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Resumen

La presente investigacion analiza la competitividad del sector solar fotovoltaico en
Oaxaca tomando como referencia el caso de la empresa COESER Integradora Solar, utilizando
el benchmarking competitivo como herramienta estratégica de mejora. El trabajo se desarrolla
en un contexto caracterizado por la expansién de las energias renovables en México y la
creciente exigencia de los clientes, lo que obliga a las empresas a diferenciarse mediante calidad,
innovacion y servicio postventa. Metodologicamente, se adoptd un enfoque mixto con
predominio cuantitativo y disefio transeccional descriptivo—comparativo y propositivo. El
componente cuantitativo se basé en cuestionarios aplicados a cuatro empresas del sector
(COESER, IMC, Ensumex y Energizate Solar), cuyos resultados fueron procesados con SPSS
para analizar correlaciones entre las practicas de benchmarking y los indicadores de
competitividad (calidad, costos, innovacion y satisfaccion postventa). El componente
cualitativo, complementario, emple6 el software Atlas.ti para interpretar las percepciones

empresariales y contextualizar los hallazgos.

Los resultados muestran una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre la
implementacion del benchmarking y la competitividad de las empresas analizadas: mayores
niveles de benchmarking se relacionan con una mejora en la calidad del producto, un incremento
en la satisfaccion del cliente, una mayor inversion en innovacion y menores costos operativos.
Asimismo, COESER obtuvo valores superiores en tiempo de respuesta, atencion postventa y

lealtad del cliente (NPS = +68) en comparacion con sus competidores.

En relacion en estos hallazgos, se proponen estrategias orientadas a fortalecer la
diferenciacion competitiva de COESER, centradas en la capacitacion continua, la formacion de
asociaciones estratégicas con los proveedores, la atencion a mercados rurales y la integracion

del benchmarking como parte permanente de la cultura organizacional.

En conclusion, la evidencia descriptiva y comparativa indica que el benchmarking se
asocia de manera consistente con una mayor competitividad empresarial, representando una via

eficaz para consolidar el liderazgo de COESER en el sector solar fotovoltaico de Oaxaca.



Abstract

This study examines the competitiveness of the photovoltaic solar sector in Oaxaca
through a case study of COESER Integradora Solar, using competitive benchmarking as a
strategic tool for business improvement. The study is set in a context of rapid growth in
renewable energy in Mexico and increasing customer demands that require companies to

achieve differentiation through quality, innovation, and post-sales service.

A mixed-method approach with a quantitative predominance and a descriptive—
comparative and propositional cross-sectional design was applied. The quantitative component
was based on benchmarking and satisfaction questionnaires administered to four companies in
the sector (COESER, IMC, Ensumex, and Energizate Solar), with data analyzed in SPSS to
examine correlations between benchmarking practices and competitiveness indicators (quality,
costs, innovation, and post-sales satisfaction). The qualitative component, conducted in Atlas.ti,

supported the interpretation of business insights and contextualized the findings.

Results reveal a positive and statistically significant association between the
implementation of benchmarking and business competitiveness: higher levels of benchmarking
correlate with better product quality, stronger customer satisfaction, increased innovation, and
lower operating costs. COESER also showed superior scores in response time, post-sales

attention, and customer loyalty (NPS = +68) compared to its competitors.

Based on these findings, several strategies are proposed to enhance COESER’s
competitive differentiation, focusing on continuous staff training, strategic supplier alliances,
attention to rural markets, and the institutionalization of benchmarking as a core element of its

organizational culture.

In conclusion, the descriptive and comparative evidence indicates that benchmarking is
consistently associated with higher business competitiveness, positioning it as an effective path

to strengthen COESER’s leadership within Oaxaca’s photovoltaic solar sector.
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Introduccion

Dentro del campo empresarial actual caracterizado por su constante evolucion, por la
creciente demanda y el auge de las energias renovables, la diferenciacion y la competitividad se
han vuelto imperativas para las organizaciones que buscan sobresalir en el mercado. En este
contexto, la empresa COESER, ubicada en la colonia Reforma de la ciudad de Oaxaca, la
empresa busca consolidarse como lider en el campo de la instalacion y venta de paneles solares,
calentadores solares, luminarias, sistemas fotovoltaicos o interconectados a la red de Comision
Federal de Electricidad, inversores y otros productos relacionados con las energias renovables,
asi como de ofrecer servicios de instalacion de calidad.

El sector fotovoltaico en Oaxaca ha crecido de manera notable conforme pasan los afios
debido a la promocion y difusion de las energias renovables, asi como un creciente interés por
la sostenibilidad. Este crecimiento ha generado un escenario altamente competitivo por dar el
mejor precio de venta en el mercado. Es por eso que esta tesis se presenta la investigacion
titulada “El benchmarking y la competitividad del sector solar fotovoltaico, interconectado a la
red eléctrica nacional: empresa COESER”.

En esta investigacion el problema que se plantea es que, en un mercado saturado de
distintas ofertas, promociones y precios, es esencial que COESER disefie e implemente
estrategias de diferenciacion que le permitan sobresalir del mercado fotovoltaico de Oaxaca. Sin
embargo, la falta de distincion en las estrategias de venta y la creciente exigencia de los clientes,
representan desafios significativos para la empresa. Ademas, la presencia de empresas poco
capacitadas y la desconfianza de los clientes en instaladores sin experiencia amenazan la calidad
percibida de los productos y servicios en el sector. Si no se aborda con éxito este problema,
existe un riesgo real de que COESER quede rezagada en un mercado en constante crecimiento
y expansion.

Este trabajo de investigacion se basa en la necesidad de impulsar el desarrollo estrategias
de diferenciacion competitiva en el sector fotovoltaico. Para abordar esta cuestion, se lleva a
cabo un analisis de benchmarking que identifican las mejores précticas y enfoques exitosos de

otras empresas en el mismo campo. Este enfoque estratégico se disefia con el objetivo de obtener
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ventajas competitivas sostenibles sobre los competidores y fortalecer la posicion de COESER

en el mercado de energias renovables de Oaxaca.
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CAPITULO
I



Capitulo 1 Generalidades de la investigacion

Este capitulo ofrece un fundamento teérico solido para el estudio del benchmarking y la
competitividad, abordando aspectos clave como el planteamiento del problema, justificacion,
hipotesis o pregunta de investigacion, objetivos, alcances y limites, y consideraciones que
orientan esta investigacion.

Esta seccion es esencial para comprender la direccion y la estructura de esta
investigacion pues aqui se plasma de manera concreta la fase de planificacion que es esencial
para llevar a cabo con éxito un proyecto de investigacion cientifica. Por ello, se detallo de forma

minuciosa, precisa y clara todos los aspectos fundamentales que cimientan esta tesis.

1.1 Planteamiento del problema

En los afios recientes, la industria fotovoltaica en Oaxaca ha experimentado un
crecimiento significativo; no obstante, este avance también ha generado un entorno empresarial
altamente competitivo, en el cual diversas compaiias buscan posicionarse y obtener ventajas
mediante la diferenciacion, la reduccion de costos o la especializacion de sus servicios. A pesar
de la expansion del campo de estudio en torno a esta industria, aiin resulta complejo identificar
estrategias verdaderamente innovadoras que permitan distinguirse de las existentes, asi como
las propuestas solidas que impulsen el posicionamiento de los productos en un mercado cada
vez mas saturado.

Frente a este contexto, el Gobierno del Estado de Oaxaca ha puesto en marcha programas
y politicas publicas dirigidas a impulsar el desarrollo de proyectos fotovoltaicos, incentivando
la inversion en energias limpias y creando un marco regulatorio favorable. Estas acciones han
logrado atraer nuevos inversionistas y empresas del sector, favoreciendo tanto la generacion
distribuida como los proyectos de mayor escala. De manera adicional, instituciones educativas
como la Universidad Tecnologica de los Valles Centrales, la Universidad del Istmo y las
Universidades para el Bienestar “Benito Juarez Garcia” han incorporado en sus planes

académicos contenidos vinculados con el aprovechamiento de fuentes energéticas sostenibles.
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Sin embargo, dichos esfuerzos atin resultan insuficientes. En este contexto, Empresas
como COESER han reconocido la posibilidad de contribuir al desarrollo sostenible a través del
impulso y la promocion del uso de energias renovables, la proteccion ambiental y el apoyo a
sectores vulnerables, ademés de buscar mejoras en su infraestructura interna. No obstante, la
creciente oferta de servicios y tecnologias solares ha incrementado la diversidad de opciones en
el mercado, dificultando que los consumidores identifiquen elementos diferenciadores entre las
empresas.

