Tsotsil-tseltal al cual pertenece el municipio de San Cristdbal de
las Casas se ha caracterizado por formar parte de la poblaciéon indigena, es decir,
de las 601,190 personas que habitan la regién, 408,958 hablan alguna lengua
indigena, esto representa un 68% de la poblacion regional (GECH, s.f.: 18).

En lo que se refiere a la composicion demografica por edad y de acuerdo al Censo
de poblacion y vivienda 2010 el municipio registraba una poblacion joven de 41.29%
menor a 18 afos, y su edad media correspondia a 22 afios. Asi mismo, segun datos
del Consejo Nacional de Poblacion (CONAPO) estima que para el afio 2030 se
aproximara a 290,000 habitantes (HASCLC, 2012:37).
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El Plan de Desarrollo municipal 2012-2015 de San Cristébal de las Casas (2012:38)
con base a datos de INEGI (2010) menciona que se registré que la poblacion para
trabajar en dicho municipio, representaba el 71.49% al sumar 132,920 personas, de
este el 56,01% es una poblacién econdmicamente activa: A este porcentaje se le
divide en la poblacion econ6micamente ocupada, representado por un 97.49% y

una poblacién desocupada por un 2.51%.

Aspectos culturales

Por la ubicacion geogréafica en que se encuentra el municipio de San Cristobal de
las casas, asi como el desarrollo cultural y el reconocimiento internacional que ha
tenido, se ha consolidado como una referencia obligada para los turistas en esta
parte del estado de Chiapas, siendo un escaparate importante de cultura y artes
(HASCLC, 2011:39)

Los grupos étnicos que permanecen en la ciudad, ha permitido vincular la herencia
de la cultura de los mayas, tzotziles, tzeltales, y lacandones. Por mencionar algunos
ejemplos, la contribucion cultural en cuanto a su variedad gastrondémica, la
manufactura artesanal indigena de tipo textii como bordados, faldas, sarapes,
sacos, lanas, chalecos, asi como trabajos de hierro forjado, tallas de ambar y

alfareria, entre muchos otros productos artesanales (HASCLC, 2012:22).

El plan de desarrollo municipal 2015-2018 (2015: 43-44) especifica algunos datos
relevantes sobre los aspectos culturales que rodea dicho municipio. En primer lugar
menciona que a partir del afio 2001, la ciudad de San Cristébal de las casas es sede
del Festival Cervantino Barroco, que se celebra la Gltima semana de octubre, por lo
gue en algunos afios esta semana podria cubrir hasta los primeros dias del mes de
noviembre. Este evento tiene una duracién aproximada de una semana en donde
se llevan a cabo diferentes eventos artisticos y culturales provenientes de diferentes

partes del mundo.

En el mismo documento menciona que el municipio celebra durante una semana la
denominada “Fiesta grande” o mejor conocido como “Feria de la Primavera y de la

Paz”, del cual lo realiza después de la Semana Santa, donde se llevan a cabo
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diferentes actividades: espectéculos artisticos, muestras gastrondmicas, corridas de
toros, actividades culturales, deportivas, infantiles, juegos mecanicos, Yy
tradicionales bailes, ademas de un majestuoso desfile de la Reina electa de la feria.
Cabe mencionar que se realizan numerosas fiestas de barrio, algunos de los mas
conocidos son: San Cristobalito (25 de Julio), La Merced (24 de septiembre), San
Diego (13 de Noviembre), La Virgen de Guadalupe (1 diciembre hasta 12 de

diciembre), Santa Lucia (13 de Diciembre), entre otros.

En cuanto a la gastronomia que identifica al municipio de San Cristébal esta la
tradicional sopa de pan. Asi como el asado chiapaneco, mole, chiles rellenos,
cocido, la anteriormente mencionada sopa de pan, sopa de gota, sopa de arroz,
sopa de medula, lomo relleno, chanfaina, estofado de carnero, lengua en azafran,
el tradicional manchamantel, siguamut y los tamales chiapanecos (tradicionalmente

los de bola, mole y azafran).

Entre sus bebidas tradicionales estan “La cervecita dulce”, y los tradicionales atoles
de granillo y atole agrio, que pueden facilmente encontrarse en los mercados o

incluso vendedores que van de casa en casa.

Aspectos Politicos

San Cristobal de las Casas es un municipio en el que constantemente se
manifiestan problemas de todo tipo. En primer lugar, el municipio se ha tomado
como una plataforma habitual de protestas, marchas y plantones, que los realizan
habitantes de los Altos y otras regiones de Chiapas, por lo general lo realizan en la
plaza central de San Cristébal. Del mismo modo, frecuentemente hay bloqueos en
las carreteras que comunican a este municipio con otros municipios aledafios,

especialmente la autopista San Cristobal-Tuxtla (Garza y Sanchez, 2015:204-205).

De toda la zona de los Altos, la ciudad de San Cristébal es el municipio que cuenta
con mejor calidad de vida y un indice menor de marginacién. El comercio y el turismo
son considerados las bases econdémicas de la ciudad, ademas de ser el lugar con
la mayor atraccion demografica de los municipios, parajes y comunidades cercanos,

gue inmigran por diferentes situaciones, con la finalidad de obtener una mejor
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calidad de vida que en algunos casos las inmigraciones pueden ser temporales o
definitivas. A todo lo anterior y la historia que brevemente se describe en este
documento han caracterizado a la ciudad como el centro politico y religioso de la

region.

La region Altos a la cual pertenece el municipio de San Cristébal, se han dado
situaciones de tension entre los habitantes indigenas, entre estas situaciones esta

las expulsiones; religiosas, politicas y socioeconémicas (Dominguez, 2005).

Garza y Sanchez (2015: 189-190) cita a (Pérez y Guillen, 1994), en el que retoman
algunos datos historicos sobre San Cristobal de las Casas, en donde se especifica
que esta ciudad fue el establecimiento principal de los espafioles durante casi tres

siglos, es decir, durante el periodo colonial.

Durante este periodo se establecieron latifundistas, hacendados y comerciantes
espafioles que impusieron sus reglas a todos los lugares de la Alcaldia de Chiapas,
y al mismo tiempo, obtenian recursos naturales de todo tipo, encomiendas o

esclavos.

Del mismo modo, citan a (Viqueira, 2007), en donde consideran a la ciudad como
una: (“ciudad parasita”, cuya hegemonia crecia a expensas de las areas indigenas

de alrededor”).

Sin embargo, a pesar de que en este municipio se concentrara el poder politico,
econdémico y religioso, también obtuvo un grado de circulacion de personas y
mercancias a escala regional; por lo que dio lugar a la construccion de un patrimonio

arquitectonico, hoy en dia es considerado un pilar fundamental para el turismo.

Algunos antecedentes histéricos en lo politico que ha sucedido en la Ciudad de San
Cristobal, son los hechos suscitados con un evento politico y militar, del cual tuvo
repercusion internacional y se refiere al levantamiento armado del Ejercito Zapatista
de Liberacion Nacional (EZLN), en el que la ciudad tuvo un papel importante en tres
aspectos. (Gutiérrez, 2004, citado por Garza y Sanchez, 2015:191), indica en

primera instancia que es lugar en donde los zapatistas hicieron publica la guerra
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contra el gobierno mexicano, posteriormente, atestigud los convenios de paz entre

la agrupacion y autoridades federales.

Por dltimo, segun (Diaz, 1997; Michel y Escéarzaga, 2001) citado por Garza y
Sanchez (2015:191) menciona que en tercer lugar, en esta ciudad se concentraron
los medios de comunicacidon nacionales y de otros paises para difundir los

incidentes suscitados en ese movimiento.

Aspectos sociales

Aspectos sociales sobre Salud

De acuerdo al Plan de Desarrollo Municipal 2012-2015 (2012:50) con base a datos
de INEGI 2011, refiere que la poblacién total de 185,917 habitantes, 81,822
personas no son derechohabientes, lo que significa que el 44.01% de los habitantes
de San Cristobal no disponen de los recursos econdmicos necesarios para servicios
de prevencion, atencién en caso de enfermedad o de alguna urgencia médica que

se le presente.

Asi mismo, el equipamiento del sector salud, se tiene 98 (7.5% del total de unidades
médicas del estado) unidades médicas, 1 unidad médica del IMSS, 87 unidades
meédicas del IMSS-Oportunidades, 1 unidad médica del ISSSTE y 5 unidades

médicas de la Secretaria de Salud del Estado.

De acuerdo a la Subsecretaria de Prospectiva, Planeacion y Evaluacion (s.f.) en su
Informe Anual sobre la Situacion de Pobreza y Rezago social que presenta
CONEVAL y SEDESOL indica que el personal médico era de 263 personas (4,9%
del total de médicos en la entidad) y la raz6n de médicos por unidad médica era de
2.7%, frente a la razon de 4.1% en todo el estado.

Aspectos sociales en tema de Educacion

En materia de educacion, el municipio de San Cristébal de las Casas en 2010,
contaba con 133 escuelas preescolares (1.8% del total estatal), 167 primarias (1.9%
del total), y 37 secundarias (1.9%).
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También el municipio contaba con 18 bachilleratos (2.6%), dos escuelas de
profesional técnico (10.5%) y 28 escuelas e formacion para el trabajo (6.2%). Por
altimo se registré que el municipio también contaba con 55 primarias indigenas

(1.8%) (Subsecretaria de Prospectiva, Planeacion y Evaluacion (s.f.).

Aspectos sociales sobre Vivienda y Urbanizacion

En lo que respecta al tema de vivienda, La Subsecretaria de Prospectiva,
Planeacién y Evaluacion en su Informe Anual sobre la situacion de Pobreza y
Rezago Social (s.f.) reporta que, en 2010, 39,806 personas habitaban viviendas con

mala calidad de materiales y espacios insuficientes lo que significd un 26.6%.

En este mismo documento sefiala que el porcentaje que reporto habitar en viviendas
sin disponibilidad de servicios béasicos fue de 30%, lo cual significa que las

condiciones de vivienda no son las adecuadas para 44,957 personas.

El informe antes mencionado, sefiala que en cuanto a la infraestructura de las
viviendas el municipio de San Cristdbal de la Casas, se encontré que 16.7% de las
viviendas tienen piso de tierra, 11.3% tienen un solo cuarto, 10.3% de las viviendas
no disponen de agua entubada de la red publica, 8.9% no disponen de drenaje,
5.3% de las viviendas no tienen ningun bien, por ultimo, menciona que el 1% de las

viviendas no disponen de energia eléctrica.

A continuacion, se presentan algunos indicadores sociodemograficos sobre el
municipio de San Cristobal de las Casas.

Tabla 12. Indicadores sociodemograficos de San Cristobal de las Casas, Chiapas

SCLC ;
_ | Chiapas
INDICADOR (Munici
) (Estado)
pio)

Poblacién total, 2010 185,917 | 4,796,580
Total de hogares y viviendas particulares habitadas, 2010 40,714 | 1,072,560
Tamano promedio de los hogares (personas), 2010 4.4 4.4
Hogares con jefatura femenina, 2010 10,168 216,407
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Grado promedio de escolaridad de la poblacién de 15 o mas afios, 2010 8.3 6.7
Total de escuelas en educacion basica y media superior, 2010 357 18,539
Personal médico (personas), 2010 263 5,373
Unidades médicas, 2010 98 1,314

Numero promedio de carencias para la poblacion en situacion de
pobreza, 2010

2.9 3.2

Numero promedio de carencias para la poblacién en situacion de pobreza 42 39
extrema, 2010 ' '

Fuente: Subsecretaria de Prospectiva, Planeacion y Evaluacion (s.f.)

3.2 Contexto interno

Asi mismo, se integra informacidén concerniente a aspectos internos que definen el
funcionamiento de la empresa, con informacion puntual de las diferentes areas e
integrantes que lo conforman, asi como las caracteristicas de las instalaciones, de

tal manera que permita ampliar y dimensionar la situaciéon de Centek.

Nombre de la Empresa

Centek (Tu contacto con la tecnologia)
Antecedentes

Aspectos generales

La tecnologia actualmente es considerada una herramienta indispensable para
obtener las mejores condiciones de bienestar para las empresas, instituciones o
bien para la sociedad. Por lo que, de manera general, la tecnologia ha llegado a
facilitar la comunicacién y mejorar procesos de la vida diaria. En las empresas son
considerados herramientas que mejoran la productividad y la competitividad, como
resultado de esto, es también un medio para ofrecer promociones y servicios,

permitiendo tener mayor contacto con las personas.

El giro de negocio de la empresa CENTEK esta relacionado a las tecnologias de
informacion y comunicacion, por lo que en esta area se ha caracterizado por ser

potencialmente positivo en las empresas, ya que no solo resulta provechoso para el
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empresario, sino también para los clientes que hacen uso de productos tecnolégicos

en los hogares e instituciones, por mencionar algunos ejemplos.

Los cambios constantes que traen consigo las tecnologias hacen que las empresas,
instituciones y sociedad en general tengan que recurrir al uso de estas ya sea por
requerir algun dispositivo para el hogar, en el trabajo o en cualquier lugar donde se

requiera su uso.
Surgimiento de la empresa

“Centek” es una empresa que, de acuerdo a informacién proporcionada por el
propietario, surge aproximadamente en noviembre del afio 2002. Segun el propio
empresario, menciona que en un principio se cre6 como un proyecto emprendedor,
ademas de tener como factor, su formacién profesional en este sector. Por otra
parte, gracias a su experiencia como estudiante, observo la demanda de servicios
que tendria ese sector y el auge en el campo tecnoldgico que se suscitaba durante

este periodo.

Asi mismo, este negocio inicialmente se ubico en el domicilio particular del
propietario, que en ese entonces se ubicaba en la Calle Mirasoles S/N, Col. Jardines
del sur en San Cristdbal de las Casas. En sus inicios comenzd por la prestacion de
servicios de soporte técnico, mantenimiento de equipos de computo y
posteriormente inclinarse por la venta de accesorios de coOmputo, mismos que
solicitaba cada vez que un cliente requeria de algun servicio. Estos incluian,
dispositivos internos de computadoras como lo son: memorias RAM, discos duros,

tarjetas de red, entre otros dispositivos.

Establecimiento del local en domicilio particular

En septiembre del afio 2012, comenzo a ver la posibilidad de mejorar sus ingresos
con el establecimiento de un local, pues sefala que, como cualquier empresario,
buscaba la posibilidad de seguir creciendo, haciendo frente a la demanda del giro

comercial al que se dedicaba y teniendo por motivacion a su familia.
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El conocimiento sobre los diferentes accesorios que solicitaba para sus clientes, le
permitié conocer diferentes proveedores, de los cuales le sugerian constantemente
establecer un negocio en el que ademas de ofrecer servicios de mantenimiento,
también tendria la oportunidad de vender productos relacionados a la tecnologia. A
partir de entonces, el Lic. Isidro, comenzd a indagar sobre los requerimientos para
establecer su negocio, dado que ya contaba con algunos clientes, comenz6 por

definir qué servicios y productos podria ofrecer.

Entre las actividades que realizaba, menciona que en sus inicios lo conformaban la
reparacion de equipos de computo a nivel software, pero destacando principalmente
en lo que respecta al hardware, asi mismo realizaba instalaciones de equipos de
cOmputo a todo tipo de necesidades, tanto individuales como solicitudes colectivas

(empresas o escuelas), asi como capacitaciones.

Con el paso del tiempo y gracias a la experiencia adquirida durante muchos afnos
de trabajo, su conocimiento en el mercado, pero principalmente por la aceptacion
de sus clientes, se vio en la necesidad de consolidar su negocio ante la Secretaria
de Administracion Tributaria dandose de alta como persona fisica con actividad

empresarial.