Por otra parte, aunque la demanda de energia solar continiia en ascenso, los clientes se
han vuelto mas exigentes y demandan soluciones personalizadas a sus necesidades. A esto se
suma la escasez de personal calificado y la presencia de mano de obra no especializada, lo cual
ha generado experiencias insatisfactorias y, en consecuencia, desconfianza en el servicio.

En virtud de lo anterior, se vuelve esencial que las empresas desarrollen estrategias de
diferenciacion que les permitan destacar dentro del mercado fotovoltaico oaxaquefio. De no
hacerlo, corren el riesgo de rezagarse frente a sus competidores y desaprovechar el potencial de
expansion que el sector ofrece. Asimismo, el éxito de dichas estrategias dependerd tanto de
factores internos como externos, Entre dichos factores se incluyen la habilidad para innovar, la
administracion eficiente de los recursos, la excelencia en el servicio, la imagen de la marca y la
capacidad de ajustarse a las tendencias del mercado. Por ello, se considera indispensable llevar
a cabo una investigacion exhaustiva basada en el andlisis comparativo mediante la herramienta
del benchmarking, con el propdsito de disefiar un enfoque estratégico que favorezca una
diferenciacion efectiva y garantice una posicion competitiva, solida y sostenible para COESER

en el estado de Oaxaca.
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1.2 Justificacion

La presente investigacion resulta fundamental para afrontar los retos de competitividad que
enfrenta el sector fotovoltaico en el estado de Oaxaca. Identificar y disefiar estrategias de
diferenciacion permite que la empresa COESER se posicione de manera destacada en un entorno
empresarial cada vez mas exigente, al mismo tiempo que contribuye a satisfacer las necesidades
de los clientes, impulsar el desarrollo sostenible y consolidar su liderazgo dentro del mercado
de energia solar. La relevancia de este estudio radica en su capacidad para favorecer el éxito
organizacional, la sostenibilidad y el impacto positivo tanto en la comunidad como en el medio
ambiente.

De acuerdo con Escobar (2011), la generacion de energia mediante fuentes renovables “se
encuentra en constante estudio, ya que representa una alternativa limpia y sostenible para la
produccion de electricidad” (p.13). Energias como la solar, edlica, hidraulica y de biomasa
aportan beneficios importantes, al ser inagotables, no generar emisiones contaminantes y
promover la independencia energética de los paises.

Por tal motivo, desarrollar una investigacion de esta naturaleza es de gran valor, no solo para el
fortalecimiento institucional de COESER, sino también para el crecimiento profesional del
investigador. Este tipo de estudios facilita la actualizacion de informacion sobre empresas
activas, promueve la creacion de entornos competitivos, impulsa el crecimiento empresarial y
fomenta el desarrollo de nuevas habilidades y estrategias orientadas a la mejora continua.
Asimismo, los resultados obtenidos no se limitan a beneficiar inicamente a COESER, sino que
aportan conocimiento Util para otras organizaciones y actores interesados en el sector solar. Este
trabajo contribuye al entendimiento de los beneficios que ofrece el benchmarking como
herramienta estratégica para reposicionar empresas, ofreciendo préacticas comprobadas que
facilitan la diferenciacion y la adaptacion a las demandas cambiantes de los consumidores.

En sintesis, la trascendencia de esta investigacion radica en su potencial para fortalecer la
competitividad del sector fotovoltaico en Oaxaca y promover el desarrollo sustentable en la
region. Al proponer estrategias efectivas, no solo se refuerza la posicion de COESER como
empresa lider, sino que también se fomenta la incorporacion de fuentes de energias sustentables

y la disminucion de la huella de carbono y el avance hacia una mayor autonomia energética.
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1.3 Preguntas de investigacion

Las preguntas se plantean como posibles explicaciones del fendémeno en estudio a partir
de las cuales se establecen determinadas suposiciones para guiar la busqueda de conocimiento.
En el proceso de esta investigacion, se convierte en la guia metodoldgica que orienta, es decir,
la premisa que da sentido a nuestro trabajo.

La presente investigacion estd sustentada en orientar el estudio y guiar la partida inicial
en la busqueda de soluciones en el drea fotovoltaico de Oaxaca. Misma que pretende dar

respuesta a la problematica planteada, asi como se plantean las siguientes preguntas:

A) (De qué manera la implementacion de estrategias de benchmarking en el sector
fotovoltaico de Oaxaca influye en la competitividad de las empresas,
particularmente en COESER?

B) ¢El benchmarking en el sector fotovoltaico de Oaxaca, influye significativamente
en la competitividad, ya que podria satisfacer las demandas y expectativas de los
clientes y en consecuencia fortalecer el posicionamiento como lider en el mercado

de energia solar?

Estas preguntas parten de la premisa de que las estrategias de ventas diferenciadas,
respaldadas por un estudio de benchmarking metodologicamente detallado, logran marcar la
diferencia en un mercado cambiante y altamente competitivo. Por tal motivo, Al reconocer e
implementar las practicas mas efectivas del sector, COESER estara en condiciones de responder
a las expectativas cambiantes de su clientela y contribuir al avance de las energias renovables
en Oaxaca.

Por ello, esta investigacion se centrd en poner a prueba esté el analisis de los datos recopilados
y del procesamiento de la informacion recabada, lo que podrian brindar a COESER una ventaja
competitiva sobre los competidores directos. Y finalmente argumentar si el benchmarking
influye significativamente en la competitividad, al éxito empresarial y al mejoramiento de los

procesos internos de la empresa.
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1.4 Objetivo general:

Proponer un conjunto de estrategias de competitividad que se enfoquen en satisfacer las
necesidades y expectativas especificas de los clientes y empleados de COESER, integrando el
analisis competitivo y mejores practicas del sector para garantizar la diferenciacion y el valor

agregado de los productos y servicios de la empresa a partir del benchmarking.

1.5 Objetivos especificos:

 Evaluar el posicionamiento actual de COESER en relacion con sus competidores directos
(IMC, Ensumex y Energizate Solar) considerando los indicadores de calidad, costos,

innovacion, atencion postventa y capacitacion.

* Implementar un protocolo de benchmarking competitivo en COESER para comparar
desempefio (calidad, costos, tiempos, postventa, innovacion) contra tres competidores estatales,

identificando brechas y metas de mejora trimestral.

* Reconocer y examinar las practicas mas destacadas dentro de la industria fotovoltaica que
influyen en la eficiencia operativa y en la satisfaccion del cliente, incorporando los hallazgos

obtenidos mediante el benchmarking.

* Analizar las tendencias del mercado fotovoltaico local y nacional para detectar oportunidades

de expansion y riesgos competitivos.

* Proponer estrategias operativas y comerciales orientadas a fortalecer la competitividad de
COESER mediante innovacion, alianzas con proveedores, capacitacion técnica y fidelizacion

del cliente.
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1.6 Alcances y limites de la investigacion

En el apartado, se presenta el marco en el cual se desarrolld este estudio, considerando
factores que respaldan su viabilidad, asi como las posibles restricciones que surgieron en el
proceso. La investigacion se beneficiara de factores como el entusiasmo y el compromiso del
investigador, su experiencia en el rea de estudio, el acceso a empresarios y datos empresariales,
y su constante actualizacidon respecto a tecnologias y tendencias de mercado. Sin embargo,
también se identificaron limitaciones importantes, incluyendo el acceso limitado a informacion
empresarial, la reticencia de los empresarios a compartir sus estrategias comerciales y las
restricciones de recursos.

Estos alcances y limites proporcionaron una idea clara para la investigacion y ayudo a

interpretar los resultados de manera efectiva.

1.6.1 Alcances de la investigacion

Uno de los pilares fundamentales que respaldan la factibilidad de esta investigacion es
el alto grado de entusiasmo y compromiso por parte del investigador. Este entusiasmo no solo
se refleja en la pasion por el tema de estudio, sino también en el compromiso que se tiene por
mejorar y mantenerse al dia con las iltimas tendencias tecnologicas del mercado. Esto, sin duda,
contribuird a la calidad y profundidad de la investigacion.

La experiencia también proporcionard elementos para comprender los aspectos mas
complejos de la tematica, pues los afos de trabajo que se tiene en el campo facilitara la
identificacion de los factores criticos y la interpretacion de los resultados obtenidos.

Otro factor que contribuira a los alcances de esta investigacion es el acceso a una red de
empresarios dispuestos a colaborar. Estos empresarios son capaces de apoyar a proporcionar
datos relevantes de sus empresas, lo que llevd a cabo un andlisis en profundidad ya que la
disponibilidad de informacién de primera mano es crucial para obtener resultados precisos y
significativos. Y dado que la empresa también ofrece servicios a nivel nacional, la investigacion
se propone abarcar casos de estudio y datos de empresas en diversas regiones del pais, lo que

enriquecera las estrategias de mejora no solo a nivel local pues se expandira para incluir
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vendedores que operan con catalogos en linea en todo el pais y con ello identificar practicas

exitosas y areas de mejora a nivel nacional.

1.6.2 Limites de la investigacion

A pesar de los esfuerzos por recopilar datos de diversas empresas, es importante destacar
que la obtencion de informacion a nivel estatal y mas ain, nacional, logra ser un desafio. No
todas las empresas estaran dispuestas a compartir sus datos, lo que de cierta manera limita
aspectos la informacion recabada.

Esta limitacion se abordard buscando la diversificacion de casos de estudio y asegurando
que los datos disponibles se utilicen de manera ética y confidencial. Asimismo, se presentan
casos de reticencia empresarial pues existe la posibilidad de que los empresarios sean cautelosos
al compartir sus estrategias comerciales mas exitosas pues la competencia en el mundo
empresarial cuenta con la facultad de llevar a una cierta reserva a la hora de divulgar informacion
estratégica. Este hecho probable se enfrentard con sensibilidad y comprension hacia estos
empresarios, y se buscardn métodos alternativos para recopilar datos relevantes siempre
guardando la ética del investigador.

Es importante mencionar que existen restricciones de tiempo y recursos que podrian
influir en la amplitud y profundidad de la investigacion. La disponibilidad de tiempo, de
presupuesto y de recursos humanos es ciertamente limitada y por lo tanto, se debe tomar en

cuenta dentro de los limites de la investigacion.
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Capitulo 2 COESER integradora solar

COESER se destaca en el sector de energias renovables, dando soluciones sostenibles
y eficientes. Para comprender su operacion y estrategia, es importante analizar su trayectoria
histérica, el marco legal que rige sus actividades y su contexto micro y macroecondémico. La
empresa proporciona una amplia gama de productos y servicios, entre los que se incluyen la
instalacion de calentadores solares, sistemas autonomos, luminarias y sistemas interconectados
a la red eléctrica de la Comision Federal de Electricidad (CFE), todos enfocados en promover

un consumo energético mas responsable.

La filosofia de COESER refleja su compromiso con la innovacion y la sostenibilidad,
mientras que sus recursos humanos, financieros y materiales son esenciales para alcanzar sus
objetivos. La estructura organica de la empresa define su organizacion interna y la
departamentalizacion facilita una gestion eficiente. Por ultimo, las lineas de comunicacion son
clave para el flujo de informacion y la colaboracion, enfocandose en el desarrollo y aplicacion

de habilidades que potencian un ambiente laboral productivo.
2.1 Antecedentes

COESER destaca como una compaifia destacada por su caracter innovador dentro del
ambito de las energias renovables, establecida en el 2018 en Oaxaca, México. Desde sus inicios,
COESER ha mantenido un crecimiento sostenido, convirtiéndose en un referente a nivel
nacional. Inicialmente concebida con la vision de promover el uso de energias renovables en
México, COESER ha evolucionado desde un modesto equipo de trabajo hasta un

emprendimiento exitoso que abarca todo el territorio mexicano.

Con un enfoque constante en la calidad, la innovacién y la satisfaccion del cliente,
COESER ha sobresalido en la comercializacion e instalacion de sistemas de energia solar,
calentadores solares, luminarias y otros productos relacionados. Su presencia a nivel nacional,
con operaciones extendidas mas alld de Oaxaca, ha sido fundamental para atender la creciente

demanda del pais.
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La empresa se especializa no solo en la venta de productos, sino también en su
instalacion y mantenimiento, priorizando siempre la satisfaccion del cliente. COESER se
distingue por su compromiso con la sostenibilidad, promoviendo activamente energias limpias
y renovables para reducir la huella de carbono y contribuir al bienestar del planeta. Su mision
es proporcionar soluciones de alta calidad que fomenten un medio ambiente mas limpio y

sostenible.

Para el cumplimiento de sus objetivos, COESER dispone de un equipo de trabajo
altamente calificado, encabezado por su fundador y empresario Heliezer Roldan Lorenzo. La
empresa ha consolidado una estructura organizacional so6lida que le permite operar con
eficiencia en cada una de sus areas. Gracias a la aplicacion de rigurosos controles de calidad y
a una comunicacion continua con sus clientes, COESER mantiene su compromiso de ofrecer un

servicio profesional y de excelencia en todas sus actividades.

2.2 Marco legal

La empresa COESER se constituy6 legalmente a las nueve horas del dia veintinueve de enero
del dos mil diecinueve ante el C. Alfredo Castillo Colmenares, Notario Publico nimero
VEINTICINCO del estado de Oaxaca constituyéndose oficialmente como COESER
INTEGRADORA SOLAR, Sociedad Anénima de Capital Variable por contrato del Ingeniero
Heliezer Roldan Lorenzo, Ingeniero Francisco Antonio Gijon Maldonado y la Ingeniera Ariadna
Maria Roldén Lorenzo. Informacion que se encuentra sustentada en el VOLUMEN NUMERO
SETECIENTOS CUARENTAY TRES, Y NUMERO DE FOLIO CINCUENTA'Y CINCO MIL
CIENTO ONCE.

20



2.3 Ubicacidén micro y macro

COESER establecio de manera estratégica su sede en la Colonia Reforma, lugar donde
se encuentra su punto de venta principal. Esta ubicacion resulta conveniente para los clientes,
ya que les brinda facil acceso a las instalaciones y la posibilidad de recibir informacion detallada
sobre los productos y servicios que la empresa ofrece. Asimismo, COESER ha sabido
aprovechar los recursos digitales mediante la implementacion de un catalogo en linea y una

activa presencia en redes sociales, particularmente a través de su pagina comercial en Facebook.

De forma especifica, la empresa se localiza en la Primera Privada de Acacias nimero
108, Colonia Reforma, en Oaxaca de Juarez, México, junto a las oficinas de HLE Abogados.
Sus coordenadas geograficas son 17°04°32.1" "Ny 96°42°23.8""W. A continuacion, se presentan

las ilustraciones correspondientes.
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llustracion 1” Macro Localizacion”

Fuente: Google Maps (2025)
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llustracion 2 “Micro Localizacion”

Fuente: Google Maps 2025

2.4 Productos y servicios

En COESER se ofrecen los servicios de instalacion de calentadores solares, paneles
solares, luminarias, sistemas interconectados a la red de Comision Federal de Electricidad

(CFE), sistemas autonomos y cotizaciones relacionadas a las energias renovables.

2.4.1 Instalacion de calentadores solares

La instalacion de un calentador solar sirve con el proposito de aprovechar la energia del
sol para el aumento de temperatura con el fin de calentar el agua, para ello, se evalua el lugar en
donde se pretende instalar para determinar donde se ubicard el calentador y el tinaco de agua
caliente. Es importante que el tinaco esté a una altura minima de 1 metro desde la parte inferior
del calentador. Cada instalacion es Unica, asi que, durante la visita, se identifican los requisitos
especificos para asegurar una instalacion exitosa. Luego, se pasa a la adquisicion de materiales.
Esto incluye la compra de tuberias de PVC, soportes, tornillos, cables y, por supuesto, el
calentador solar en si. La seleccion de los materiales es crucial y depende de los requisitos

especificos de cada instalacion.
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Una vez que los materiales estan listos, se prepara el lugar de instalacion, lo que incluye
la construccion de una base elevada para el tinaco si es necesario. Después, viene el montaje del
calentador solar comenzando con el ensamblado de la base y asegurando de que esté nivelada y
firme. Luego, se coloca el termotanque en la base y se conecta adecuadamente. Los tubos solares
se instalan en el termotanque en un arreglo de 32 serpentinas, y se conectan las tuberias de agua
fria y caliente al calentador solar. Un jarro de aire se instala para la expansion del agua caliente
y evitar dafos al sistema debido a la presion. Una vez instalado se realizan las pruebas de
funcionamiento, esto implica llenar el sistema con agua, purgar el aire y verificar que el agua se
caliente adecuadamente cuando los tubos solares estan expuestos a la radiacion solar.
Posteriormente se capacita al cliente sobre el funcionamiento. Finalmente, se entrega toda la
documentacién relevante, incluyendo manuales de usuario, garantias y certificados de

instalacion.