Para esto tuvo por prioridad determinar las actividades comerciales al que se
dedicaria, en este punto fue importante para el empresario identificar que conociay
que podia realizar por si mismo, pues menciona, que para establecer su negocio
hizo lo necesario por optimizar la mayor cantidad de recursos posibles, por lo que
sefala que hacia uso de todo lo que tenia a su alcance, a fin de evitar mayores
gastos. Esto incluia muebles de oficina, acondicionamiento del local, recursos
humanos y por supuesto los tramites necesarios para darse de alta ante la
Secretaria de Administracion Tributaria (SAT).

Establecimiento del local en domicilio fiscal

Es entonces que, en noviembre de 2016, comienza a laborar en el domicilio; Av.

Insurgentes, Barrio de San Diego en San Cristobal de las Casas, al que denomino

84



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
C-VIlIl COMITAN

o1 1
AUTONOMA

como: “Centek”. El nombre lo definié en relacidon a un centro o espacio en el que los

clientes podrian encontrar todos los productos relacionados a la tecnologia.

En este orden, se indica que las necesidades de los clientes se fueron
diversificando, debido a los avances tecnoldgicos, la adaptacion y el uso de los
dispositivos tecnolégicos que los clientes requerian. Por una parte, el servicio de
mantenimiento fue disminuyendo mientras que fueron surgiendo nuevas
necesidades como la instalacion de redes, por lo que en ese entonces fue
definiendo cuales serian sus nuevas actividades, apostando primeramente por la
venta de equipos de computo, electrénica, muebles de oficina y a la par con los

servicios de mantenimiento.

Incorporacion de nuevos servicios y productos

Sin duda alguna, la atraccion de clientes potenciales ha hecho posible la expansion
de su negocio, ya que actualmente ha integrado a su catalogo de productos, la venta
de material didactico, mobiliario y equipo para oficina o escuelas, articulos de
papeleria, material didactico para el sector educativo, accesorios deportivos, entre

otros.

Otros de los servicios que introdujo fue la instalacién de camaras de vigilancia, la
instalacion de sistemas de controles de acceso y servicios relacionados a redes de
comunicacién e internet. La aceptacion de sus clientes en este Ultimo servicio ha
sido de gran relevancia, ya que cuenta con clientes concurrentes de diferentes
municipios, que han elegido a su empresa por el precio y la puntualidad de entrega
de los productos demandados, estos clientes radican especificamente en la region

de los altos de Chiapas.

Situacion actual de la empresa

Actualmente la empresa esté situada en la Av. Insurgentes No. 124 del barrio de
San Diego en San Cristobal de las Casas. El horario en el que actualmente funciona
la empresa es de 08:00 a.m. a 08:00 p.m. en horario corrido, distribuidos en dos
turnos; de 08:00 a.m. a 04:00 p.m. correspondiente al turno matutino y de 04:00 a
08:00 p.m. al turno vespertino. Un colaborador del area de ventas y uno de soporte
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técnico laboran en el turno matutino y un colaborador del area de ventas cubre el

turno de la tarde.

El encargado del area de almacén y el colaborador de limpieza laboran en el turno
de la mafnana. El propietario no tiene un horario definido, sin embargo, considera

que, debido al tipo de negocio, requiere su presencia la mayor parte del dia.

El establecimiento ofrece la venta de equipos de cOmputo y sus accesorios, servicio
técnico, asi como la reciente incorporacion de recargas de cartuchos y toner, por

mencionar de manera general los servicios proporcionados.

Los productos ofrecidos por esta empresa se han distinguido principalmente por
contar con un precio accesible, distinguiéndose por proveer productos de calidad y
por la atencién personalizada que ofrece a sus clientes. Este ultimo ha sido una
caracteristica que ha impulsado a crecer en cuanto a la percepcion de clientes, ya
que los clientes valoran de manera significativa la atencion profesional y
personalizada que han mantenidos los colaboradores para cada requerimiento del

cliente.

El propietario menciona que regularmente asiste a cursos de capacitacion: Cursos
de instalacion de redes, de ventas, de disefio; que posteriormente comparte sus
conocimientos con sus empleados y de ese modo logra el desarrollo y mejora de la

empresa.

En cuanto a acciones para publicidad y difusidn, el propietario y colaboradores
mencionan que realizan algunas actividades como la publicidad en radio, volantes,
y la difusién de boca en boca, sin embargo, consideran que auln es posible poder
llegar a una mayor cantidad de personas, atrayendo clientes potenciales con la

integracion de nuevos productos y servicios.

En conclusion, el propietario creo una empresa que con 15 afios de operacion ha
logrado cambios significativos, alcanzando excelentes ventas, integrando nuevos
productos y servicios en su empresa y mejor aun integrar clientes potenciales que

mejoren sus oportunidades de crecimiento y desarrollo.
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3.2.1 Aspectos Internos

La mision bajo la cual opera Centek es:

Somos una empresa encaminada a la venta de equipos tecnologicos de marcas
reconocidas, asi como dar servicio a problemas informéticos; brindando de esta
manera precios accesibles y un servicio profesional y efectivo para nuestros

clientes.
La vision de la empresa es:

Ser una empresa calificada como primera opcion en la venta de productos
tecnologicos, consoliddndonos como la principal eleccidn por nuestros clientes en

el mercado de la tecnologia.
Por lo que los valores instaurados son:

La disciplina; para los colaboradores de CENTEK, quien invita constantemente a
ser puntuales, estableciendo objetivos hasta poder alcanzarlos, generando
confianza y actuando de manera adecuada ante situaciones que se presenten en el
futuro, ser respetuosos y responsables demostrando cumplir en tiempo y forma con
los servicios que ofrece la empresa, proporcionando un buen trato al cliente y

generando un buen ambiente de trabajo entre los colaboradores.

El logotipo que identifica a la empresa es la siguiente:

ENTEK

Tu contacto con la tecnologia

Ubicacion
El establecimiento de Computo y electrénica “Centek”, es una microempresa que
actualmente se encuentra ubicada en la ciudad de San Cristébal de las Casas,

Chiapas. Especificamente en el barrio de San Diego, en la Av. Insurgentes marcado

con el nimero 124 E, entre las calles Ignacio Comonfort y la calle Galeano. Los
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puntos de referencia para situar el establecimiento, es que se encuentra en frente

de la procuraduria de justicia y la unidad militar.

Situacion legal de la empresa

La empresa se encuentra legalmente registrado como persona fisica con el nombre
del Lic. Isidro Victor Martinez Lopez desde el afio 2002, ante la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP), Servicio de Administracion Tributaria (SAT),
pero es hasta el afio 2016 que se establece a la empresa bajo el nombre comercial
de “Centek” y a través del tiempo ha logrado consolidarse como una de las
empresas de giro tecnolégico que mas variedad de productos y servicios ofrece en

la ciudad de San Cristébal de las Casas y sus alrededores.

Actividades comerciales

De acuerdo a la constancia de situacion fiscal que presenta la empresa, sefiala las

diversas actividades econdmicas bajo las cuales opera y a continuacion se enlistan:

e Comercio al por menor y al por mayor de computadoras y sus accesorios.

e Comercio al por mayor de mobiliario y equipo de oficina.

e Comercio al por menor de articulos de papeleria.

e Comercio al por menor de enseres electrodomésticos menores y aparatos de
linea blanca.

e Comercio al por mayor de articulos y aparatos deportivos.

e Comercio al por mayor de articulos de papeleria para uso escolar y de oficina.

e Comercio al por mayor de equipo y material eléctrico

e Reparacion y mantenimiento de otro equipo electronico y de equipo de
precision.

e Comercio al por menor de teléfonos, de otros aparatos de comunicacion,
refacciones y accesorios.

e Edicion de software, excepto a través de internet.

e Procesamiento electronico de informacién, hospedaje de paginas web y otros
servicios relacionados.

e Servicios de apoyo a los negocios.
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3.2.2 Esquema de organizacion

Estructura organizacional

La direccion esté a cargo del propietario, quien se ha acreditado como una persona
gue escucha la opinion del personal respecto a las decisiones que se toman en la
empresa, a fin de mejorar las actividades, procesos y logistica que se realice dentro

de ella.

Actualmente la empresa cuenta con 6 colaboradores, que estan distribuidos de la
siguiente manera: El propietario como encargado de realizas funciones de gerente
y administrador, dos empleados en el &rea de ventas, del cual se distribuyen en dos
turnos, uno por la mafiana y otro por la tarde, una persona encargado del area de
soporte técnico y por ultimo un empleado encargado del area de almacén y un
empleado més para funciones de limpieza y apoyo en general, quien también se ha
acreditado como un auxiliar de soporte técnico.

A continuacion, se presenta la apreciacion identificada sobre el organigrama de la

empresa y la descripcién de puestos con las que cuenta actualmente.

Organigrama

Con relacion a la estructura organizacional identificada en la empresa y en
colaboracion con el propietario, se plante6 el siguiente organigrama. Mencionando
que las lineas no continuas indican relacion de coordinacion y relaciones

funcionales. (Barone, 2009:76)

Figura 14: Estructura organizacional Centek

Gerencia

Soporte

Compras -—— Ventas I-——| Almacén |——— o
Técnico

|

Auxiliar de Soporte
técnico

Fuente: Elaboracién propia
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Distribucion de areas y responsabilidades
Gerencia

Esta &rea es encabezado por el propietario, quién es responsable de la gestién y la
administracion de la empresa, en lo general de él dependen directamente las cuatro
areas en que se divide la organizacion: ventas, compras, almacén y soporte técnico.
Este puesto ha requerido una gran experiencia de parte del propietario en diferentes
areas, por lo que de manera general el empresario tiene nociones sobre
administracion e informatica. Areas fundamentales en el giro comercial del negocio,
por lo que gracias a ello ha sido vital para el logro de los objetivos con base en la
buena toma de decisiones que ha tenido. Del mismo modo tiene entre sus
obligaciones promover y mantener una buena relacion entre los diferentes

departamentos a fin de generar un buen ambiente de trabajo.

Area de compras

Las actividades realizadas en esta area se ejecutan en coordinacion con los
encargados de ventas y el gerente, pues ademas de contar con un Sistema de
Planificacion de Recurso Empresariales (ERP por sus siglas en inglés), en el que
se registre el abastecimiento de productos, también se incorpora la experiencia del
personal respecto a las temporadas en la que un producto pueda tener mayor

demanda.

Las funciones principales residen en contactar con los diferentes proveedores, con
el fin de asegurar y dar el seguimiento correspondiente al abastecimiento normal de
las necesidades de insumos, productos y materiales que requiere la empresa. Como
se ha mencionado, la empresa cuenta con un sistema ERP en el cual es posible

identificar el stock de productos, lo cual facilita los procesos de adquisicion.

Area de Ventas

Actualmente laboran dos personas del sexo femenino para realizar las funciones de

esta area, distribuidos en dos horarios; una persona en el turno de la mafana
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comenzando desde las 8 a.m. a 2 p.m. y una persona mas en el turno de la tarde

comenzando desde las 4 p.m. a 8 p.m.

En esta &rea se encuentran los responsables en el que tienen como funcion principal
comercializar los bienes y servicios que ofrece la empresa. Cabe mencionar que
para cumplir con los objetivos de la empresa, las encargadas necesariamente deben
tener una breve experiencia en el proceso de venta, tener facilidad de palabra, de
convencimiento y negociacion, asi como tener conocimientos sobre productos

tecnologicos, y de manera opcional conocer algunas actividades administrativas.

Hoy por hoy, las encargadas cumplen de manera esencial algunas funciones
precisas para el buen funcionamiento de esta area, y de manera resumida se
fundamenta en mantener un buen trato al cliente, desarrollar, ejecutar y controlar
los planes de ventas de la empresa, generar informes y reportes para el Gerente de

acuerdo a los requerimientos del mismo.

Area de almacén

El encargado de este puesto tiene como funciones realizar las labores de
almacenamiento de materiales para el posterior uso de la empresa, productos para
venta e insumos para el encargado del area de soporte técnico. El colaborador de
esta area labora en el horario de 9 a.m. a 4 p.m. debido al horario que manejan

diferentes paqueterias, ademas de tener otras funciones en la empresa.

Alguna de sus funciones principales consiste en recibir los paquetes que llegan al
local y posteriormente escudrifiar todo tipo productos, como primer proceso del

almacenamiento.

Asi mismo, es encargado de registrar todos los productos en el Sistema de
Planificacion de Recurso Empresariales (ERP por sus siglas en inglés), con que
cuenta la empresa, partiendo de ciertas caracteristicas que debe contener dicho
registro, ya que posteriormente servira para la impresion de etiquetas, acrilicos,
cotizaciones, pero principalmente para la visualizacidon de los clientes. Por lo general

el encargado de este puesto hace uso constante del sistema ERP pero con la
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caracteristica de que Unicamente tiene acceso a las secciones de proveedores y

productos.

Otras funciones en el que participa son en las actividades de promocion y apoyo a
la comercializacion de productos de acuerdo a los requerimientos e instrucciones

del jefe inmediato.

Area de Soporte técnico

El empresario considera de gran importancia el perfil de este puesto, pues ha
observado que muchos estudiantes tienen la necesidad de obtener un ingreso y
experiencia laboral. Para este puesto, el encargado labora de las 4 p.m. a 8 p.m.
debido a que alun se encuentra en un proceso de formacion profesional, lo que
representa un apoyo para el colaborador como para el empresario, a pesar de no
disponer de una persona que apoye por las mafianas, también considera importante
el conocimiento y experiencia de sus colaboradores que puedan obtener dentro de

una institucion educativa.

Las funciones principales de esta area consisten en brindar asistencia y soporte
técnico a los equipos de computo con que cuenta la empresa, tomando las medidas
necesarias en cuanto a ver la disponibilidad y el adecuado funcionamiento de los

equipos, tanto a nivel hardware como software.

Pero sus funciones principales radican en el servicio de soporte técnico
preventivo/correctivo a los distintos dispositivos de computo que el cliente presente.
Esto incluye computadoras, laptops, impresoras, dispositivos de redes vy

comunicacién, camaras de seguridad etc.

Actualmente, se ha implementado el servicio de reciclado o rellenado de téner de
cartuchos para impresoras y fotocopiadoras, por lo que no solo ofrecen el servicio
de reparacién, sino también han participado en un servicio que en estos momentos
tiene una gran demanda, aunado a esto, también forman parte de la regeneracion

de consumibles informaticos.
Auxiliar de Soporte Técnico
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La persona encargada de realizar las funciones de auxiliar de soporte técnico esta
asociado a actividades basicas de apoyo para el colaborador de soporte técnico, sin
embargo sus funciones principales consisten en realizar labores generales en el
local, como labores de limpieza, exhibicion de productos, apoyo a los encargados
de venta y algunos trabajos mas especializados de los que se requiere su
experiencia y conocimiento como; albafiileria o carpinteria, ya que en algunas
ocasiones se requiere modificar algunos espacios del local o bien para la instalacion
de algun servicio. Generalmente cuando se da el caso de que el encargado de
soporte técnico tenga que salir a realizar alguna instalacion, la persona designada

como auxiliar, apoya en los servicios que sean solicitados.

El auxiliar de soporte técnico realiza sus funciones en un horario de 8 a.m. a 2 p.m.
y de 4 p.m. a 6 p.m. considerando que puede realizar algunos servicios con el
encargado de soporte técnico en un horario fuera de lo normal, pues en ocasiones

se da los casos en que el servicio requerido se realice fuera de la ciudad.