Después de la instalacion, se continta brindando soporte post-instalacion y se asegura
que el sistema funcione sin problemas. Como se aprecia la instalacion de un calentador solar es
un proceso que requiere planificacion, atencion a los detalles y pruebas exhaustivas para
garantizar su correcto funcionamiento. Pero una vez completado, el cliente disfruta de los

beneficios de un suministro de agua caliente mas eficiente y sostenible.

llustracion 3 “Calentador Solar”

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.2 Instalacion de sistemas autonomos

La instalacion de un sistema autonomo de energia solar es un proceso que aprovecha la
energia del sol para alimentar una vivienda de manera independiente. Los paneles son los
captadores de energia solar, y se colocan en un lugar estratégico para maximizar la exposicion
al sol. Desde los paneles, se extienden cables hacia lo que se llama un controlador de carga. Su
funcion principal es administrar la energia que fluye desde los paneles y asegurarse de que las

baterias se carguen de manera adecuada, evitando la sobrecarga y la descarga prematura.

Las baterias son una parte esencial del sistema. Almacenan la electricidad que se genera
durante el dia para que puedan ser utilizadas cuando el sol no brilla, es decir, durante la noche.
La eleccion de la capacidad de las baterias depende de cudnta energia necesita almacenar el
cliente y cuanto tiempo planea usarlas. Una vez que la energia solar se almacena en las baterias,
se necesita convertirla en el tipo de electricidad que utilizan cominmente los electrodomésticos
en casa, que es la corriente alterna. Para hacer esto, se conectan las baterias a un dispositivo
llamado "inversor". El inversor hace el 34 trabajo de convertir la corriente continua de las

baterias en corriente alterna para que pueda ser utilizada para alimentar los dispositivos.

El ultimo paso es conectar el inversor al centro de carga de la casa, para alimentar los
focos, contactos y apagadores que se quieran alimentar con energia solar. El sistema autobnomo
proporciona electricidad directamente desde las baterias a través del inversor, de modo que los
dispositivos funcionan como si estuvieran conectados a la red eléctrica convencional.
Finalmente, se realizan pruebas para asegurar de que todo funcione perfectamente. Se verifica
la produccion de energia solar, la carga y descarga de las baterias, y como el inversor convierte
la electricidad. Una vez que todo esté comprobado y funcionando correctamente, se proporciona
la capacitacion necesaria para que los clientes puedan monitorear y mantener el sistema de
manera efectiva. También se hace entrega de todos los documentos relevantes, como manuales

de usuario, garantias y certificados de instalacion.
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4

llustracion 4 “Personal Del Area De Ingenieria Configurando Un Inversor”

Fuente: Elaboracion propia

2.4.3 Instalacion de luminarias

Para la instalacion de luminarias solares primero se prepara el terreno. Se escarba un
hoyo en el suelo con dimensiones de aproximadamente 45 cm2 y una profundidad de 60
centimetros. Luego, se vierte concreto en el hoyo y se tarda uno o dos dias para que se seque y
forme una base s6lida. Una vez que el concreto esta seco, se instala el poste de la luminaria. El

poste se ubica en el centro de la base de concreto y se asegura firmemente al ser atornillado.

Esta base es esencial para mantener el poste en posicion vertical y asegurarse de que la
luminaria se mantenga estable con el tiempo. Luego, vienen las propias luminarias, estas
generalmente constan de un panel solar en la parte superior, una bateria para almacenar la
energia y una lampara LED que proporciona la luz. Entonces se hace el ensamblado de todas
esas partes y los instaladores verifican que la luminaria esté fija al poste de manera segura y no
represente un riesgo. Después de todo el montaje, se realizan pruebas para asegurar que todo

funcione correctamente.

También se comprueba que los paneles solares estén capturando energia de manera
efectiva durante el dia y que la bateria esté almacenando esa energia para usarla mas tarde.
Ademas, se verifica que las lamparas LED funcionen adecuadamente, encendiéndose y

apagandose automaticamente segin la deteccion de luz ambiental o un temporizador,
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dependiendo de como se configure. Finalmente, se entregan las luminarias al cliente junto con
la documentacidn necesaria, como manuales de usuario, garantias y certificados de instalacion.
Ademas, ofrecemos orientacion sobre como cuidar y mantener adecuadamente las luminarias

para garantizar su rendimiento a largo plazo.

llustracion 5 “Luminaria Instalada Por COESER”

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4 Instalacion de sistemas interconectados a la red de comision federal de
electricidad

Para el sistema interconectado a la red de Comision Federal de Electricidad (CFE),
primeramente, se coloca una estructura en el techo de la casa, esta estructura actlla como

plataforma para los paneles solares.
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Después, los paneles se fijan firmemente en esta estructura, enfocados de forma 6ptima
para capturar la mayor cantidad de energia solar durante el dia. Los paneles solares generan
energia en forma de corriente continua, esta corriente continua se lleva desde los paneles a un
dispositivo llamado inversor. Este inversor convierte la corriente continua en corriente alterna,
permitiendo su utilizacion dentro del hogar. Desde el inversor, la corriente alterna se conecta al
centro de carga principal de la vivienda y ahi es donde se conjunta la electricidad solar con la
electricidad de CFE.

El sistema esta disefiado de tal manera que, si el cliente produce mas de lo que consume,
esa electricidad se inyecta en la Red de la CFE. Para ello, se instala un medidor bidireccional
para registrar la cantidad de electricidad solar que genera el cliente y la cantidad que consume.
Con ello, se da un seguimiento preciso de la produccion y consumo de energia solar, y garantiza
que se acredite adecuadamente la electricidad que se inyecta a la red. Por tltimo, se verifica que
la instalacion cumple con las normativas y regulaciones requeridas para la interconexion a la
red de CFE, garantizando la seguridad del sistema. Por ultimo, se proporciona toda la
documentacion necesaria, incluyendo manuales de usuario, garantias y detalles del acuerdo de

interconexion con CFE.

llustracion 6 “Sistema Interconectado a la red de Comision Federal de Electricidad”

Fuente: Elaboracion propia
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2.5 Filosofia

En COESER, Ia planificacion es esencial, ya que se establecen objetivos claros y se
desenan estrategias solidas para alcanzarlos, se definen metas especificas y se desarrollan planes
de accion concretos. Se asegura que todo esté alineado y se sigue de cerca el progreso para
realizar ajustes cuando sea necesario.

Ademas, en un mercado en constante cambio y evoluciéon COESER se ha tenido que
adaptar a medida que cambian las circunstancias o surgen nuevas oportunidades, y la empresa
esta dispuesta a ajustar sus estrategias para mantenerse relevante y competitiva.

Por ultimo, la planificacion es un elemento crucial en el éxito continuo de COESER,
pues la empresa establece una direccion clara, coordina los esfuerzos de todos los equipos y se
mantiene enfocada en sus objetivos. La capacidad de adaptarse a un entorno en constante cambio
refleja la agilidad de la empresa y su compromiso con la innovacion.

En cuanto a la mision de COESER, es liderar la revolucion de la energia renovable en
México, ofreciendo soluciones sostenibles e innovadoras que promuevan un futuro mas limpio
y eficiente. Se dedican a proporcionar a sus clientes los mas avanzados productos y servicios en
energias renovables, incluyendo paneles solares, calentadores solares, luminarias y sistemas
interconectados a la red de la CFE. Su pasion por la sostenibilidad y la excelencia en el servicio
los impulsa a superar las expectativas de sus clientes y a contribuir activamente para reducir el
impacto ambiental y la contaminacion del entorno.

La vision de COESER es consolidarse como el referente principal en la adopcion de
energias renovables en México. Se visualiza un futuro en el que las energias limpias sean la
norma, con el compromiso de ser el impulsor principal de esta transformacion expandiendo su
presencia a nivel nacional y llevando sus soluciones de energia renovable a cada rincon de
Meéxico para el obtener el reconocimiento por su innovacion, calidad y dedicacion con la
sostenibilidad, tanto en el sector empresarial como en la comunidad en general con el

compromiso de forjar un mundo mas sostenible y mas brillante para las futuras generaciones.
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2.6 Recursos

Los recursos son todos los elementos de una organizacion que utiliza para lograr sus
objetivos. Entre ellos, los recursos humanos representan al personal y sus habilidades,
conocimientos y capacidades. Los recursos financieros representan el capital disponible, como
capital, ingresos y créditos, esenciales para financiar las operaciones y proyectos. Por otro lado,
Dentro de los recursos materiales se consideran aquellos bienes palpables que utiliza la empresa,
como equipos, herramientas, instalaciones y materias primas, necesarios para producir bienes o
servicios. Una gestion eficiente de estos recursos es clave para garantizar el éxito

organizacional.

2.6.1 Recursos humanos

COESER opera a través de diversas areas funcionales, cada una cumpliendo una funcioén
clave en el éxito de la organizacion. El departamento administrativo tiene como funcion
principal la gestion de la comunicacion interna y la atencion al publico, mientras que el equipo
de ventas se encarga de la promocion y comercializacion de los productos. El area de recursos
humanos se orienta al desarrollo y bienestar del personal, y la seccidon de instalacion se ocupa
de asegurar la calidad en cada proyecto ejecutado. Por su parte, el area de ingenieria se
responsabiliza de la planeacion y el disefio de los proyectos, el departamento de marketing
impulsa la promocion de los servicios, y la direccion general coordina y supervisa el desempefio
de todas las areas. La cooperacion entre estos departamentos resulta fundamental para mantener
el crecimiento y el éxito sostenido de COESER dentro del sector de las energias renovables.

En la empresa COESER el érea directiva estd a cargo del Ingeniero Heliezer y es el
responsable de la supervision y coordinacion de diversas areas clave, como secretaria, ventas,
marketing, recursos humanos, ingenieria y el personal de instalacion; se encarga de controlar y
optimizar los gastos para asegurar la eficiencia financiera, asi como garantizar la correcta y
eficiente instalacion de productos como paneles solares, calentadores solares y luminarias;
implica establecer presupuestos competitivos; ofrecer garantia y soluciones en caso de fallos en

los productos; mantener la armonia en el ambiente laboral y autorizar la publicidad y
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publicaciones en redes sociales; acompanar a los instaladores en el lugar de trabajo para
garantizar la calidad de las instalaciones y gestiona tramites y relaciones con la CFE.

El area Administrativa, liderada por la Licenciada Jimena, despliega una serie de
actividades en COESER, tales como atender las llamadas telefonicas de los clientes interesados
en productos como paneles solares, calentadores solares, luminarias y sistemas interconectados
alared de CFE. Ademas, gestiona el nimero de WhatsApp de la empresa para brindar una mejor
atencion y asistencia a los clientes, asi como manejar la impresion y archivo de documentos
oficiales. También se encarga de recibir a los clientes en la tienda fisica, asegurando una atencion
eficiente y la coordinacion de las operaciones diarias de la tienda. Asimismo gestiona los
tiempos de entrega de productos y administra las reuniones seglin sea necesario.

El area de Recursos Humanos, dirigida por la Lic. Adriana Roldan Lorenzo, se dedica a
gestionar a los empleados y promover un ambiente laboral colaborativo en COESER. Sus
responsabilidades incluyen la contratacion y seleccion de profesionales calificados en su
instalacion de sistemas fotovoltaicos, asi como la formacién y desarrollo continuo de los
empleados para garantizar un alto nivel de competencia y habilidades técnicas.

El 4rea de ventas, liderada Juan Alfonso Carrasco Gonzalez, desempefia un papel crucial
en la comercializacion de productos relacionados con energias renovables en COESER. Sus
responsabilidades abarcan la comercializacion de una amplia gama de productos, desde paneles
y calentadores solares hasta luminarias, tubos para calentadores, baterias solares, inversores,
aerogeneradores, sistemas de bombeo y micro inversores. Ademas, se encarga de la facturacion
y cobro de ventas realizadas en efectivo y con tarjeta de crédito, asi como en la gestion de la
garantia de los productos vendidos.

El Area de Marketing en COESER promociona y comercializa productos y servicios de
energia renovable. Entre sus responsabilidades se encuentran la creacion de estrategias de
marketing para la venta de productos como paneles solares, calentadores solares, luminarias y
otros. Ademas, se encargan del disefio y creacion de material publicitario, incluyendo anuncios,
folletos y contenido en linea, asi como de la administracion en redes sociales, incluyendo
publicaciones y andlisis de tendencias de mercado. También se ocupan de la actualizacion y
mejora continua del sitio web de la empresa, asi como de la realizacion de tomas aéreas para

destacar proyectos de instalacion.
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El Area de Ingenieria en COESER planifica y disefia proyectos de energia renovable,
sus funciones incluyen la elaboracion de proyectos de conexidon de paneles solares y otros
sistemas de energia renovable, asi como el célculo de los materiales necesarios para las
instalaciones, incluyendo tubos de PVC o aluminio, soportes y otros componentes. Ademas, se
encargan de medir el area de construccion y calcular la resistencia requerida para los
componentes, programar inversores y sistemas de monitoreo de consumo de paneles solares, y
analizar recibos de luz para determinar la viabilidad de la instalacion de paneles solares y
calcular el numero necesario de paneles.

El Area de Instalacion en COESER ejecuta proyectos de energia renovable y sus
responsabilidades incluyen la instalacion de equipos desde paneles solares y luminarias hasta
sistemas interconectados a la red de CFE, sistemas autoénomos, aerogeneradores y bombas de
agua. Ademas, se encargan de garantizar que todas las instalaciones sean de calidad y que
cumplan con los lineamientos de seguridad establecidos, asi como de coordinar los proyectos

de instalacion y supervision en el lugar de trabajo.

2.6.2 Recursos financieros

La gestion financiera de COESER se enfoca en la eficiencia y la rentabilidad. La
empresa gestiona presupuestos eficientes que abarcan una variedad de éreas, desde la
supervision de costos de instalacion hasta la adquisicion de productos y la emision de garantias.
Esta practica garantiza que las operaciones se lleven a cabo de manera eficiente y rentable, lo
que a su vez beneficia a los clientes al mantener los precios competitivos. Ademas, se menciona
que la renta de maquinaria también se debe considerar dentro de los presupuestos.

Ademas, la empresa se enfoca en la investigacion constante para mantenerse actualizada
en las ultimas tecnologias y tendencias, lo que asegura que sus soluciones estén a la vanguardia,

ofreciendo a los clientes productos y servicios de la mas alta calidad y eficiencia.
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2.6.3 Recursos materiales

Se utiliza maquinaria y equipos como recursos materiales para llevar a cabo sus
operaciones. Ademads, se esta en constante actualizacion con los productos del mercado, por lo
tanto, se hace uso de equipos como paneles solares, calentadores, inversores, luminarias,
baterias, etc., asi como las herramientas necesarias para llevar a cabo las instalaciones de cada
uno de los equipos de manera adecuada y segura. Todo el ecosistema de materiales esta enfocado

en la satisfactoria prestacion de los servicios enfocados a las energias renovables.

2.7 Estructura organica

La estructura orgénica dentro de la empresa esta integrada por el gerente general, el area

administrativa, el area de ventas y el area de ingenieria.