3.2.3. Instalaciones fisicas y equipamiento

La empresa de Computo y electronica “Centek”, esta ubicado frente en un area de
considerable flujo de personas y de facil ubicacion, pues se encuentra en un punto
cercano a varios lugares de referencia, como; la procuraduria de justicia, la unidad
militar, el nuevo edificio de la presidencia municipal y la unidad de servicios

administrativos.

El domicilio del local tiene acceso a todos los servicios basicos urbanos como lo
son: Luz, teléfono, internet, agua y alcantarillado. Asi mismo, es un area en donde

se pueden contar con todos los servicios de transporte colectivo.

Fotografia 1. Instalaciones fisicas “Centek”

Fotografia: Luna Gdmez (2022) Trabajo de campo
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Vialidad (Avenida principal)

El establecimiento est4 ubicado exactamente frente a la procuraduria de justicia en
la Av. Insurgentes esquina con la calle Galeano, por lo que la via en donde se
encuentra ubicado es de doble sentido, conectando la parte sur y centro de la

ciudad.

Fotografia 2. Fachada principal

~~~~~~~~
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Fotografia: Luna Gémez (2022) Trabajo de campo

Fotografia 3. Avenida principal del establecimiento

Fotografia: Luna Gémez (2022) Trabajo de campo

94



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
C-VIlIl COMITAN

S
DE CHIAPAS

Descripcion interna del local

En cuanto a las caracteristicas del establecimiento, comprende una superficie de
28m?, de los cuales: 20 m? se utilizan exclusivamente para la exhibicion de
productos, 4 m? para el area de soporte y 4 m? de espacio para el area de gerencia

y administracion. A continuacion se presenta un plano de distribucion fisica.

Figura 15. Distribucion fisica del local

4 m.

Area de Soporte Almacén Area administrativa
Bafio Técnico

Exhibidores
de

productos

7 m.

Exhibidores
de

productos | Entrada ‘

Fuente: Elaboracién propia

Areas de exhibicion de productos

Por otra parte, la exhibicién de productos, estd agrupado de acuerdo a la familia de
productos, es decir, la clasificacién implica ordenarlos de acuerdo a la funcion de
cada producto. En este aspecto busca que exista una comunicacion visual, tanto

para el cliente como para el vendedor, de tal manera que sea funcional y practica.

Con base a lo anterior los productos estan ubicados de forma ordenada y orientando
siempre la marca hacia el frente de los consumidores con el precio debidamente

sefalado.

Fotografia 4. Vista de productos en exhibicion

®y

afia: Lur_1a GAmez (2022) Trabajo de campo

Fotor
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Fotografia 5. Exhibicidn de productos de Audio

Fotografia: Luna Gdmez (2022) Trabajo de campo

Area de cajay administracion

En el caso de los responsables del area de ventas, también cumplen funciones de
cobro, por lo que existe un area designada para esta actividad. Basicamente es un

pequefio espacio con dimensiones de 2 m2 para el cobro de productos y servicios.

Para el espacio de administracion se disponen de un escritorio, archivero y material

de oficina para una adecuada atencion.

Fotografia 6. Area administrativa y gerencial

Fotografia: Luna Gdmez (2022) Trabajo de campo
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Fotografia 7. Exhibicidn de productos de electrdnica y drea de Caja

Fotografia: Luna Gémez (2022) Trabajo de campo

Area de Soporte Técnico

Como se ha mencionado en pérrafos anteriores, este espacio tiene como objetivo
brindar soporte de mantenimiento correctivo y preventivo a los equipos de cémputo
de la empresa y de los clientes del que requieran este servicio. Es un espacio
pequefio de aproximadamente 4 m2 con las herramientas necesarias para el

desempefio de las funciones del encargado de esta area.

Fotografia 8. Area de Soporte Técnico

Fotografia: Luna Gdmez (2022) Trabajo de campo
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Otras areas del establecimiento

El local dispone de un bafio y un pequefio espacio en donde se almacenan los
productos, aunque la mercancia de mayor volumen se concentra en el domicilio
particular del propietario, pues por razones obvias, requiere de mayor espacio a fin

de no afectar la imagen de la empresa.

Fotografia 9. Espacios de Almacén

Y

Fotografia: Luna Gdmez (2022) Trabajo de campo

3.2.5 Fortalezas y debilidades de operacion en la empresa

Fortalezas para la operacion en la empresa

El Lic. Isidro, es un empresario que penso desde la fundacion de la empresa Centek,
en dar una buena imagen al establecimiento. Seguramente es la visién de todo
emprendedor, pero por la experiencia con la que ya contaba, anticipo muchos

factores que podrian determinar el éxito o el fracaso de la empresa.

En un principio y como cualquier proyecto emprendedor, el acondicionamiento de
un local puede significar una inversion muy riesgosa, pero el empresario menciona
que estaba convencido de que realizar esta inversién supondria animar a cualquier
persona a visitar el local. Es entonces, que el acondicionamiento del local fue una
causa por el cual actualmente la empresa esta en funcionamiento y la rentabilidad

del negocio se mantiene estable.
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El hecho de iniciar una actividad empresarial para cualquier emprendedor no es
cosa sencilla, y mas cuando se trata del recurso econémico con el que se cuenta,
sin embargo, es necesario valorar los medios con los que se cuenta para iniciar un
proyecto, y no necesariamente lo econémico, sino mas bien con la experiencia y
conocimiento que se ha desarrollado en el trabajo, por lo que la llevar la parte

administrativa podria suponer un problema en el negocio.

Sin duda alguna, la administracion y gerencia son factores determinantes en el éxito
de la empresa, pero de acuerdo a lo mencionado por el propietario, llevar la
administracion ha sido un proceso dificil, porque involucra coordinar y supervisar
todos los procesos y actividades que se llevan a cabo en la empresa procurando

siempre que todo se realiza con eficiencia y eficacia.

Es entonces que el gerente necesariamente debe estar en contacto con los
empleados, el compromiso y la lealtad que muestren serd una variable para la
productividad de la empresa. De acuerdo a lo mencionado por el propietario,
mantiene una buena relacién de trabajo con sus colaboradores, lo que lo ha llevado
a identificar el compromiso que todos tienen hacia el cumplimiento de los objetivos

de la empresa.

Las buenas relaciones laborales han generado que se hayan desarrollado distintas
actividades para el logro de los objetivos, uno de ellos ha sido la capacitaciéon
constante del personal sobre los productos y servicios que se ofrecen y a la vez se
han logrado cambios significativos durante la existencia del negocio. Estos han sido

la atraccidén de nuevos clientes, asi como la incorporacion de nuevos productos.

Problemas para la operacion de la empresa

Como cualquier empresa de reciente creacion se pueden presentar distintos
problemas generado por los diferentes actores que intervienen en ella. La empresa
Centek, ha reconocido alguno de los principales problemas en donde se desarrolla,
estos han sido los procesos que se han implementado, los colaboradores, y los
medios ambientales, materiales y estructurales con los que cuenta y como estos

han influido en conseguir los objetivos de la empresa.
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En primer lugar, el empresario ha hecho los esfuerzos necesarios por mejorar la
imagen corporativa de la empresa. Como se mencion0 anteriormente son diversos

los factores que intervienen para cumplir con este objetivo.

De acuerdo a la experiencia narrada por los propios colaboradores, diferentes
clientes han llegado al local por recomendacion de alguna persona, pero también
se ha suscitado casos en que los clientes en realidad buscan otro negocio, pues en
la zona existen otras empresas del mismo giro, en el que inclusive presentan

algunas caracteristicas similares como las del establecimiento de Centek.

Esto ha ocasionado que el empresario intente redoblar esfuerzos por mejorar esta
parte de su negocio, esto debido a que el propietario es el Gnico en la zona en que

realiza la difusion de su negocio por medio de la radio local.

Un problema asociado a lo anterior, es la falta de presencia en medios digitales. El
giro del negocio exige la necesidad de incorporarse en alguna plataforma de red
social, paginas de comercio online o una pagina web empresarial para realizar la
venta de productos a través de Internet, y es que actualmente existe una gran
variedad de oportunidades para poder incorporarse en alguno de los medios antes

mencionados.

Por altimo, un problema evidente que presenta es la falta de espacios en el almacén,
por el momento el espacio con el que cuenta parece ser suficiente por las
caracteristicas de productos que reciben, sin embargo, el propietario menciona que
cuando existen pedidos grandes, bienes con tamafio considerable o de mayor
volumen, comienzan a presentar una seria de dificultades que afectan en las
actividades de todos los integrantes, principalmente para el encargado de almacén,
ya que en ocasiones el propietario se ve en la necesidad de almacenar mercancia

en su domicilio particular.
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3.2.6. Diagndéstico FODA
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Tabla 13. Diagndstico FODA

Factores
Internos

Factores
Externos

Fortalezas

Debilidades

F1. Buena imagen del establecimiento.
F2. Calidad en el servicio.

F3. Atencion personalizada.

F4. Calidad en los servicios de
mantenimiento de equipos de
cdmputo.

F5. Personal capacitado para ventas.
F6. Capacitacion constante del
personal.

F7. Compromiso del equipo de
trabajo.

F8. Preferencia de clientes
“distinguidos”

F9. Autonomia Administrativa

F10. Condicion financiera adecuada
F11. Incorporacién de nueva gama de
productos.

D1. Empresa de reciente creacién
D2. Falta de posicionamiento
requerido a nivel regional.

D3. Falta de mercadotecnia

D4. Falta de e-commerce.

D5. Desconocimiento del personal de
productos nuevos.

Dé. Insuficiencia de espacios en el
almacén para productos de mayor
volumen.

D7. Carencia de servicio a domicilio.
D8. Escasez de manuales de
procedimiento para las diferentes
actividades de la empresa.

D9. Insuficiencia de espacios para la
exhibicién de productos.

Oportunidades

Estrategias FO (Maxi-Maxi)

Estrategias DO (Mini-Max)

O1. Cobertura amplia de mercados.
O2. Atraccion de nuevos clientes. (Por
incorporacion de nuevos productos)
03. Mercado cambiante y de mayor
demanda.

O4. Equipamiento de escuelas a través
de los diferentes programas de
gobierno.

O5. Incremento de empresas en SCLC
y sus alrededores de los que requieren
equipamiento tecnoldgico.

06. Solicitud de servicios a domicilio.

1.- Reorganizacién y establecimiento
de productos por tipo y secciones
especificas. (F1, F3, F5, F11, 02, 04, O5)

2.- Establecimiento de mesas de
trabajo y horarios para capacitacién de
personal (F2, F3, F5, F6, F7, O2)

3.- Creacién de paquetes de
equipamiento tecnoldgico (F2, F3, F5,
F11, 01, 04, O5)

1.- Fortalecimiento de la imagen
corporativa (D1, D2, D3, D4, D6, D7, D8,
01, 02, 06).

2.- Difusion de las actividades de la
empresa mediante marketing digital
(D1, D2, D3, D4, 01, 02).

3.- Establecimiento de espacios
alternos para la recepcion de
productos grandes (D6, D9, 04, O5)

Amenazas

Estrategias FA (Maxi-Mini)

Estrategias DA (Mini-Mini)

A1. Competencia de empresas retail.
A2. Incumplimiento proveedores en
tiempo y forma requeridos.

A3. Establecimientos de empresas
transnacionales.

A4. Incremento del precio de insumos.
A5. Incremento del precio de renta de
los establecimientos por la ubicacién
favorable que tienen.

Ab. Estabilidad de colaboradores.

1.- Implementacién de esquemas de
comisiones para encargados de venta
y soporte técnico (F2, F4, F7, A6).

2.- Capacitacion de personal en
atencion al cliente (F2, F3, F4, F5, F6, F8,
AB6).

3.- Incorporacién de productos
innovadores y de calidad respecto a la
competencia (F1, F3, F8, F11, A1, A3)

1.- Planeacién correcta de procesos
entre diferentes areas (D1, D6, D8, D9
A2, Ad).

2.-  Posicionamiento de marca
mediante atributos de diferenciacion
frente a la competencia (D2, D3, D9, A1,
A3).

3.- Disefio de plataforma Web para la
integracion al comercio electrénico
(D1, D2, D3, D4, D7, A1, A3)

Fuente: Elaboracién propia
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Fortalezas

F1. Buenaimagen del establecimiento

A lo largo de las visitas realizadas en el establecimiento de la empresa Centek se
aprecioé una adecuada distribucién de productos, precios y una buena atencion de
parte de los empleados y propietario. En este sentido, fue posible observar la
apreciacion del cliente en cuanto al producto que busca, en el caso de clientes

nuevos identificaban rapidamente los productos y servicios que se ofrecen.
F2. Calidad en el servicio

Es claro que la calidad es un concepto subjetivo e incluso ambiguo, pues depende
de la apreciacion que se tenga, pero en el caso del propietario considera este
concepto de forma positiva cuando el cliente regresa para adquirir un producto o
servicio, y hasta el momento el propietario menciona que en ningun caso ha tenido
algun problema con algun cliente, pues ofrece la garantia de sus productos y
servicios con el fin de lograr una satisfaccion total hacia los clientes.

F3. Atencién personalizada

La vision que ha tenido el empresario para identificar esta fortaleza ha sido un factor
determinante para el crecimiento de la empresa. Los productos relacionados a la
tecnologia exigen conocimiento técnico y tedrico. Es entonces, donde los
empleados juegan un papel importante en el proceso de venta ya que orientan y

apoyan a sus clientes en la toma de decisiones para la realizacion de una compra.
F4. Calidad en los servicios de mantenimiento de equipos de cémputo

Nuevamente el concepto de calidad forma parte de una de las fortalezas que ha
distinguido a Centek, en esta ocasién es orientado a los servicios de soporte técnico.
Los servicios proporcionados en esta area se han caracterizado por ser rapidos y
eficientes, garantizando los servicios a un periodo de hasta 30 dias segun el

concepto realizado.
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F5. Personal capacitado para ventas

Se cuenta con un grupo de trabajo experimentado en el area de ventas, en el que
mejoran constantemente su conocimiento sobre los productos relacionados a la

tecnologia.
F6. Capacitacion constante del personal

Existe una organizacion interna para participar en capacitaciones, cursos, ferias de
ciencia y tecnologia, que son organizados por los proveedores o por alguna entidad
educativa, y aunque no todos tienen la posibilidad de asistir, al menos uno es
designado para posteriormente compartir la experiencia y conocimiento con el grupo

de trabajo.
F7. Compromiso del equipo de trabajo

El ambiente de trabajo y la buena comunicacién que existe entre propietario y
empleado ha generado el compromiso total de todo el equipo. Existe un sentido de
pertenencia de los colaboradores, pues se caracterizan por ser participativos, que
aportan valor, inclusive ser imprescindibles, fortaleciendo constantemente la

relacion laboral a través de la responsabilidad y evaluacion de avances y esfuerzos.
F8. Preferencia de clientes concurrentes

Se cuenta con una cartera de clientes constantes que han apostado por los
productos y servicios que ofrece la empresa, desde clientes actuales que
constantemente realizan visitas al establecimiento, hasta clientes potenciales

quienes aportan grandes ganancias.
F9. Autonomia Administrativa

La administracion llevada por el propietario ha permitido obtener ganancias, pues

determina de una forma, poco o mucha la inversion que realice sobre el negocio.
F10. Condicién financiera adecuada

Se cuenta con el capital adecuado para las diferentes necesidades de la empresa.
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F11. Incorporacion de nueva gama de productos

Con los requerimientos de productos tecnologicos de diferentes sectores ha
permitido la ampliacion de nuevos mercados, y la atraccion de nuevos clientes un
cambio significativo en la gama de productos relacionados a la tecnologia y de
productos de reciente incorporacion para diferentes sectores de la poblacion.
Recientemente se han incorporado productos relacionados al sector educativo
como material didactico, mobiliario y equipo de oficina, papeleria, incluso accesorios
deportivos.

Oportunidades

O1. Cobertura amplia de mercados

San Cristobal de las Casas es una ciudad en donde el comercio en conjunto con el
turismo, han sido responsables de la economia de la ciudad, en consecuencia,
existen diferentes mercados en donde es posible ofrecer los productos con los que
cuenta la empresa. Ademas, estd ciudad es considerada como la capital del
comercio entre los municipios aledafios como: Zinacantan, San Juan Chamula,
Huixtan, entre otros. Por otra parte, y es sin duda un factor importante para la
proyeccion de nuevos mercados, es la necesidad de muchas empresas de
actualizar e innovar sus negocios a través de la adquisicién e incorporacion de

productos tecnolégicos
02. Atraccién de nuevos clientes (Por incorporacion de nuevos productos)

Con la incorporacién de nuevos productos y una buena atencién brindada, hace
posible atraer clientes actuales y clientes potenciales. La experiencia y el
conocimiento con las que cuenta el equipo de trabajo genera confianza en los
clientes, haciendo posible que recomienden a la empresa como primera opcion en

productos y servicios relacionados a la tecnologia.
03. Mercado cambiante y de mayor demanda

Empresas en diferentes giros, personas en diferentes edades y como principal figura

la tecnologia, han ido de la mano desde el auge de la computadora. Actualmente la
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tecnologia, es un mercado de constante cambio por lo que la sociedad en general
estd haciendo uso de cualquier dispositivo, accesorio o herramienta tecnolégica

para sus actividades habituales.

O4. Equipamiento de escuelas a través de los diferentes programas de

gobierno

Actualmente la empresa trabaja los distintos programas de gobierno en cuanto a
educacion se refiere, concretamente en programas relacionados al equipamiento de
escuelas con herramientas tecnologicas, como por ejemplo; Programa Escuelas de
Calidad (PEC), Programa de Escuelas de Tiempo Completo (PROETC), Apoyo a la
Gestion Escolar (AGE), entre otros.

O5. Incremento de empresas en SCLCy sus alrededores de los que

requieren equipamiento tecnoldgico

Ademas de los programas de gobierno para la adquisicion de productos
tecnoldgicos, también se encuentran las empresas locales y empresas cercanas
que requieren de equipamiento tecnoldgico para fines de mejoramiento
administrativo, de seguridad o de comunicacion. Para estos casos es posible ofrecer
paguetes como puntos de venta, cAmaras de seguridad o instalacién de redes de

comunicacion.
06. Solicitud de servicios a domicilio

Es necesario considerar algunas variables para poder implementar este servicio, sin
embargo, es valorado como una oportunidad para el posicionamiento de la
empresa, pues permite crear un canal que permita llegar a los clientes, generando
un vinculo diferente entre la empresay el cliente.

Debilidades

D1. Empresa de reciente creacion

A pesar de contar con varios afios de experiencia en el comercio al por menor de

productos tecnoldgicos, carece de experiencia en diferentes procesos, actividades,
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considerando que la apertura del local fue hasta el afio 2016.
D2. Falta de posicionamiento requerido a nivel regional

En la actualidad el propietario considera como un punto importante el
posicionamiento de la empresa en el mercado y en la mente de sus consumidores,
por lo que es un punto al que le ha dado prioridad. El lugar en el que se sitda la
empresa es privilegiado, no solo por la ubicacién fisica, si no por pertenecer a una
ciudad distinguida en donde su economia esta respaldada por el turismo, ademas
de ser considerada la capital cultural del estado y los diferentes municipios que
conforman a la region Altos de Chiapas.

D3. Falta de promocion y difusién

Es necesario establecer practicas que permita aumentar el comercio, pues las
actividades que se realizan actualmente se han limitado a la publicidad de boca en
boca, y la difusion en radio. La recepcion de clientes ha sido buena, pero es
necesario crear nuevas actividades que involucre tecnologia a fin de mejorar la

promocion y difusion.
DA4. Falta de e-commerce

Las nuevas empresas han optado por crear contenido digital para los clientes, por
esta razén y por las caracteristicas del giro de la empresa es necesario la captacion
de clientes a través del marketing digital, del mismo modo la realizacién de

operaciones de manera electronica.
D5. Desconocimiento del personal de productos nuevos

En el caso de productos nuevos hace falta capacitacion hacia el personal, en
ocasiones los colaboradores desconocen las funciones y caracteristicas de un
producto nuevo, en consecuencia, no es posible brindar una atencién correcta y

personalizada al cliente.
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D6. Insuficiencia de espacios en el almacén para productos de mayor

volumen

Se carece de espacios suficientes para el almacenamiento de productos de mayor
volumen, por lo que el stock del inventario para un producto muchas veces es
minimo, por tal motivo no se puede surtir en grandes cantidades un producto,

generando retrasos en pedidos, creando una mala imagen, desorganizacion.
D7. Carencia de servicio a domicilio

Este servicio es solicitado con frecuencia por algunos clientes, por lo que su
implementacion resultaria de beneficio para la empresa ya que permitird aumentar
la satisfaccion del cliente y en consecuencia mejorar la adquisicion de algunos

productos.

D8. Escasez de manuales de procedimiento para las diferentes actividades

de la empresa

No se cuenta con herramientas que permita conocer los diferentes procedimientos
realizados en las diferentes areas de la empresa. Esto representa un problema
cuando existe rotacién de personal, debido a que en ocasiones el propietario no
cuenta con el tiempo para capacitar al nuevo personal, ademas de representar una

desorganizacion en las actividades tanto del propietario como la del trabajador.
D9. Insuficiencia de espacios para la exhibicion de productos

A pesar de tener una buena imagen visual de los productos que se ofrecen, también
se puede apreciar que se requiere de un espacio mas grande para la exhibiciéon de

productos.

Amenazas

Al. Competencia de empresas retalil

La competencia desmedida que se da en esta actividad es tanta que particularmente
en esta zona existen mas de 5 establecimientos, que difieren relativamente poco en

cuanto a los productos y servicios ofrecidos. Ademas de la incorporacién de nuevos
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productos al por menor hace permisible que los clientes no distingan entre una
empresa y otra, pues las necesidades de adquisicion de algun producto son

facilmente adquiridas en cualquier establecimiento.
A2. Incumplimiento de proveedores en tiempo y forma requeridos

El incumplimiento de las entregas puede llegar a molestar a los clientes, por lo que
significa una amenaza el no hacer una planeacion, liberar las ordenes de pedido, la
solicitud detenida o productos con que no cuenten los proveedores. Esta co-
dependencia puede derivar diferentes fallas que pueden generar pérdidas para la

empresa.
A3. Incremento del precio de insumos

Aunado al punto anterior, los insumos repercuten en diferentes aspectos de la
empresa, particularmente en el area de soporte técnico, que es el area donde
constantemente se requieren de todo tipo de insumos para los diferentes servicios

gue se realizan.
A4 Establecimientos de empresas transnacionales

Se ha visto en las Ultimas décadas que las empresas transnacionales se han
consolidado y han ampliado su creciente dominio sobre diferentes actividades
econdémicas, la ciudad de San Cristébal no ha sido la excepcién, actualmente han
afectado a las micro-empresas, entre ellos las actividades relacionadas al comercio
al por menor de computadoras, ya que ofrecen precios mas bajos y mayor variedad

de productos.

A5. Incremento del precio de renta de los establecimientos por la ubicaciéon

favorable que tienen

La ubicacién de la empresa ha resultado favorable para su buen funcionamiento,
pues se ha observado factores que han favorecido la actividad econémica presente,

por lo que el incremento en los costos de renta podria ser inevitable.
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AG6. Estabilidad de colaboradores

En Centek, ain no se padece de este problema, sin embargo, representa una
amenaza inminente. La estabilidad laboral es algo que muchas personas buscan,
pero que a la vez supone que se pueden encontrar mejores opciones, ya sea por

crecimiento laboral, mejores salarios, o bien por creer en un empleo comodo.

Es comprensible cualquier caso, pero de manera interna representa una amenaza,
porque es posible crear los medios para generar seguridad o certeza hacia el
empleado sobre el puesto que desemperiie, pero al final es una decision que

depende Unicamente del colaborador.

3.2.7 Estrategias

Una vez identificado las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se
procede en la evaluacion de estrategias resultantes del cruce de cuadrantes para
posteriormente identificar un plan de intervencién de las estrategias identificadas.

Estrategia ofensiva (Maxi-Maxi)

1.- Reorganizacion y establecimiento de productos por tipo y secciones
especificas. (F1, F3, F5, F11, 02, O4, O5). Basado en la administracion de la
tienda, se busca la organizacion de productos para generar un impacto visual que

impulse la venta a través de una buena distribucion de productos.

2.- Establecimiento de mesas de trabajo y horarios para capacitacion de
personal (F2, F3, F5, F6, F7, O2). Con la inversién realizada por el propietario por
medio de capacitaciones al personal se genera posibilidades para transmitir
informaciéon que involucre a todo el equipo, favoreciendo el conocimiento y

experiencias de cada individuo que conlleve a establecer una mesa de trabajo.

3.- Creacion de paquetes de equipamiento tecnoldgico (F2, F3, F5, F11, O1,
04, 05). En razén de la demanda de productos para un sector de clientes en
especifico, se plantea establecer paquetes de equipamiento tecnoldgico que

simplifique la seleccién de productos, soluciones y procesos al cliente final.
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Estrategia adaptativa (Mini-Max)

1.- Fortalecimiento de la imagen corporativa (D1, D2, D3, D4, D6, D7, D8, O1,
02, 06). Valorando que Centek es una empresa de reciente creacion, resulta
importante darse a conocer al publico, desde el logotipo hasta las actividades que

identifiquen a una entidad importante en el giro comercial.

2.- Difusion de la empresa mediante marketing digital (D2, D3, D4, O1, 02). Con
los elementos que dispone la empresa (talento humano y disposicion de
herramientas tecnoldgicas), surge la posibilidad de aprovechamiento para difusion

y/o comercializacién en medios digitales.

Estrategia defensiva (Maxi-Mini)

1.- Implementacion de esquemas de comisiones para encargados de ventay
soporte técnico (F2, F4, F7, A6). Motivar a los colaboradores del area de soporte
técnico con esquemas de comisiones que mantengan fidelidad y compromiso de

trabajo con la empresa.

2.- Capacitacion de personal en atencion al cliente (F2, F3, F4, F5, F6, F8, A6).
Debido a la poca experiencia de algunos colaboradores en el proceso de venta,
resulta primordial establecer acciones que permitan mejorar la experiencia de los

consumidores, hasta conseguir la satisfaccién de un producto o servicio.

3.- Incorporacién de productos innovadores y de calidad respecto a la
competencia (F1, F3, F8, F11, Al, A3). Teniendo de referencia que en el mercado
existen productos y marcas de dudosa calidad, deriva la importancia de mantener
he incorporar productos que garanticen la satisfaccion del cliente, diferenciandose
de lo comercializado por la competencia.

Estrategias de supervivencia (Mini-Mini)

1.- Planeacidn correcta de procesos entre diferentes areas (D1, D6, D8, D9 A2,
A4). Los diferentes servicios que ofrece Centek, exige al empresario tener una

correcta coordinacion entre el area de ventas, soporte técnico y de direccion,
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respaldado por el Sistema de Planificacion de Recurso Empresariales (ERP por sus

siglas en inglés) que actualmente se utiliza.

2.- Posicionamiento de marca mediante atributos de diferenciacion frente a la
competencia (D2, D3, D9, Al, A3). Caracterizado por los principios de calidad-
precio y aunado a nuevos servicios se preveé una clara diferenciacion respecto a lo

ofertado por la competencia.

3.- Disefio de plataforma Web para la integracion al comercio electronico (D1,
D2, D3, D4, D7, Al, A3). Teniendo como referencia el giro del negocio, se exige asi
mismo incorporarse al comercio electrénico en herramienta existente o de nueva

creacién, apegandose a nuevas plataformas y dinamicas de comercializacion.

Derivado de andlisis realizado en el punto anterior, se procedié a establecer
diferentes estrategias para abordar los objetivos particulares propuestos. Para ello,
el proyecto de intervencion se ha centrado en el cuadrante DO (Debilidades y
Oportunidades), especificamente en la estrategia: Difusion de las actividades de la
empresa mediante marketing digital. De esta estrategia se formularon los siguientes
objetivos:

Objetivo general

Impulsar tareas de mercadotecnia digital en la empresa Centek mediante la

propuesta y operacion de una plataforma virtual para difusion y ventas.
Objetivos especificos

e Establecer el disefio de la plataforma virtual

e Implementar plan piloto para uso de la plataforma virtual

Con la finalidad de abordar de manera puntual el proyecto de intervencidon se ha
desarrollado un plan de trabajo con diferentes estrategias que serviran de guia para

alcanzar los objetivos planteados.
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Como parte del analisis de la etapa operativa y de identificacion del proyecto de

intervencion, se elaboré el siguiente plan de accién para abordar cada uno de los

objetivos planteados.

Tabla 14..Plan de Accidn

Objetivo Objetivos Estrategia Meta Instrumentos y Costos
general particulares recursos
Contar con la
Monitoreo de identificacién de CheckList de
. herramientas identificacién de .
herramientas L. ) $ 50 (Pasajes)
tecnolégicas y de tecnoldgicas y de herramientas
talento humano talento humano tecnoldgicas,
durante los recurso humano
primeros 15 dias
, Identificar
Proposicién de dentificar y .
las principales proponer Equipo de S0
OP1 plataformas de plataformas viables computo,
Establecer el redes sociales de rede's sociales proyector
L en el primer mes.
Impulsar disefo de la Equipo de
lataforma En un periodo de 1 , . $ 150 (hojas,
tareas de P ) cdmputo, camara ; .
mercadotecni virtual Desarrollo de mes y medio, digital impresiones)
e. C.a otecnia contenido digital desarrollar el im feso,ra $1200 (Video
digital en la contenido digital P ! corporativo)
empresa proyector
Centek Posteng;al
. contenido
mediante la L, Equipo de
' Seleccidn del desarrollado, cgmp uto
propuc.e,s ay contenido digital establecer 2 dias internef Iib|:eta $ 50 (Pasajes)
operacion de a publicar como maximo la ara ano'taciones
una seleccion contenida | P
plataforma a publicar.
virtual para Realizar Equipo de S 50 (pasajes e
difusiény Vinculacién del publicaciones una o cgmputo impresiones)
ventas contenido digital 2 veces por inte'r)net ’ $1,200