GERENTE
GENERAL
|
AREA AREA DE
ADMINISTRATIVA iR INGENIERIA
RECURSOS MARKETING INSTALADORES

HUMANOS

llustracion 7 “Estructura orgdnica de la empresa”

Fuente: Elaboracion propia
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2.7.1 Departamentalizacion

COESER desarrolla sus actividades mediante distintos departamentos que en conjunto
aseguran el funcionamiento y crecimiento de la organizacion. El area administrativa gestiona la
comunicacion interna y externa, ademas de brindar atencion personalizada a los clientes. El
equipo de ventas se encarga de la promocion y comercializacion de los productos, mientras que
el departamento de recursos humanos impulsa el desarrollo profesional y el bienestar del
personal. Por su parte, el area de instalacion se ocupa de garantizar la calidad y eficiencia en
cada proyecto ejecutado. La division de ingenieria se responsabiliza del disefio y la planeacion
técnica, el area de marketing se orienta a la difusion de los servicios y productos, y la direccion
general supervisa, coordina y alinea los esfuerzos de todas las éareas. La cooperacion y
comunicacion entre estos departamentos resultan indispensables para el progreso y la

permanencia de COESER como referente en el sector de las energias renovables.

llustracion 8 “Areas funcionales de la empresa”

Fuente: Elaboracion propia

2.8 Lineas de comunicacion

En COESER, se mantiene una comunicacion fluida y efectiva entre todas las areas que
conforman la empresa: direccion, administrativa, recursos humanos, ventas, marketing,

ingenieria e instalacion. Esta comunicacion es esencial para garantizar que todas las partes estén
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alineadas con los objetivos y para asegurar la eficiencia en las operaciones. En algunas areas,
como la direccién y la administrativa, el didlogo directo en la oficina es la norma, fomentando
un ambiente de trabajo colaborativo y respetuoso. Por otro lado, en areas como el marketing,
donde se trabaja con una empresa externa, se utiliza principalmente la videoconferencia para
mantenerse conectados y coordinados, aunque también se recurre al correo electrénico y otros
medios digitales. Para la comunicacion con el equipo de ingenieria, se emplea WhatsApp, donde
la comunicacion es rapida y eficiente, especialmente durante el proceso de instalacion de los
productos.

Sin embargo, la comunicacion con los clientes es de una naturaleza distinta y requiere
un enfoque mas cuidadoso y técnico. Se reconoce que la comunicacion con los clientes es
fundamental para cerrar ventas y mantener relaciones solidas. El gerente general y propietario
de la empresa, se asegura de mantener un didlogo constante con todas las areas, para estar al
tanto de los avances y desafios en cada departamento y tomar decisiones informadas para el

crecimiento y éxito continuo de COESER.

2.8.1 Desarrollo de habilidades de comunicacion en la empresa

En COESER, reconocemos la importancia de las habilidades de comunicacion para el
éxito, ademads del esfuerzo por fomentar una cultura donde la comunicacion efectiva sea clave
en todos los niveles. Implementamos diversas estrategias y herramientas que promueven
cooperacion entre cada una de las areas de la empresa.

Una de las principales iniciativas es facilitar la comunicacion constante entre todas las
areas, a través de reuniones regulares, tanto presenciales como virtuales, donde se comparten
actualizaciones y proyectos. Promueven un ambiente abierto y colaborativo, donde el didlogo
respetuoso y la retroalimentacion son bienvenidos.

La empresa reconoce la importancia de adaptar las estrategias de comunicacion a las
necesidades de cada area. En el Area Directiva, mantiene una comunicacién abierta y
transparente en reuniones periddicas, compartiendo objetivos estratégicos y recibiendo

retroalimentacion. En el Area Administrativa, la comunicacion es clara y eficiente con clientes
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y proveedores. En Recursos Humanos, se gestiona la comunicacion interna y proporciona
capacitacion detallada a los nuevos empleados.

El equipo de ventas ha desarrollado habilidades persuasivas para cerrar acuerdos y
mantener relaciones solidas con los clientes. Utilizando herramientas de marketing como redes
sociales y campafas publicitarias para promover productos y servicios.

En Ingenieria e Instalacion, la comunicion sirve para efectivamente planificar y ejecutar
proyectos de manera segura y eficiente. Durante la instalacion de sistemas solares, se coordinan

con el cliente para garantizar su satisfaccion.

2.8.2 Aplicacion en las habilidades de comunicacion

En la empresa, se valoran las habilidades de comunicacion tanto interna como con los
clientes, la cultura organizacional promueve un ambiente de comunicacion respetuosa y abierta
en todo momento. Se mantiene una comunicacion constante entre todos los niveles jerarquicos.
Por ejemplo, la comunicacion con los empleados es para informarles sobre los avances en los
proyectos, escuchar sus inquietudes y sugerencias, y garantizar que estén al tanto de cualquier
cambio en las politicas o procedimientos de la empresa. Ademas, se fomenta Ila
retroalimentacion constructiva y la colaboracion entre los equipos de trabajo para mejorar
continuamente los procesos y resultados.

Con los clientes, también se prioriza una comunicacion clara, constante y respetuosa,
desde el momento en que se establece la primera comunicacién hasta la finalizacion del
proyecto, ademas, se mantiene una comunicacion fluida para comprender sus necesidades,
responder a sus preguntas y mantenerlos informados sobre el progreso de su proyecto. Se utiliza
un lenguaje respetuoso y profesional en todas las interacciones y se brindar un servicio de
calidad en todo momento.

Se aprovechan las redes sociales como otra herramienta de comunicacion para
mantenerse conectado con los clientes y seguidores. Se publica regularmente contenido
relevante y util, respondiendo rdapidamente a los comentarios y mensajes, y se utilizan para

compartir noticias, consejos y actualizaciones sobre la empresa y la industria de la energia solar
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en general. De esta manera, existe una comunicacion bidireccional y cercana con la audiencia,

fortaleciendo asi la relacidn con ellos.

2.8.3 Direccion

En COESER Integradora Solar, la direccion y control son fundamentales para el éxito
y crecimiento de la empresa. La estructura organizacional esta disefiada para fomentar la
colaboracion y la eficiencia. La gerencia general establece la vision y la estrategia a seguir,
mientras que los diferentes departamentos —ventas, instalacion, atencion al cliente y
mantenimiento— operan de manera coordinada bajo la supervision de lideres que reportan
directamente a la gerencia.

El enfoque de direccion de COESER se basa en un liderazgo participativo, que
promueve la comunicacion abierta y la implicacion de los empleados en la toma de decisiones.
Esto no solo crea un ambiente de trabajo positivo, sino que alinea a todos los miembros del
equipo con los valores de sostenibilidad y eficiencia energética, esenciales en el sector de las
energias renovables.

La planificacion estratégica es otro aspecto clave en la direccion de la empresa.
COESER establece objetivos claros tanto a corto como a largo plazo, guiados por un analisis
continuo del mercado, y asi adaptarse a las tendencias y necesidades del sector solar, asegurando
que sus productos y servicios sigan siendo relevantes.

En cuanto al control operativo, la empresa implementa un monitoreo riguroso de cada
proyecto, desde la venta hasta la instalacion final. Esto garantiza que se cumplan los estandares
de calidad y se respeten los plazos de entrega. Para medir el desempeiio, se utilizan indicadores
clave (KPIs) que evaltian la efectividad en areas como ventas, satisfaccion del cliente y
eficiencia operativa.

La gestion de recursos también juega un papel crucial en la direccion de COESER, ya
que, la empresa invierte en capacitacion continua para su personal, asegurando que estén
actualizados con las ultimas tecnologias y practicas del sector. Ademas, se realiza un control

estricto de los costos y se optimizan los procesos para maximizar la rentabilidad.
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Finalmente, en cuanto a la retroalimentacion, a través de encuestas de satisfaccion, la
empresa recopila opiniones de sus clientes tras cada instalacion y asi identifica areas de mejora.
Cabe mencionar que se llevan a cabo reuniones periddicas para evaluar el progreso y ajustar
estrategias segin sea necesario.

En resumen, la direccion y control en COESER Integradora Solar estan disefiados para
asegurar un alto nivel de calidad en los servicios y productos, alineando a todo el equipo con los

objetivos estratégicos y garantizando una relacion solida y duradera con sus clientes.
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Capitulo 3 Marco tedrico

El contexto tedrico de este estudio de investigacion se centra en los conceptos de
benchmarking y competitividad, los cuales son fundamentales para comprender el desarrollo de
la investigaciébn y que seran abordados desde el campo de las energias renovables y
especificamente en el sector fotovoltaico de Oaxaca.

Por ello, este capitulo se inicia realizando una distincion conceptual entre los diferentes
tipos de Benchmarking que existen recuperando las nociones de diferentes autores, asi como del
concepto de competitividad en el campo empresarial, de tal manera que estos elementos mas
adelante fundamenten tedricamente los datos recopilados.

El marco tedrico de este proyecto de investigacion se centraliza en los conceptos de
benchmarking y competitividad, que son elementos fundamentales para comprender el
desarrollo de esta investigacion y que seran abordados desde el campo de las energias renovables
y especificamente en el area fotovoltaica de Oaxaca. Mediante de esta revision tedrica, se busca
establecer las bases conceptuales para abordar el desafio de la competitividad empresarial en un
mercado sumamente competitivo y en constante evolucion. Asi mismo, el lector comprende los
conceptos centrales que sustentan este protocolo de investigacion evitando la ambigiiedad en el
uso de los términos aqui empleados.

Por ello, este capitulo se realizara una distincién conceptual entre los diferentes tipos de
benchmarking que existen recuperando las nociones de diferentes autores, asi como del
concepto de competitividad en el campo empresarial, de tal manera que estos elementos mas

adelante fundamenten tedricamente los datos recabados.

3.1 El benchmarking

De acuerdo con De Abreu (2006), el benchmarking tiene como finalidad "proporcionar
informacion a la organizacion para que esta pueda obtener ideas sobre como planificar y adoptar
précticas basadas en la experiencia y el éxito alcanzado por otras organizaciones" (p. 79).
Ademas, Camp (2002) indica que el benchmarking es, por encima de todo, un proceso para

establecer objetivos. Sin embargo, también posee un valor motivacional significativo, pues al
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integrarse en las responsabilidades, procesos y sistemas de recompensas de la organizacion,

favorece e impulsa la consecucion de objetivos realistas y la adopcion de mejoras en las

practicas existentes que, de otra forma, deberian ser establecidas. Por ello, el benchmarking, es

un reto que impulsa a individuos y sectores, de forma productiva y estratégica, a enfocarse en

lo que favorezca un rendimiento sobresaliente.

Segtn De Abreu (2006), hay al menos tres tipos de benchmarking:

a)

b)

Interno: Implica la comparacion de las practicas aplicadas en distintas areas dentro
de una misma organizacion, realizandose entre sus diferentes divisiones o unidades.
Este tipo de benchmarking se observa con mayor frecuencia en grandes
corporaciones, que suelen contar con estructuras complejas y procesos diferentes.
Sin embargo, estas empresas también tienen aspectos similares que se alcanzan a
analizar y aplicar en otros procesos de la organizacion.

Competitivo: Implica en comparar a una organizacién con sus competidores mas
fuertes y directos. Es uno de los mas conocidos, ya que esté relacionado con el deseo
de mejorar los procesos y superar a la competencia. Aunque, segun Camp, logra ser
dificil obtener informacion precisa de los competidores, sigue siendo muy util y vale
la pena intentarlo. Camp sugiere que lo mas importante es definir como acercarse a
la competencia y estudiar no solo las précticas exitosas, sino también como y por
qué funcionan. Esto ayudard a entender qué hace exitosos a los competidores y como
aplicar esos aprendizajes para mejorar los procesos.

Funcional: Se enfoca en la comparacién de actividades concretas, tales como
transporte, politicas salariales, almacenamiento, control de inventarios y programas
de calidad, entre otras, en distintas organizaciones. Este tipo de benchmarking resulta
particularmente valioso para identificar practicas innovadoras y no estd limitado a
un sector especifico. Su efectividad radica en que las empresas intercambien
informacion y experiencias para optimizar sus procesos. En afios recientes, esta
metodologia ha incrementado su popularidad, ya que las empresas se han dado
cuenta de que compartir conocimientos es mas beneficioso que intentar proteger sus

métodos y procesos. (p.80)
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Después de revisar los diferentes tipos de benchmarking que existen, se considera que el
enfoque que mejor se adapta a la dindmica del benchmarking es el competitivo, ya que, ademas,
esta eleccidn encaja perfectamente con el objetivo general que se plantea en este documento, asi

como con los objetivos especificos.

Con el objetivo general de esta investigacion se relaciona directamente, porque el
benchmarking competitivo da la oportunidad de aprender de los éxitos y desafios de los
competidores directos, con la adaptacion de estrategias que realmente marquen la diferencia e
impulsen hacia adelante, realizando un analisis detallado de como otras empresas del mismo

sector en el mercado estan llevando a cabo las estrategias de venta.

Es de esta manera que, tras revisar los tres tipos de benchmarking existentes, se concluye
que el benchmarking competitivo es la opcion mas acertada para desarrollar la presente
investigacion. Ya que permite observar de manera mas directa a las practicas de los
competidores, dando la pauta para el aprendizaje de las estrategias de venta y destacar en el

competitivo mercado fotovoltaico.

3.1.1 Procesos del benchmarking

El benchmarking competitivo es una herramienta de analisis que permite evaluar el
desempefio de una empresa frente a sus competidores directos. Su principal finalidad es
reconocer las mejores practicas de la competencia y adoptarlas para optimizar el rendimiento de
la empresa y lograr una ventaja competitiva en el mercado.

Para implementarlo, se recopila informacion detallada sobre areas estratégicas de los
competidores, tales como estrategias de marketing, calidad de productos o servicios, procesos
de produccion, gestion de costos y atencion al cliente. Posteriormente, se comparan los
resultados de la empresa con los de sus competidores, identificando fortalezas y oportunidades
de mejora. El objetivo central del benchmarking competitivo es obtener informacién precisa
sobre productos, procesos y resultados de la competencia, para luego contrastarlos con los de la

organizacion (Spendolini, 1994).
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Esta comparacion establece un paralelismo en términos de gestion, resultados y
desarrollo, ayudando a identificar con mayor precision las fortalezas y debilidades dentro de la
industria.

Conocido también como analisis comparativo, el benchmarking competitivo es un
proceso que mide el desempefio de una organizacion frente a otras del mismo sector. Segun
David T. Kearns, director general de Xerox Corporation, el benchmarking es "un proceso
continuo de medir productos, servicios y practicas contra los competidores mas exigentes o
aquellas companias reconocidas como lideres en la industria" (Camp, 1995).

Este enfoque es clave para posicionar los productos, servicios y procesos de la empresa
en el mercado. La informacion recopilada es sumamente valiosa, debido a que las estrategias
implementadas por la competencia influyen en la percepcion de los clientes, proveedores,
accionistas, posibles compradores y demds actores del sector, los cuales influyen directamente
en el éxito de la organizacion (Spendolini, 1996).

Como método de investigacion de marketing, el benchmarking requiere seguir una serie
de etapas esenciales: definir el problema, disefiar el plan de investigacion, recopilar y analizar
los datos, interpretar los resultados y elaborar el informe final. Para facilitar este proceso, Camp
propone 10 pasos detallados para implementar el benchmarking de manera efectiva. Por otro
lado, Richard Whiteley (1996) presenta un enfoque denominado “La escuela de 9 pasos”,
mientras que Betancourt (2014) sugiere un proceso mas conciso de 8 etapas.

El cuadro que a continuacion se presenta realiza una comparacion entre las propuestas

de estos autores.
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Tabla 1 “Pasos del proceso de benchmarking”

Camp
Definir qué marcar como
referencia
Identificar empresas
comparables

Establecer el método de
recopilacion de informacion
Identificar la brecha de
desempeiio

Proyectar niveles futuros de
rendimiento

Comunicar los resultados y
fomentar la aceptacion
Definir objetivos funcionales

Diseiiar planes de accion
Ejecutar acciones y dar
seguimiento

Reajustar los parametros de
comparacion

Whiteley

Identificacion del problema

Seleccion  de
referencia
Definicion de objetivos
especificos previos a la visita
Realizacion de la visita

empresas de

Programacion de reuniones de
integracion

Transformar el aprendizaje en
accion

Difusion del aprendizaje

Capacitacion a otras empresas
Repeticion del ciclo

Fuente: Elaboracion propia

Betancourt

Formacion del equipo de trabajo

Seleccion de
seleccionadas
Caracterizacion de las empresas
seleccionadas

Determinacion de los elementos
esenciales para el éxito
Descripcion de dichos factores

empresas

Elaboracion de la matriz de
perfil competitivo
Disefio  de
comparacion
Interpretacion de resultados.

radares de

Después de analizar la propuesta metodologica de cada uno de estos autores se decide

retomar la propuesta de Camp ya que es la que mejor se adapta a las necesidades de la presente

investigacion la cual se desarrollard a partir de los siguientes pasos que propone:

1.- Identificar que marcar como referencia:

a) Poner atencidn en lo que produce la empresa y a quién se dirige. Desde bienes fisicos

hasta servicios o informes, todo cuenta. Es importante saber quién quiere esos productos y

quiénes son los clientes.

b) Definir la mision de la empresa y entender como cada parte de la organizacion

contribuye a esa mision. Esto ayudara a identificar los productos o resultados clave.
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¢) Antes de investigar como realizan las actividades la competencia, se debe entender
como lo hace la empresa. Se debe registrar como funcionan los procesos y qué tan bien se
hacen. Esto proporcionara una base solida de comparacion con otras empresas.

d) Al elegir a quién se va a comparar, se necesitan establecer criterios claros. ;Qué
aspectos del negocio son criticos para el éxito? ;Qué problemas se necesitan resolver primero?