con la plataforma semana, segun crono ramz; de (Regalos, rifas —
oP2. web de difusion. cronograma de ublisaciones Interaccion con
Implementar publicacion. P cliente)
lan piloto Equi
P P Al cierre del cl1u1po de
para uso de computo,
proyecto de
la intervencion proyector,
plataforma Evaluaciony desienar un d|:a cronograma de
virtual seguimiento de la & . publicaciones, $50 (Pasajes)
para presentacion .
plataforma web. . herramientas
de evaluaciény .
L online de
seguimiento a .
medicién de
tareas creadas.
marca
$2,750

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.1 Descripcién de estrategias

OPL. Establecer el disefio de la plataforma virtual

Monitoreo de herramientas tecnoldgicas y de talento humano

Esta estrategia implico la identificacion de software y hardware existentes dentro de
la empresa, tales como: herramientas online, software de disefio, equipos de

computo, impresoras u otros a fin de tener total disposicion para su posterior uso.

Verificacion de disponibilidad de herramientas tecnoldgicas detectadas. Esta
estrategia esta en funcion del punto anterior ya que esta enfocado a la identificacion
de herramientas no existentes, pero considerados como necesarios para la

implementacion de actividades y tareas a implementar.

Diagnostico del talento del personal en el ejercicio de nuevas actividades. Se
realizaron algunas entrevistas, pero se tuvo por prioridad la observacion, para lo
cual fue necesario indagar sobre las habilidades con las que ya contaban en el uso
de SW Y HD.

Proposicién de las principales plataformas de redes sociales

Se indag6 sobre las principales plataformas de redes sociales, considerando;
objetivos del proyecto, participacion del usuario/consumidor, reputacion online e
incremento en las ventas. Adicionalmente se contempla el uso del correo
institucional u otro que permita administrar y usar todos los recursos que provea el

correo, lo anterior para implementar estrategias de Marketing digital.

Verificacion de correo electronico de los clientes en el Sistema de Planificacién de
Recursos Empresariales (ERP por sus siglas en inglés). El empresario cuenta con
un sistema ERP, por lo que se cuenta con una base de datos que permita usar cierta
informacion del cliente, con previa autorizacion para el envio de boletines

informativos, informacion relevante o promociones.

Para esta actividad se ha valorado antes de hacer uso de informacién el cliente, la

disponibilidad o autorizacién del cliente segun apreciacion del propietario, pero tener
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siempre presente pedir autorizacion de manera personal con el cliente cuando este

solicite alguna cotizacion o requiera algun servicio.
Desarrollo de contenido digital

Atencion a la solicitud del empresario referente a la creacion del material digital:
Para esta estrategia se contempla una diversidad de elementos orientados a lograr
llamar la atencion de Clientes y generar trafico en la Web. Para ello, se tomd como
prioridad la informacion descrita por el empresario, en el que con todos los
elementos conocidos de marketing digital como; textos, articulos, imagenes, videos,
audios, entre otros, conllevo a la creacion de contenido para eventualmente ser

difundido en una plataforma web.

Creacidon de plantillas para contenido publicitario: Para el desarrollo de material
digital, tales como plantillas, videos, posts, videos, entre otros, existen herramientas
de software profesionales orientados a cada uno de ellos, por lo que en funcion del
dominio que tengan los colaboradores, sera posible desarrollar y complementar el

material a publicar.

Elaboracion de video corporativo: En relacion a la creacion de contenido, es
imprescindible contar con un video corporativo, este ofrece una amplia posibilidad
para dar a conocer no solo los productos o servicios que se ofrecen, pretende
también describir la historia de la empresa, conocer su misién, vision, logrando que

el cliente final pueda familiarizarse con la empresa.

Desarrollo de estrategias de marketing viral: En este sentido y con las actividades
contempladas se prevé que el contenido sea viral, buscando con ello que los
consumidores sean los encargados de compartir, efectuando que cualquier material
publicado obtenga likes, comparticiones, visualizaciones, de tal manera que las

acciones seleccionadas causen un impacto amigable en los consumidores.

Seleccién del contenido digital a publicar

Reunion con el empresario y colaboradores: Para esta actividad se pretende que el

empresario y colaboradores tengan participacion en la deteccion de material a
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publicar, se busca con esto promocionar de manera correcta, comprendiendo el

material desarrollado y orientado al publico objetivo.

Programacion de fechas para la difusion de contenido: Con la seleccion del medio
a publicar, serd importante tener una secuencia para la difusion de contenido digital,

gue de orden y sentido a la plataforma virtual.

OP2. Implementar plan piloto para uso de la plataforma virtual
Vinculacion del contenido digital con la plataforma web de difusion

Personalizacion de la plataforma web de acuerdo a las necesidades: Orientado a
proveer de caracteristicas que identifiquen a la de red social, contando con una foto
de perfil, foto de portada, seccion de informacion, y otros elementos que muestren

presencia de la empresa Centek en la plataforma Facebook.

Incorporacién del contenido digital desarrollado a la plataforma Web. Con el
contenido desarrollado y la secuencia de difusién, se sincronizara a Facebook,

buscando con ello, la conexion del Cliente con Centek.

Evaluacion y seguimiento de la plataforma web

Solicitud de informacién sobre impacto en ventas. Combinando informacion relativo
a datos estadisticos en Facebook sobre productos y servicios publicados, se analiza
la participacion del cliente mediante vistas, reacciones, consultas mediante chat,

pero principalmente, el impacto en ventas de una determinada publicacion.

Analisis de posicionamiento en el mercado mediante herramientas online. Esta
actividad contempla la consulta de herramientas online previamente identificadas
gue brinda informacién sobre el grado de posicionamiento del nombre comercial de

la empresa.

Elaboracion de informe del proyecto de marketing digital. Una vez realizadas
diversas acciones de marketing digital, resulta importante presentar al empresario
el impacto del proyecto, lo anterior como parte de actividades a seguir segun la
apreciacion respecto al plan de fortalecimiento, de acuerdo a contenido

desarrollado, publicaciones, actividades de marketing, analisis de informacion y
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demds acciones que conforman el proyecto, lo anterior, para dar continuidad a

través de los colaboradores segun los resultados vistos.

3.3.2 Cronograma de actividades

Con base a las diferentes estrategias descritas, se presenta el cronograma de
actividades, contemplados en dos apartados, de acuerdo a los objetivos particulares

para el proyecto de intervencion denominado; plan de fortalecimiento para Centek

implementando marketing digital.

Tabla 15.Cronograma de actividades
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C-VIIl COMITAN

OP1. Establecer el disefo de la plataforma virtual

Septiembre

Noviembre

nl[o[ N[ ®

] =] =] —=

1.- Identificacion software y hardware existentes

2.- Verificacion de la disponibilidad de herramientas
tecnoldgicas identificadas

3.- Diagndstico del talento del personal en el ejercicio de
nuevas actividades

4.- Investigacion de las principales plataformas de redes
sociales

6.- Atencidn a la solicitud del empresario referente a la
creacion de material digital.

5.- Creacion de plantillas para contenido publicitario.

6.- Elaboracion video corporativo.

8.- Reunidn con el empresario y colaboradores.

9.- Programacidn de fechas para la difusién de contenido

OP2. Implementar plan piloto para uso de la
plataforma virtual

5.- Personalizacién de la plataforma web de acuerdo a las
necesidades.

6.- Incorporacion del contenido digital desarrollado a la
plataforma web.

7.- Solicitud de informacidn sobre impacto en ventas.

8.- Andlisis de posicionamiento en el mercado mediante
herramientas online.

9.- Elaboracién de informe del proyecto de marketing
digital.

Fuente: Elaboracion propia
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4. La ejecucion y evaluacion

Como parte del dltimo capitulo asignado para el proyecto de intervencion realizado
en la empresa y después de haber realizado una investigacion previa sobre los
aspectos internos y externos, fue posible detectar el area de oportunidad para
implementar un proyecto orientado al mejoramiento a través de la aplicacion de

marketing digital.

Por ello, los diferentes aspectos internos y externos identificados en la empresa
Centek, se planted diversas estrategias que mas adelante servirian para maximizar
o minimizar factores que actualmente inquietan a la empresa. Por lo tanto y con el
propdsito de tener un impacto positivo en la empresa, se atendieron a través de
diferentes propuestas planteadas a modo de estrategias, o que daria como

resultado la continuidad del proyecto de intervencion.

Es entonces, que en la etapa final del proyecto denominado la ejecucion y
evaluacion, se plantean y describe todas las actividades realizadas. Es importante
sefalar que todo lo relacionado a la descripcion de hechos, partié primeramente de
un plan de accién, orientado a abordar lo identificado como areas de oportunidad

para la empresa Centek.

Por lo tanto y en funcién del andlisis FODA realizado, se dio continuidad a través de
un plan de accion, en donde se plantearon diferentes estrategias, desglosados a
través de actividades, herramientas y los costos que representarian para llevar a
cabo el proyecto de intervencion. Cabe sefialar que se inform6 al empresario cada
actividad a realizar, los recursos que se requeririan, asi como, el posible costeo que
significaria de acuerdo a la actividad sefialada. Para este punto, el empresario

mostro total disposicion, tanto en gastos como en la herramienta/material a ocupar.

Es importante sefialar que todas las actividades descritas estdn necesariamente
apegadas al conocimiento adquirido durante la etapa de la maestria, y que, por lo
tanto, resultd posible combinar la teoria con la practica. Por lo tanto, para este

capitulo se hace mencién de las estrategias a abordar a través de diferentes
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actividades a realizar, mismos que en conjunto con el empresario se hizo una

valoracion del proyecto.

Por lo tanto, en los siguientes apartados se hace mencion de lo realizado en cada
actividad descrito en el capitulo anterior. Es importante mencionar que, debido a
diversas eventualidades (Tema de pandemiay problemas de salud del empresario),
las actividades descritas fueron realizados en fechas que hicieron posible su
realizacion, pero apegados a lo indicado en este informe en el capitulo: 1.11
Delimitacion espacial y temporal.

4.1 Plan de fortalecimiento para Centek implementando marketing digital.

Los objetivos que a continuacion se describen, estan orientados a lo planeado para
la etapa de la ejecucién del proyecto, cada una de las actividades esta sustentado
en un expediente fotografico, que de acuerdo a cada estrategia y actividad se
describira en los apartados siguientes. Es importante sefialar que cada actividad se
llevé a cabo de forma exitosa.

Objetivo general:

Impulsar tareas de mercadotecnia digital en la empresa Centek mediante la

propuesta y operacion de una plataforma virtual para difusion y ventas.
Objetivos especificos:

e Establecer el disefio de la plataforma

e Implementar plan piloto para uso de la plataforma virtual

4.2 Estrategias
4.2.1 Diseio de la plataforma virtual

4.2.1.1 Estrategia: Identificacion de herramientas tecnoldgicas y de talento
humano

Meta: ldentificacion de tecnologias y de talento humano durante los primeros 15

dias.
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Instrumentos y recursos: Checklist de identificacion de herramientas

tecnoldgicas, recurso humano.

Resefia: Se hizo una investigacion previa sobre los requerimientos de herramientas
tecnoldgicas, algunos enunciados de manera muy basica, otros mas especializados
en el que de acuerdo a las caracteristicas de las plataformas de redes sociales,
herramientas de disefio y equipo tecnoldgico, se recurrié a un listado para plantear

al empresario, con el propdésito de disponer de algunos de ellos.

Al tener como objetivo el establecimiento del disefio de la plataforma se hizo
mencion de la necesidad de contar con equipo tecnoldgico, asi como la disposicién
del talento humano con las que cuenta la empresa Centek. Al ser una empresa del
giro tecnoldgico, resulto factible identificar las herramientas de software y hardware
con las que se disponian, entre los que se pueden mencionar dispositivos como:
PC, impresoras, proyectores, camara fotografica, entre otros. Todo este conjunto de

herramientas daria entrada a la creacién de contenido digital
Actividad: Identificacion de software y hardware existentes

De acuerdo a la investigacion previamente realizada, se consideraron diferentes
elementos para la creacién de contenido digital, por lo que todo ello estaria
involucrado a considerar programas enfocados al disefio, como pueden ser:
software de disefio (imagenes, fotografias, videos), programas de ofiméatica,
disposicion de software online, factibilidad del uso de correo electrénico, asi como
las diferentes redes sociales existentes y factibles para implementar marketing

digital.
9 de agosto 2021

Se dio comenzé a traves de la identificacion de software y hardware existentes, se
agendo en un horario de 6 a 7:00 p.m., esto debido a que la poca concurrencia de
clientes en ese horario, para tener la mayor atencion posible respecto a los
planteamientos que se le daria al empresario. En este se presentdé de manera

general los requerimientos en cuanto a equipo tecnoldgico, asi también, se dio a
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conocer al empresario la necesidad de disponer del talento humano para realizar

nuevas actividades.

En esta actividad se hizo mencion de la herramienta tecnoldgica con la que se
estaria trabajando, por lo que, el Lic. Isidro, mostré en todo momento disposicion de
usar los equipos/dispositivos necesarios. De igual forma, al plantear la requisicion
de equipo especializado, sefialo también que dispondria de ello, por lo que por parte
del empresario y con el conocimiento que tiene respecto al desarrollo de contenido
digital dispuso de todas herramientas mencionadas.

e 11 de agosto

Actividad: Verificacion de disponibilidad de herramientas tecnoldgicas

identificadas.

Esta estrategia estd en funcién del punto anterior ya que estuvo enfocado a la
identificacion de herramientas no existentes, pero considerados como necesarios
para la implementacion de actividades y tareas a implementar. En este punto, se
hizo mencion al empresario de la importancia de contar con las licencias de
software, asi como el costo que podria representar hacer uso de las plataformas de
redes sociales, ya que al tener un uso empresarial este le podria significar un gasto

debido al fin lucrativo que este persigue.
e 11 de agosto

En complemento a la actividad anterior, se agendo una segunda reunién, en el
objetivo de plantear herramientas no detectas. Lo anterior se sustentd en
especificaciones técnicas y requerimientos de software, asi como de una
investigacion previa respecto a las caracteristicas de hardware con las que se

solicitaria disponer.

Lo dispositivos expuestos son: Equipo de computo, camara profesional, impresora

y proyector.

Cada uno de estos tendrian una funcionalidad durante el desarrollo del proyecto,

por lo que el empresario comenté que Unicamente no contaba con la camara
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profesional, pero que no supondria mayor problema, ya que estaria en sus
posibilidades de contar con uno, por lo tanto, en este punto fue posible contar con

el equipo necesario.

e 23 de agosto de 2021

En funcién de la actividad anterior, se llevd a cabo una reunion con el empresario,
en el que previamente se solicitd contar con el CV del colaborador o bien con las
solicitudes de empleo, esto con el objetivo de conocer las
habilidades/conocimientos que tienen cada uno de sus colaboradores respecto al

uso de hardware y software.

Como se menciond anteriormente, la empresa Centek se ha caracterizado por
incorporar colaboradores relacionados a las TIC'S, ya sea con un perfil profesional
0 bien como técnico. Este punto fue primordial para la continuidad del proyecto,
debido a que el colaborador tendria un papel importante en el desarrollo del
proyecto, ya que se tomaria como base sus conocimientos y/o habilidades, por lo

tanto, darian sentido a la continuidad segun apreciacion de resultados del proyecto.

Actividad: Diagnéstico del talento del personal en el ejercicio de nuevas

actividades

En este mismo sentido, fue factible la identificacion del del talento humano con el
gue cuenta Centek, esto en razén de que el empresario se ha caracterizado por
incorporar colaboradores con conocimiento en informatica, algunos de ellos con
una carrera técnica o bien profesionales en el ambito de las TIC’S. Por ello, se
tomo6 como base identificar el conocimiento con el que cuentan sobre el uso de
hardware y software detectados, asi como la disposicion para asumir nuevas

actividades que den soporte al uso de una plataforma virtual.

Por lo tanto, se solicitdé informacion respecto a los colaboradores, estos obtenidos
con a través de la informacién disponible de los curriculum o solicitudes de empleo
de cada colaborador, asi también de la informacion con la que el Lic. Isidro, ha

identificado en cada uno de sus colaboradores.
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Se realizaron algunas entrevistas, pero se tuvo por prioridad indagar a través de las
solicitudes de empleo y curriculum que el empresario resguardaba. Se oriento la
investigacion sobre la formacion académica, conocimientos habilidades en

informatica y disefio.

Aunado a ello, se solicité a cada colaborador conocer y de alguna forma reafirmar
lo plasmado en sus solicitudes de empleo, ya que fue posible identificar que algunos
de ellos habian utlizado software de disefio, pero como parte de proyectos
escolares, en ninguno de los casos como parte de un proyecto aterrizado.
Mencionaron también que no habian utilizado recientemente los softwares de
disefio, pero que, al estar familiarizados con la interfaz, podrian retomarlo con
facilidad.

Cabe mencionar que durante el periodo en que se dio seguimiento al proyecto de
intervenciéon, se tuvo como resultados algunas incidencias, principalmente en
cuanto a la rotacién de personal, en este periodo se observé el desistimiento de un
colaborador, pero al mismo tiempo, fue factible la actividad respecto a la integracion

de nuevos elementos al equipo de trabajo.

4.2.1.2 Estrategia: Proposicion de plataformas de redes sociales
Meta: Identificar y proponer plataformas viables de redes sociales en el primer mes.
Instrumentos y recursos: Equipo de computo, internet, proyector.

Resefia: Se indagd sobre las principales plataformas de redes sociales,
considerando; objetivos del proyecto, participacion del usuario/consumidor,
reputacion online e incremento en las ventas. Adicionalmente se contemplé el uso
del correo institucional u otro que permita administrar y usar todos los recursos que

este provea, lo anterior para implementar estrategias de Marketing digital.

Verificacién de correo electréonico de los clientes en el Sistema de Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP por sus siglas en inglés). El empresario cuenta con

un sistema ERP, por lo que se cuenta con una base de datos que permita usar cierta
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informacion del cliente, con previa autorizacibn para el envio de boletines

informativos, informacion relevante o promociones.

Para esta actividad se ha valorado antes de hacer uso de informacion el cliente, la
disponibilidad o autorizacién del cliente segun apreciacion del propietario, pero tener
siempre presente pedir autorizacion de manera personal con el cliente cuando este

solicite alguna cotizacion o requiera algan servicio.

Proponer plataformas de redes sociales representd la investigacion de las
principales plataformas utilizadas actualmente para la implementacion de marketing
digital, aunado a ello, se tomé como base los objetivos planteados en el proyecto,
lo cual, se podria considerar como punto de partida, ya que de estos serviran de

guia para elegir el tipo de contenido se desea brindar a la audiencia.

Las reuniones realizadas con el empresario y colaboradores, sirvieron también para
conocer su percepcién respecto a lo habituados que estan con las redes sociales.
Lo anterior se tomé también como prioridad dentro de la estrategia debido a que los
colaboradores y empresarios consideraron que existen redes sociales que son

primordiales dentro de un negocio.

Se sabe también que tienen especial atencion a proyectos de equipamiento
tecnolégico en escuelas, asi como de proyectos especiales para empresas
privadas, por ello, la importancia también de segmentar acciones orientadas a
diferentes tipos de clientes, con la intencion de que las acciones implementadas

lleguen a la audiencia correcta.
Actividad: Investigacién de las principales plataformas de redes sociales

En este orden fue posible identificar la preferencia que tanto colaboradores como
del empresario tienen sobre la red social Facebook, por lo que a pesar de existir un
sinfin de redes sociales se tom6 como una opcion al ser una plataforma que ofrece
diversas herramientas que permiten acercar al cliente con la pagina, lo que da lugar
a una conexion del Cliente con la empresa sobre cada actualizacion. Aln con esta
eleccion se indago sobre otras opciones, a fin de tener claro lo ofrecido por otras

plataformas de red social.
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e 27 de agosto de 2021

Las actividades realizadas para esta estrategia, estuvieron encaminadas a la
investigacion de las principales redes sociales utilizadas hoy en dia para la
implementacion de estrategias de marketing digital. Por lo que durante de la fecha
en mencion al cierre de mes, se investigo sobre las principales plataformas de redes

sociales.

Se tuvo como prioridad conocer los beneficios que ofrecen cada uno de ellos,
siempre orientado a conseguir posicionamiento adecuado para el negocio, por lo
que las plataformas virtuales a proponer estarian sujetas a saber como utilizarlos,
sabiendo de antemano que, segun la plataforma virtual elegida, requerira del

desarrollo de contenido digital.
¢ 30 de agosto de 2021

Otra herramienta a utilizar, es el correo electrénico, para esta actividad se agendé
con el empresario una reunion, con el objetivo de conocer los principales usos que
le da al correo corporativo, las caracteristicas de almacenamiento y la disposicidon

gue se tiene sobre una posible base de datos.

Resulté de una manera favorable el considerar al correo electrénico dentro del
proyecto de intervencién, ya que segun el mismo empresario refiere que esta
herramienta continla siendo un factor clave para la captacion y retencién de
clientes, mas aun, cuando existe formalidad al tener una cuenta con el nombre del

dominio de la empresa, ya que este ayuda a tener credibilidad.
e 6 de septiembre

Después de conocer los principales usos que el empresario ocupa el correo
electronico, fue posible también contar con algunas alternativas de uso, esto en
razon de que el uso esta limitado a la disposicion de los clientes para recibir
informacion, estos se centraron en: cotizaciones, envios de facturas, contactos con

proveedores y seguimiento al servicio de reparacion de equipos de computo.
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el empresario ya cuenta con una opcion de alojamiento confiable, como se ha
mencionado, al contar con un correo electrénico comercial, ha creado en sus
clientes una percepcion de confianza. Por lo que las acciones a complementar en
esta estrategia, estaran orientadas a desarrollar e implementar acciones de

marketing con el uso del correo electronico.

4.2.1.3 Estrategia: Desarrollo y seleccion de contenido digital

Meta: Desarrollar contenido digital y seleccionar con el empresario las opciones de

acuerdo a cronograma de publicacion.

Instrumentos y recursos: Equipo de cOmputo, internet, software de disefio,

proyector.
Estrategia 3: Desarrollo y seleccidén de contenido digital

Resefia: En atencion a la solicitud del empresario referente a la creacion del material
digital, se consideré diversos elementos, orientados a buscar la atencion del
consumidor, es decir, la generacién de trafico en la Web. Para ello, se tom6 como
prioridad la informacion compartida por el empresario, lo anterior referente al
enfoque de material a desarrollar, en el que con todos los elementos conocidos de
marketing digital como; textos, articulos, imagenes, videos, audios, entre otros,
Todos estos elementos considerados dispondrian para su incorporacion a la

plataforma Web (Red social).

Actividad: Atencion a la solicitud del empresario referente a la creaciéon de

materia digital

Debido a todo lo que abarca el marketing digital, no se tenia claro por donde
empezar, sin embargo, al igual que lo mencionado en el punto anterior, se optd por
desarrollar contenido que representara mayor beneficio para la empresa, por lo que,
de acuerdo a los objetivos planteados, se tomé como punto de partida, tres
elementos: gestion en redes sociales, contenido digital, asi como publicidad en

medios propios.
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Lo anterior se traduce en la implementacion de marketing digital, implementado a
través de medios propios que permitan transmitir la marca a través de la red social
Facebook, en el que este incluya la descripcion de productos y servicios,

publicaciones de promociones, videos, estrategias de marketing viral, entre otros.
e 20 de septiembre

En la reunion con el empresario, se solicitd a cada colaborador reafirmar su
conocimiento respecto al uso de software para creacion de imagenes que dieran
origen a formatos de plantillas para posibles promociones, asi como videos. En una
primera instancia, se anotaron los principales elementos a considerar para la

creacion y seleccion del contenido digital a desarrollar.

Para dar continuidad al desarrollo de material digital, se tom6 en cuenta lo
mencionado por el empresario respecto a lo que se consideraria como primordial

respecto al material a desarrollar, entre los cuales se pueden mencionar:

Plantillas de promociones por familia de productos
Plantillas de promociones por temporalidad
Disposicion de imagenes de productos nuevos con el logotipo de la empresa

Video corporativo

o bk 0N PE

Concursos en Facebook

Facebook, es una red social muy visual, por lo que el contenido a implementar
proyecta una interaccién con los usuarios/clientes, dando como un resultado
consecuente la informacion sobre la necesidad del consumidor, a su vez y en
relacion al proyecto, su percepcion sobre la marca, a través de conversaciones que

se generen de acuerdo a lo publicado.
Actividad: Creacion de plantillas para contenido publicitario (Imagen)

Para el desarrollo de material digital, tales como plantillas, videos, posts, videos,
entre otros, existen herramientas de software profesionales orientados a cada uno
de ellos, por lo que en funcion del dominio que tengan los colaboradores, sera

posible desarrollar y complementar el material a publicar.
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e 01 de octubre al 30 de noviembre 2021

El desarrollo de flyers o volantes publicitarios estuvieron orientados a la
presentacion de informacion determinada, por lo que, para cada plantilla
desarrollada, dispondria de un posterior uso con ajustes minimos, de tal manera
gue en su totalidad sea aprovechado para promocionar un producto, dar a conocer
la empresa, difundir algun evento. Adicionalmente, ser de utilidad para su uso de

forma impresa o digital.

Se hizo mencion de las caracteristicas a considerar para el disefio de flyer's, entre

los que se mencionaron los siguientes:

1.- El tamafio del fyer; al ser la plataforma de Facebook, se sugieren las siguientes
medidas de acuerdo a cada tipo de flyer; Foto de perfil (180 x 180 px), foto de
portada (851 x 315 px.), publicaciones horizontales (1200 x 630 px.) y publicaciones
cuadradas (1200 x 1200 px.)

2.- Ser objetivos; para esta caracteristica, fue importante tener en cuenta que es lo
gue se quiere decir, al ser un producto de consumo rapido, es importe dar a entender

de manera puntual el propdsito del flyer.

3.- Organizar la informacién: En este punto, se hizo mencién de que la informacion
a presentar debera estar correctamente ordenado, de tal manera que el Cliente

pueda observar lo que la empresa requiere.

4.- Seleccion del color: Primeramente, se tendria como base tener definido el
logotipo de la empresa, de modo que los Clientes asocien a Centek con
determinados colores. Asi también, se contemplé la psicologia del color, aplicando

a los productos como a todo el branding de la empresa.

Con estas caracteristicas, se procedié a la elaboracion de flyer’s, apegandose a
cada punto sefialado, con la intencibn de que el contenido desarrollado sea

llamativo.

e 01 de octubre al 30 de noviembre de 2021
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El software utilizado en cuanto a imagen se refiere, fue la herramienta de disefo
Corel Draw en su version X8. Con esta herramienta se comenz por dar un formato
al logotipo de la empresa, ya que para los diferentes contenidos a utilizar se
requeriria de esta imagen en formatos PNG y JPG. En ambos casos tendrian una
funcién especial, pero con mayor uso en el formato PNG, debido a la transparencia

de imagen que este ofrece.

En este orden, se trabajo primeramente en darle el formato necesario al logotipo de

la empresa.

Figura 16. Comparativa de logotipo; formato png vs jpg

- 03

En relacion a la creacion de flyer publicitario se puso especial atencion en el
desarrollo de material de promocion, en el que fue necesario establecer los tipos de

flyer a desarrollar, entre los que se pueden mencionar:

e Flyer publicitario de familias de productos
e Flyer publicitario de evento comercial

e Flyer publicitario de productos nuevos/novedosos
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¢ Flyer publicitario de promociones especiales.

Con clasificacion, se procedié a la elaboracién de cada uno de ellos, en los

siguientes apartados se hacen mencion de cada uno de ellos.

Figura 17. Ejemplo de flyer de promociones especiales

e
Tu contacto con la tecnologia

Las mejores mareas las fememos 6i
Los mejores equipos para tu negoclo 1 e

Estudiants / Clber  ©° Empresarial I Pentium,

Intel Celeron 2.4 Ghz. Intel Pentium Dual Core 3.3 Ghz.
4GB de RAM, D.D. de 320 GB. 4GB de RAM, D.D. de 500GB.
Teclado, Mouse, Software libre.  Teclado, Mouse, Software libre.
SKU: €203 SKU: C204

$4,999"”

Profiestona [ ol Profestonal I

Intel Core i3 3.9 Ghz 7ma. Gen.  Intel Core i5 3.0 Ghz. 7ma. Gen.  Intel Core i7 3.6 Ghz. 7ma. Gen.

4GB de RAM, D.D. de 1TB. 8GB de RAM, D.D. de 1TB. 8GB de RAM, SSD de 240GB.
Teclado, Mouse, Software libre. Teclado, Mouse, Software libre. Teclado, Mouse, Software libre.

U: €206 SKU: €207 sKku: ©208

$6,499" $9,499" $15,499"

AMDIN
CPU GRMER

AMD A10-7860k. 4.0 Ghz. 14MB Cache 12 Core.
Torjeta de video ATl Rodeén TM R7 2GB integrada.

Mother Board Gigabyte.
Memoria RAM 8GB DDR3.
Disco duro de 2TB 7200 RPM
Pr— Teclado y Mouse Game Warrior
onitoreas Gabinete Eagle Warrior Gaming, 600 watts.
sku: C202
" N ™
Monitor HP P202VA 19.5' $1,799
< . GIGABYTE $7,999%
M,?c',',!f"' DELL 18.5 31’799g R N
Monitor Samsung 24" o Discos Dures Memerias
FULL HD CURVO $3,699" Memoria RAM para LAP
4GB KINGSTON 599"
BRI C20k Disco duro Samsung My
Monitor Samsung 22" - S3D128 GB SATA m Memoris RAM pare LAP
EU IEI;OHD CURYO s 3, 399 890"  WestemDigitar 8GB KINGSTON $1,200"
KO- 306
Disco duro WD ot vc
Monitor Samsung 27" $4.699" SSD 128 GB SATA § :a:c:q g;z":;;r%:m 500" Phoara
Sku: c225 % ;
f}“JE&o‘HD CURVO » 999" @ Memoria RAM para PC
Disco duro Seagate SSBKINGSTON  +1.200° £
(/) snmsung ()  BEET e X
4GB ADATA $599%
SKU: €227
Los precios ya incluyen el 16% IVA. Las imagenes solo son una presentacion grafica, pueden cambiar en disefio y forma.  Promocién valida al 30-08-2021.
A Insursntes o, 12 E 967 130 32 42 (E3) centek
San Cri de las Casas, Chi: 967 631 46 66 isidro.martinez@centek.mx www.centek.mx

Fuente: Elaboracion propia

Los flyers creados, contaron con informacion relativo a datos de la empresa, asi
como la informacion referente a la promocion. Cada uno de los flyers creados
contaron con el logotipo de la empresa, lo anterior con el objetivo de dar a conocer
también al nombre comercial y con ello tener mayor reconocimiento entre los

clientes.
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Figura 18. Ejemplo de flyer de evento comercial

St navidad, du ani buen impiesion
apiciechands estas Supes ofeilas

I I EPSON Ccanon
EXCEED YOUR VISION n
Impresom de linta continua :

Impresora da lmla continua
EPSON L805 Fotografica Brother Epson L120
Rend. 1800 fotos a color de 10 x 15 aprox.

Rend. 4,500 negro y 7,500.
Velocidad negro 37 ppm y color 38 ppm. Velocidad 8.5 ppm negro, 4.5 ppm color.

ENTEK

)
Tu contacto con |a tecnologia

e

e tinta
conhnua

ma

Imnresora de tinta

Canon 62100 Multifuncional
Velocidad 60 seg. fotografias de

10 x 15 em. aprox.

Imprime lo que quieras sin P"em’cu?a"e Interface USB, Wifi. Interfaz USB. Rend. 6,000 negro y 7,000 pég. color.
por el costo, duracién o calidad. g, o0 SKU: €152 Interface USB.
KU: 4

$3,149"

$6,999" $2,599"

-7 —
Impresora de tinta continua
EPSON L380 Multifuncional
Rend. 4,500 neg, color 7,500 pag.
Velocidad 33 ppm negro y 15ppm. color.

Interface USB.
SKU: CO735

Impresora de tinta continua

EPSON L575 Multifuncional
Rend. 4,500 neg, color 7500 pdg.
Cama tamio carta, ADF para Oficio.
Velocidad 33 ppm negro y 15 ppm color.
Interface USB, Wifi, Ethernet.

SKU: 0583 55 699@

Impresora de tinta

Epson L395 Multifuncional
Rend. 4500 Negro, 7500 color.
Velocidad 33 ppm negro y 15 ppm color.
Interfaces USB, Wifi.
SKU: C0493

Impresora de tinta continua

Brother DCPT300 Multifuncional
Rend. 6,000 negro y 5,000 color aprox.
Velocidad 27 ppm negro, 10 ppm color.

Interfaz USB.
SKU: €057

SAMSUNG

Copiadora Laser

Samsung M4072FD Multifuncional
Rendimiento de 15,000 pdg. estandar.
Ciclo de trabajo 100,000 mensual.
Cama tamano oficio.
Interface USB, Ethernet.

Velocidad de 42 ppm.
00
35,999

Copiadora Laser Jet Pro

HP PRO M521DN Multifuncional
Rendimiento de 12,000 paginas. SKU: C0495

Ciclo de trabajo de 75,000 pag. mens.

Cama tamaiio oficio.

Interfaz USB, LAN.

Velocidad de 42 ppm.

SKU: €475 00
$7,999

Copiadora Laser - /

Samsung M2070W Multifuncional
Ciclo de trabajo de 10,000 paginas mens.

. ~—— :
/ Impresora Laser HP M12W Impresora Laser Samsung M2020

Ciclo de trabajo de 5,000 pég. mens. Ciclo de trabajo de 10,000 pdg.

Interface USB, Wifi. Interfaz USB.

Velocidad hasta de 19 ppm. Velocidad de 20 ppm.
Bandeja de entrada de 150 hojas. Bandeja para 150 hojas.
SKU: €1150 SKU: C0175

$1,550" $1,150"

Cama tamaio carta.
Interface USB, Wifi.
Velocidad de 20 ppm.

| $2.200°

Las ima

solo son una p! ion grafica, pueden cambiar en disefio y forma. Los precios ya incluyen el 16% IVA. Promocion valida al 30-11-2021.

[©) 967 130 32 42 (H3) Centek
| 967 631 46 66 ' isidro.martinez@centek.mx

Av. Insurgentes No. 124 E

Barrio de San Diego

San Cristdbal de las Casas, Chiapas.
Frente a la Procuraduria de Justicia

www.centek.mx = VISA

Fuente: Elaboracion propia

En los posteriores disefios, se incorporaron los iconos de Master Card y Visa, dado
que en los flyer's anteriores no tenian incorporado este elemento, algo que resultd

de gran impacto, pues la empresa acepta este tipo de tarjetas.
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Figura 19. Ejemplo de flyer de promociones especiales (PC portatil)

,ﬂ/

‘ Em@ TEK

EEe————w——aer——
|Tu contacto con la tecnologia

/

inside

SOREIS LAPTOP HP 240 G5

Procesador Intel Ci5

8GB de RAM, Disco duro de 1 TB
Pantalla de 14"

S.0. Windows 10 Home

SKU: C0657 5 IE’qu oo

lenemas |13 computadara ideal para

inside
CELERON'

LAPTOP HP 14-AM094LA LAPTOP ASUS NB X441NA LAPTOP GHIA LIBERO
Procesador Intel Ci3 Procesador Intel Celeron N3350 Procesador Intel Celeron Dual N2840
4GB de RAM, Disco duro de 500 GB. 4GB de RAM, Disco duro de 500GB 4GB de RAM, SSD de 32GB
Pantalla de 14" Quemador de DVD, Pantalla de 14" Pantalla de 14"
S.0. Windows 10 Home. S.0. Windows 10 Home. S.0. (Libre)
SKU: C1523 SKU: C1540 SKU: C1465
oo oo oo
57,999 56,399 sY,7199
Las imé solo son una pi i6n grafica, pueden cambiar en disefio y forma. Los precios ya incluyen el 16% IVA. Promocién vélida al 30-12-2021.

- 967 130 32 42 €3] Centek
! San Cristébal de las Casas, Chiapas. « 967 631 46 66 isidro.martinez@centek.mx

Frente a la Procuraduria de Justicia.

www.centek.mx = VISA

Fuente: Elaboracion propia

En este orden, se disefiaron plantillas bajo una estructura que cumpliera con todos
los elementos antes mencionados, adicionalmente, que fueran factibles a posibles
cambios, por lo que, para cada disefio, se estuvo compartiendo el archivo fuente al

propietario, esto para posibles cambios o actualizaciones de precios, imagenes,
datos del negocio, entre otros.
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Impresora de Etiquetas.
Miniprinter EC-LINE EC-5890X  Miniprintor SNSTAR RPT005  Miniprinter Epson T2011 ZEBRA GK420T
Velocidad de 90mm/s Velocidad de 200mm/s Velocidad de 200mm/s Velocidad de 127 mny/s

Ancho de papel de 58 min. Ancho de papel de 76 mm. Ancho de papel de 80 min Ancha de papel de 104 mm
interfaz Paralelo/serial/USB Interfaz USB 2.0, RS-232
SKU: C1408

Interfaz USA 2.0, RS-237 Interfaz USB 1.1, RS 232

KU 0452 3,74900 SKU: c|5$559'299°°

SKU: €0492

1,550

$2.599°°

Escaner Codigo do Barras Escaner Cédigo do Barras Escaner Codigo de Barras

Honeywell MS3580 Honeywell Solaris MK7820
e oo Velocidad 80 5/pag Velocidad 1800 lin/seg
= i ura/s
Monitor Ecotouch E534869 : Interfaz USB Interfaz USE, RS-232
Touch Screen 15.6° i sz s
SKU: €1441 Luz y sensor laser = Luz laser azul
16.7 Millones de colores $ 7990 SKUC1566 SKU: C1567
1366 x 768 pix. $ 00 [ 00
L 4,199 5,250

Escaner Codigo de Barras
$7,649°° Unitoch AS10-U
Velocidad 100 lectura/s
Incerfaz RS-232, KBW, USB
Luz LED
sk c1441
oo
899

Reloj checador ZKTEKO LX40Z Cajon de dinero EC-LINE Cajon de dinero EC-LINE
St Escaner Codigo de Barras EC-CD-50M EC-CD-100M-1i

£ =llas y 50,000 eventos . =
TiSiblapeES onSac Honeywell Voyager 1400G Separacion para 8 monedas, Separacion para 7 monedas,
Mol Interfoz RS 232, KBW, USB 4 billetes, Fuerto RI-11 5 billetes, Puerto RJ-11
Miltipies Kdomas SKU: CTRY SKU: CO062 SKU: CO061

1,399 $2,249°% $999o0 $1,199%

Laz Im3genes solo son una presentacisn arsfics, pucden cambiar cn dizcho y forms. Loz precios ya Incluyen cl 16% IVA._Promecién vslida al 30-01-2022.

{@ 3nsvar EPSON glg ZK7:: \.ZEBRA Honeywell unitech (G

e pascren S67ia0 e iz () centex .
Barrio de San Diego ) 38 www.centek.mx @ VISA
e 2] 967 631 46 66 (=] i=idro. martinez@centek.mx

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 del disefio de flyer orientado a uno de las familias de productos que mas
utilidades le representa, que son los productos destinados para el control de negocio
a través de un punto de venta, a diferencia de los anteriores disefios, este también

se utilizé de forma impresa y fueron distribuidos en el punto de venta del negocio.

Figura 21. Ejemplo flyer de promociones especiales (Seguridad)

- r.‘ | ENTEK

on I lecnoiogia

(VIGILA TU HOGAR 0 EMPRESA DESDE TU)

eI @O0

(% KIT DE CAMARAS
DE SEGURIDAD

KIT DE 8 CAMARAS

~ (PRQUETES DETTIP)

KIT DE 2 CAMARAS DVR de 8 Canales |D.D, 1TB WD Purple para DVR
DVR Dahua de 4 Canales. | D. D. 500GB 8 Camaras Bullet TMP | 8 cables prearmados 20 m.
2 Camaras Bullet 1MP 2 cables prearmados 20 m. Fliminador de Volt.
| Eliminadar de Vol $6,399%
KIT DE 4 CAMARAS il A
I KIT DE 4 CAMARAS KIT DE 10 CAMARAS
DVR ':"Z{*W" dtualfﬂ'::\':: E-D-b‘le WD :’“'Z“‘ F’;(;am DVR DVR Dahua de 4 Canales | D.D. 500GB DVR de 16 Canales | D.D. 178 WD Purple para DVR
ameras anliet Soaes pIeslacor el 4 Cémaras Bullet TMP |4 cables prearmados 20 m 10 Camaras Bullet 1MP | 10 cables prearmados 20 m.
Eliminador de Voit s Eliminador de Vot
59990 Eliminador de Volt. 2 L
, $3.799% 9,499

KIT DE 6 CAMARAS
DVR Hikvision de & Canales [D.D. 1T8 WD Purple para DVR R Dats clg:-c?v\EalfscDAEM%%sPurplc R
4 Cémaras Rullet 2MP |6 cables prearmados 20 m :

§ cables presimad 5 Camaras Bullet 1MP |5 cables prearmados 20 m.
2 Camaras Doma 2 MP | Eliminador de Vol Purple para DVR

=2
=
o~
[re)
[=]
o2
e
—_
e
=
=
=i
=

Climinador de Vol
$ 00
7,599 34,799%
o KIT DE 8 CAMARAS KIT DE 6 CAMARAS ,/‘
DVR Hikvisian de 8 Canales | D.D.1 TB WD Purple para DVR DVR de & Canales | D.D. 118 WD Purple par DVR
4 Cdmaras Bullet 2MP | 8 cables prearmados 20 m. & Camaras Bullet 1MP |6 cables prearmados 20 m.
4 Camaras Damo 2 MP | Eliminador de Volt. ElimadordaVolt:
$ 00 ;
8,599 N )9
tas %o son fico, pueden cambiar en diseflo jContamos con servicio de Instalacion!
3 forma Los precios ya incluyen el 16% VA, Promocion valida ol 25-02-2022
Av. tnsurgentes No. 124 £ .
Sorie e sam Disga 967130 32 42 (]3) centek www.centek.mx
San Cristobal de {as Casas, Chiapas. isie i
Frente a la Procuraduria de Justicia. (&) 967 631 46 66 O

Fuente: Elaboracion propia
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Al mismo tiempo, se desarroll6 el disefio para dar publicidad a la venta e instalacion
de camaras de seguridad. Al igual que el disefio anterior, sirvid también para

imprimir y colocarlos en el punto de venta.
Actividad: Elaboracion de video corporativo

En relacién a la creacion de contenido, es imprescindible contar con un video
corporativo, este ofrece una amplia posibilidad para dar a conocer no solo los
productos o servicios que se ofrecen, también pretende también describir la historia
de la empresa, conocer su mision, vision, logrando con ello que el cliente final pueda

familiarizarse con la empresa.
e 15 de diciembre de 2021 al 15 de enero de 2022

Para la elaboracion del video corporativo, se contdé con la participacion del
propietario y de colaboradores, entre las habilidades respecto al uso de software de
edicion de videos, se opto por el software Filmora 9, debido a que tres colaboradores
referian conocer de dicho software, por lo que la elaboracion se realiz6 en esta

herramienta.

Por consiguiente, se establecieron ciertas caracteristicas para la elaboracion del

mismo, entre los cuales se pueden mencionar los siguientes:

¢ Video breve y conciso.
e Debe transmitir imagen corporativa.
e Contar con los recursos técnicos.

e Guion breve en agradecimiento a los Clientes.

Figura 22. Video corporativo

Fuente: Elaboracion propia
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Actividad: Reunion con el empresario y colaboradores

Para esta actividad se realizaron reuniones con el empresario y colaboradores con
el propésito de buscar la participacién de cada uno de ellos y contribuyeran en el
proyecto a través de la experiencia con respecto a la solicitud del consumidor, es
decir, el conocimiento que tienen sobre cierta marca, caracteristicas del producto,

ficha técnica, entre otros.
e 15 al 22 de enero de 2022

Se busco que el colaborador interviniera en la seleccién de material a publicar, con
esto se aplicd estrategias de promocién con base a la experiencia del mismo
colaborador y empresario, de tal manera que las acciones de promocién se dieran

de una manera correcta y ordenada, enfocado a un publico objetivo.

Al igual que en las reuniones antes realizadas, se tomd como regla realizarlo en un
horario de 6:00 a 7:00 pm., debido a la poca afluencia de personas, con esto se
contaba con la participacion del empresario y colaboradores. Durante las sesiones
se tomaron en consideracion cada una de las opiniones de los involucrados de tal

manera que se programaran a un calendario de publicacion.

Uno de los principales obstaculos encontrados radicé en la insuficiencia de
recursos, al no tener una base de herramientas, materiales y conocimiento respecto
a un determinado contenido desarrollado, este representaba una cantidad

importante de horas de trabajo.

Es decir, se sabe de empresas dedicadas especificamente enfocadas a la creacion
de contenido digital, en muchos de ellos, tienen como base la redaccion, creacion e
implementacion de contenido original y de calidad, pero muchas veces sustentado
en trabajos previamente realizados, que ayudan a agilizar cualquier contenido, pues
ya cuentan con ciertos elementos y software orientado a la creacion de contenido

para su posterior implementacion en un proyecto de marketing digital.
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Actividad: Programacion de fechas para la difusion de contenido
e 24 de enero de 2022

Programacion de fechas para la difusion de contenido: Con la seleccion del medio
a publicar, fue importante calendarizar el contenido digital desarrollado. Por lo tanto,
fue necesario contar con un administrador de anuncios, herramienta que fue posible

utilizar a través de la extension de Facebook; Meta Business Suite.

La herramienta que Meta (Facebook), pone a nuestra disposicion para poder
programar publicaciones en Facebook, ofrece diversas opciones para tener un
mayor control de lo que se requiere publicar y conocer estadisticas respecto a cada
publicacién. El propésito de esta herramienta estd orientado en obtener mayores
beneficios de la red social, generando con ello, mas interés, ventas, conseguir mas

seguidores y mayor visibilidad del negocio.

Por lo tanto, la calendarizacién de publicaciones fue posible a través de esta
plataforma, en el que fue posible colocar en cada fecha las publicaciones de
acuerdo a la naturaleza de la publicacion. Es importante sefialar que no se
especificd una fecha exacta para anuncio/publicacién, debido a lo variabilidad que
representan los cambios respecto a precios, cambios en productos, disefio de flyers,
asi como la disposicién de colaboradores para ejecutar las actividades relacionadas
al uso de planificador. En este sentido y a manera de ejemplificar la disposicion de
esta herramienta, se realizo la publicacion de diversos elementos en determinadas

fechas.

Figura 23. Programacion de difusiéon de contenido

) Planificador

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.2 Implementacion de plan piloto para uso de la plataforma virtual

4.2.2.1 Estrategia: Vinculacion del contenido digital con la plataforma web de
difusion

Meta: Vincular contenido digital a la plataforma Facebook de acuerdo a periodo de
publicacion (01 de febrero al 31 de marzo de 2021)

Instrumentos y recursos: Contenido digital, equipo de cémputo, internet, gestion
de red social

Resefia: Revisar con el empresario y colaboradores el calendario de publicacion,
contando previamente con el contenido digital a publicar, que esté apegado a
requerimientos de publicacién, es decir, mantener una regularidad respecto a cada
accion realizada para publicar una promocion o bien para mantener una interaccion

con el consumidor.

Al seleccionar el mejor contenido para la red social, se espera aumentar el alcance
de vistas, comentarios y mayor interaccion entre la empresa y clientes, por lo que
mas engagement representara mas viralidad, mas visibilidad, mejor imagen de la

marca, mas trafico en la web y por consecuencia mas ventas.
Actividad: Personalizacién de la plataforma web de acuerdo alas necesidades

Se ha mencionado las diferentes posibilidades que Facebook ofrece en la
actualidad, ya que este sigue siendo la red social por excelencia, es la que mas se
conoce Y utiliza. Por lo tanto, la actividad realizada en este punto, esta centrado en
personalizar la plataforma web (Facebook) de acuerdo a las necesidades, buscando
con ello un canal de comunicacion que facilite la conversacion e interaccién con los
clientes, al mismo tiempo, la participacion de la empresa Centek utilizando

marketing digital.
e 26 de enero de 2022

En una reunion con el empresario y colaboradores, se definieron los ajustes para la

pagina, los cuales se mencionan a continuacion:
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1.- Foto de Perfil

2.- Foto de portada

3.- Acerca de la empresa

4.- Informacion de contacto

1.- Foto de perfil. La foto de perfil es la imagen principal de la empresa, por lo que,
en relacion a logotipo previamente redisefiado, en este se considerd una resolucion

minima de 180 x 180px.

Fiiura 24. Imaien de ierfil de la emiresa

facebook <2 o sy

o *
@

50 3rae

ENTEK

Centek

1 seguidores [ © covir mensaie JETTTT TSP

e @« §

Fuente: Elaboracion propia

2.- Foto de portada. La foto o imagen de la portada es la mas grande y es lo primero
que es visualizado cuando se accede a la pagina. Por lo que resolucion minima
colocada fue de 851 x 315 px. Entre los comentarios del empresario, considerd que
la imagen a colocar transmitiera el slogan de la empresa; “tu contacto con la
tecnologia”, por lo que la imagen elegida hace referencia a este slogan, y que a su

vez se describieran los producto y servicios ofrecidos.

Fiiura 25. Imaien de iortada de la emiresa

facebook G

3 o s
» (&) 7 “mhﬂ
- Equipo de Cémputo

Audio y Video Redes e Internet

Impresién y Consumibles

Céamaras de Seguridad
Técnico y Refaccl

Fuente: Elaboracion propia
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3.- Acerca de la empresa. En esta seccion ubicada en la barra lateral izquierda de
la pagina, fue posible ingresar datos acerca de la empresa, como; giro del negocio,
ubicacion, teléfono, correo, horario de trabajo, entre otros. Los elementos

mencionados, corresponden a los que se describieron en la pagina de Centek.

Figura 26. Imagen de informacion: acerca de la empresa

@ facebook.com/Centek.mx

facebook @

a O G Centek

L Tienda especializada en tecnologia: Equipo de
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Figura 25. Imagen de portada de la empresa

4.- Informacién de contacto. Este apartado corresponde a informacién general de la
empresa, en el que se destaca también por la ubicacién geografica a través del

mapa, link de pagina en linea, entre otros elementos.

Figura 27. Imagen: informacion de contacto
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Fuente: Elaboracion propia
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Estas configuraciones destacaron entre los elementos personalizables, sin
embargo, se tomaron como los de mayor oportunidad, al considerarse elementos

gue aportan al fortalecimiento de la empresa implementando marketing digital.

Actividad: Incorporacion de contenido digital desarrollado a la plataforma

web.

Las actividades realizadas en cuanto a la incorporacion del contenido digital a la
plataforma web, consistieron en vincular el contenido digital desarrollado a la pagina
de Facebook, el planificador de publicaciones ayudé en gran medida tener mayor

control sobre lo publicado.
e 01 de febrero al 31 de marzo de 2022

Entre las publicaciones realizadas, destacan las plantillas caracterizadas por familia
de productos, los servicios ofrecidos por la empresa, los productos de introduccion,
asi como la atencion a programas de equipamiento tecnolégico. Algunas de las

vistas en Facebook se mencionan a continuacion:

Vistas en Facebook de publicaciones realizadas

Figura 28. Publicacion: Dispositivos de seguridad e instalacién (cAmaras de vigilancia)
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Fuente: Elaboracion propia
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Algunos de los elementos disefiados, tenian por objetivo dar a conocer los
diferentes paquetes de instalacion de camaras de vigilancia, ademas del servicio de

instalacion que en este se ofrece.

Figura 29. Publicacion: Video corporativo
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Fuente: Elaboracion propia

Se hizo la publicacion del video corporativo, en el que el guion estuvo orientado a
las muestras de agradecimientos de Centek hacia sus Clientes. Por consiguiente,
se dio a conocer un panorama general de la ubicacidon e instalaciones de la

empresa.

Figura 30. Publicacion de productos de reciente introduccion
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Se realizaron diversas publicaciones orientadas a productos de reciente
introduccién, a través de una breve descripcion acompafado de imagenes o
fotografias de los productos. Es importante sefialar que, de acuerdo a las
estadisticas proporcionadas por Facebook, estos son los que generaban mayores

vistas.

4.2.2.2. Estrategia: Evaluacion y seguimiento de la plataforma web

Meta: Presentar informe de interaccion de acuerdo a informacion publicada y su

interaccién con la empresa.

Instrumentos y recursos: Métricas de engagement de Facebook, Sistema de

Planificacion de Recursos Empresariales (ERP por sus siglas en inglés), proyector.

Resefia: Como es de nuestro conocimiento la plataforma de red social Facebook
sigue siendo una de las mas populares en la actualidad, que mas de ser una
herramienta para conocer personas, en la actualidad también es un medio para que
las empresas se relacionan con su audiencia (fanpage). Por ello se busca que
adicional a lo que pueda ofrecer esta plataforma como red social, también sirva

como herramienta para el monitoreo e interaccion con los seguidores/clientes.

Adicional a la personalizacion que se pueda dar a la pagina, se realiz6 con el apoyo
del empresario y colaboradores de Centek, el contenido a publicar, para esta
actividad se solicité informacion respecto a precios, productos aplicables para

promocién, productos nuevos, entre otros.

Por ultimo, se cont6 con la misma herramienta de Facebook para tener una
referencia respecto al impacto del proyecto, la misma plataforma hizo posible
conocer a través del algoritmo con que cuenta para el célculo de interacciones con

el consumidor/cliente.

Es importante sefalar que el posicionamiento en redes sociales no se basa
Gnicamente en la cantidad de réplicas, seguidores o tamafio de las comunidades,

sino que también se valora significativamente las interacciones, la aceptacion de los
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mensajes, asi como la percepcion de la audiencia en general. Por ello se describen

los puntos mas significativos de acuerdo a cada publicacion realizada.
Actividad: Solicitud de informacion sobre impacto en ventas

En relacion a la actividad contemplada para identificar el impacto en ventas, se

realizo la actividad de focus group.
e 2 de mayo de 2022

Se contd con la participacion del empresario y 4 colaboradores, en donde a modo
de entrevista se les preguntd su opinidn respecto a las acciones implementadas de

marketing digital.

Lo anterior se debe, a que el punto de venta con el que cuenta la empresa, asi como
la diversidad de productos y servicios que han incorporado, representd en esos
momentos una dificultad para interpretar si las acciones realizadas correspondian
realmente a los numeros arrojados en cuanto a ventas se refiere. Por lo tanto, en
esa actividad, se buscé informacion de tipo cualitativa, fue de mayor importancia
conocer las experiencias, creencias de los participantes a traves de la realizacion

de un focus group.
Actividad: Elaboracion del informe del proyecto de marketing digital

En la etapa final del proyecto de intervencion, fue posible medir resultados de la
implementacion de marketing digital por medio de la red social Facebook, en donde
a su vez, y gracias a la extension de Facebook Audience Insights, fue posible

conocer el impacto de cada anuncio y/o publicacion realizada.
e 16 de mayo de 2022

La informacion disponible y proyectada al empresario, consistieron en elementos
gue eventualmente servirian para identificar areas de oportunidad, y que
eventualmente dispondrian de estrategias encaminadas a plantear objetivos mas
precisos. La informacion estadistica disponible y proyectada al empresario

consistieron en los siguientes puntos:
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¢ Informacion global de personas conectadas a la pagina
¢ Informacion global de personas en Facebook
¢ Informacion general sobre datos demograficos

¢ Intereses y pasatiempos de las personas

Las posibilidades que ofrece la herramienta Facebook Audience Insights, son
diversas, pero para fines del proyecto, se sefialaron los puntos anteriores, ya que
estos sirven de apoyo para la toma de decisiones respecto a las acciones realizadas

en la pagina de Facebook.

Los siguientes resultados corresponden al periodo del 01 de enero de 2022 al 31 de

marzo de 2022, periodo en donde se realizaron diversas acciones en la pagina.

Figura 31. Alcance de la pagina de facebook

Alcance

Alcance de la pagina de Facebook @

117 v 206

40
20

Lo]
6 ene 16 ene 26 ene 5 feb 15 feb 25 feb 7 mar 17 mar 27 mar

Fuente: Facebook Audience Insights (2022) Trabajo de campo

La gréfica indica el nimero de personas que han visto el contenido de la pagina,
como publicaciones, historias, anuncios o informacion social de personas que

interactdan con la pagina.

Figura 32. Visitas a la pagina de facebook
Visitas a la pagina y al perfil

Visitas a la pagina de Facebook @

8
&
4
2

0
6 ene 16 ene 26 ene 5feb 15feb 25 feb 7 mar 17 mar 27 mar

Fuente: Facebook Audience Insights (2022) Trabajo de campo
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La grafica corresponde al nimero de veces que se ha visitado la pagina.

Figura 33. Audiencia actual

Seguidores de la pagina de Facebook (3)

314

Edad y sexo @

- | .I -. -

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+
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33.3% B6.7 %

Fuente: Facebook Audience Insights (2022) Trabajo de campo

Asi también, fue posible presentar la informacién sobre la audiencia actual que se
tiene sobre la pagina de Facebook. Como se hizo mencion en los apartados
anteriores, también fue posible obtener informacion demogréfica, como lo es la
informacion de edad y sexo, cabe mencionar que estos datos son los mismos que
los usuarios proporcionan en sus perfiles de Facebook. Estas cifras son una

estimacion.

Figura 34. Municipios con mayor audiencia

Ciudades principales
San Cristdbal de Las Casas, Chiapas, México

51.6%

Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, México

8.6%

Ccosingo, Chiapas, México

5.7%

San Andrés Larrainzar, Chiapas, Mexico
1.9%

Tenejapa, Chiapas, México
1.6%

Teopisca, Chiapas, México
1.6%

Yajalon, Chiapas, Mexico
1.6%

Ciudad de México, México
1.3%

Comitan de Dominguez, Chiapas, México
1.3%

Oxchuc, Chiapas, México
13%

Fuente: Facebook Audience Insights (2022) Trabajo de campo
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Asi mismo, se mostro informacion referente a los municipios con mayor Audiencia

gue actualmente tiene la pagina.

Conclusion

Hoy en dia, son mas las empresas que estan cada dia adaptandose a los cambios
gue les exige la tecnologia, es tan factible su incorporacién que, generalizando a las
TIC como factor de cambio, engloba un sin nimero de actividades y procesos,
mejora la comunicacion, da posibilidad a nuevas estrategias, asi como muchos otros

beneficios.

La empresa Centek no ha sido la excepcion, y es que, debido a la naturaleza de la
empresa, se exige asi mismo ser participe de estos cambios tecnoldgicos, es por
ello, que, en razon del proyecto de intervencion, surge como posibilidad

incorporarse en areas como el marketing y de publicidad.

En las diversas etapas del proyecto se reconocio areas de oportunidad que aun con
las acciones de mercadotecnia tradicional realizadas, existian oportunidades en
esta misma area, las escazas acciones de marketing digital realizadas y las diversas
herramientas con las que cuenta la empresa, dio posibilidad a implementar un
proyecto de intervencién, que en menor o mayor medida tendria un impacto positivo

dentro de la empresa.

Lo anterior esta sustentando, en como las acciones de marketing digital realizadas
a través de la pagina de Facebook, han servido como un intermediario de
generacion de valor, en este contexto, el marketing digital se posiciona para que
Centek esté a la vanguardia, y con estos elementos, pueda responder a los cambios

en el consumidor y mantenga su competitividad.
Por lo tanto, al finalizar este proyecto se concluye que:

e Se desarroll6 la pagina de Centek en Facebook para contribuir al
fortalecimiento de la empresa implementando marketing digital.

e Se desarrollé contenido digital para su incorporacion a la pagina
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e Se identificd procesos para el uso de la plataforma, asi como herramientas

disponibles para mantener actividades de marketing digital.

El objetivo general del proyecto de intervencion se cumplié de una manera parcial,
debido a factores no contemplados que afectaron en su momento la realizacion del
proyecto, radicado principalmente en la situacion de la pandemia (COVID). Sin
embargo, es posible también sefialar que, para su continuidad, el proyecto podria
significar que se ha realizado de forma satisfactoria, pues ha dado argumentos

positivos para considerarlo eventualmente de mayor impacto en la empresa.

Por ultimo, se espera que las diversas acciones realizadas contribuyan en nuevas
estrategias, que den lugar a la innovacion y desarrollo de la empresa Centek. Algo
gue el mismo empresario ha visualizado, gracias a la disposicion mostrada durante

todo el proyecto. Una vez mencionado estos puntos, se concluye la presente.
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Anexos

Glosario

Métricas de engagement

Derivado del inglés se traduce como “compromiso” y es un tipo de Marketing
experiencial cuyo objetivo es conseguir que los clientes se relacionen con la marca,
se comprometan y vivan una experiencia de consumo que los convierta en
seguidores, fans de marca, producto o servicio. (Colveé, s.f.:182).

Fanpage

Carballar (2012), citado por Duenas (s.f.:122), define a fanpage como: “la pagina
apropiada para promocionar una empresa, negocio, perfil profesional, o ideas”, a
criterio del autor, refiere que “es una herramienta para crear marca, investigar
mercado, hacer promociones, complementar el servicio de atencién al cliente,
compartir informacion vender productos o servicios, interactuar con clientes
actuales y potenciales o, simplemente, para generar trafico hacia el sitio web”

Focus group

De acuerdo a Hamui y Varela (2012), citado por Caballero (2018:59), refiere que la
técnica de grupos focales es un espacio de opinién para captar el sentir, pensar y
vivir de los individuos, provocando auto explicaciones para obtener datos
cualitativos, es una forma de entrevista grupa que utiliza la comunicacion entre
investigador y participantes, con el propésito de obtener informacion.

Facebook Audience Insight

De acuerdo a la pagina de Meta (2023), Facebook Audience Insight, es una
herramienta que brinda informacién global sobre dos grupos de personas (uno de
personas conectadas a tu pagina y otro compuesto de personas en Facebook) que
hace posible la creacién de contenido.

Meta (herramienta)

En su definicion de la pagina de Meta, hace referencia al cambio de nombre en la
marca empresarial; de Facebook a Meta. El enfoque sera ayudar a las personas a
conectarse, encontrar comunidades y hacer crecer los negocios. Meta (2022)
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