Establecer estos criterios ayudara a priorizar las opciones de benchmarking.

2.- Identificar empresas comparables
Esta etapa es crucial porque se determina donde buscar informacién valiosa, pues se
deben seleccionar empresas con las que se intercambiardn experiencias exitosas.
Para identificar empresas comparables, se necesitan considerar factores clave:
e Liderazgo en la industria.
e Importancia de las fuentes de informacion.
e Identificacion de competidores destacados o lideres funcionales en la industria.

e Eleccion del tipo de benchmarking a realizar (interno, competitivo y funcional).

3.- Determinar método de recoleccion de datos y su efectivizacion

Aunque el benchmarking a menudo se asocia con un enfoque directo, no es el unico
método ni necesariamente el mas efectivo. Existen numerosos métodos eficaces para realizar
una investigacion, y es el investigador quien debe elegir el enfoque mas adecuado. El autor
sugiere que aquellos que llevan a cabo un proceso de benchmarking primero realicen un estudio
preliminar y basandose en esa informacion, elijan un método cuya amplitud obtenga todos los

detalles de los datos e informacion deseada.

4.- Determinar la corriente de desempeiio

a) Evaluacion de los puntos fuertes tanto de la empresa lider en la industria como de su
propio desempefio. Una vez que se han recopilado los datos y se comparan con los internos, se
busca identificar brechas en el rendimiento, ya sea positivas o negativas, y entender qué

practicas podrian estar influyendo en ellas.
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b) Hay tres tipos de brechas de rendimiento: positivas, negativas y neutras. Deben
entender su magnitud y las razones detras de su existencia.

¢) Se analiza como se abordaran estas diferencias y se evaluarad su impacto. El autor
menciona que a menudo se centra demasiado en las medidas cuantitativas y existe el olvido de
los aspectos cualitativos, lo cual podria un error. Es esencial comprender las practicas antes de
medir los resultados.

d) Identificar las practicas que contribuyen a estas brechas, dividiéndolas en practicas de
procesos, empresariales y estructurales. Esto ayuda a organizar las visitas y centrar las
discusiones durante el benchmarking.

e) Reconocer las mejores practicas de la industria y buscar confirmar si son realmente la
referencia a seguir. Por ejemplo, si otras empresas estan interesadas en aprender de COESER,
esto indica que se esta haciendo algo bien y que las précticas podrian servir como modelo para

otros.

5.- Proyectar futuros niveles de desempefio

a) Evaluacion de como la brecha de rendimiento estd cambiando. Una vez identificadas
las brechas, se proyectan hacia un futuro. La brecha futura sera la diferencia entre el rendimiento
futuro y el mejor rendimiento de la industria. Esta proyeccion los ayudara a establecer metas
claras para cerrar la brecha y alcanzar o superar el rendimiento deseado o de la competencia.

b) Utilizacion de graficos para visualizar la brecha. Los graficos reflejan facilmente la
magnitud de la brecha, tanto en el presente como en el futuro, y comprender su significado.
Segmentar las razones de la brecha entre acciones tacticas y estratégicas sabe darle ain mas
significado al grafico.

c) Comprension de la brecha. Es importante entender por qué existe la brecha y qué
acciones tacticas y estratégicas son necesarias para cerrarla.

d) Establecimiento de metas. El benchmarking no solo consiste en replicar las mejores
practicas en la industria, sino también en establecer metas claras. El proceso de benchmarking
debe culminar en metas operativas especificas que se presenten como cambios en las practicas

actuales.

45



6.- Comunicar hallazgos de marcos de referencia y obtener aceptacion

a) Ganar la aceptacion de los escépticos. En esta etapa, se trata de comunicar los
hallazgos y lograr que sean aceptados, lo cual representa un desafio debido al escepticismo hacia
la implementacion de nuevas practicas. Superar esta resistencia es crucial para la
implementacion exitosa, y una campafia de comunicacion bien planificada es fundamental. La
comunicacion debe ser dirigida a los publicos pertinentes y respaldada por evidencia s6lida. Los
hallazgos del benchmarking incluso impulsan cambios estratégicos en la funcion o la empresa

en su conjunto, por lo que es esencial comunicarlos a todos los niveles de la organizacion.

b) Comunicacion de los resultados. Es crucial identificar correctamente la audiencia y
adaptar el método de comunicacidon para garantizar que los resultados sean presentados y
comprendidos de manera efectiva. Esto contribuird a que los hallazgos se organicen y se

presenten de manera clara y comprensible.

7.- Establecer metas funcionales

a) Definicion de metas basadas en el desempefio planificado en comparacion con el
marco de referencia. Las metas funcionales derivan de una vision consciente y coordinada del
mundo exterior, en linea con los estandares establecidos por el benchmarking.

b) El proceso de benchmarking implica analizar y reevaluar las metas existentes a la luz
de las mejores practicas de la industria. Es preferible integrar los hallazgos del benchmarking
en las medidas operativas ya establecidas, en lugar de desarrollar nuevas medidas. Sin embargo,
cualquier cambio en las metas debe realizarse con cuidado, considerando la precision de los
datos, el costo de implementacion y la satisfaccion de las necesidades del cliente.

c) Las metas deben estar en linea con la misiéon de la empresa y ser derivadas de
principios de planificacion que comuniquen las practicas respaldadas por el benchmarking, ya
que se centra en satisfacer las necesidades del cliente y asegurar que estas necesidades reflejen
las mejores practicas de la industria y las metas deben basarse en datos reales del mundo

exterior, en lugar de suposiciones sobre el pasado o el futuro.
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8.- Desarrollar planes de accion

En esta fase, el autor se centra en la creacién de planes de accioén para aplicar los
resultados obtenidos. Las pautas de planificacion se enfocan exclusivamente en aspectos
relacionados con el benchmarking, sin profundizar en otros detalles. El autor menciona varias
consideraciones clave para desarrollar planes de accion efectivos, con el objetivo de asegurar
que los hallazgos se implementen de manera exitosa.

Una de las principales recomendaciones fue integrar el benchmarking desde el comienzo
del proceso de planificacion, ademds de revisar cuidadosamente las transacciones que se
generaron a lo largo del nuevo proceso para asegurar que se cumpliera de forma consistente.
También fue fundamental evaluar las practicas de referencia en cuanto a su impacto en la

eficiencia, eficacia y las acciones necesarias para llevarlas a cabo.

9.- Implementar acciones especificas y acompaiiar procesos

El benchmarking tiene el potencial de redirigir los recursos de la organizacion, y la
manera en que se implementa resulta crucial para su éxito. Existen modelos de procesos para
llevar a cabo esta implementacion, que generalmente son dirigidos directamente por la gestion
o mediante un equipo dedicado al programa. Ademas, hay enfoques no convencionales que
resultan efectivos, especialmente en practicas relacionadas con los procesos de trabajo. Uno de
estos es la implementacion a través de equipos de desempeio. Otro enfoque, especialmente
eficaz para procesos que abarcan varias funciones, es designar a un "zar del proceso" de alto
nivel gerencial. Esta persona seria responsable de implementar los hallazgos del benchmarking

y de mejorar continuamente el proceso.

10.- Reajustar marcos de referencia

Esta fase es crucial para definir mecanismos que eviten ser sorprendidos nuevamente, de
ahi el nombre: proceso de reajuste. Es fundamental monitorear constantemente los procesos de
transformacion con el fin de definir y renovar los marcos de referencia. La modificacion de
actitudes y la mejora en la comprension de la metodologia, sumadas a la recopilacion continua
de informacion, permiten mantener un programa de benchmarking activo y adaptable dentro de

la organizacion.
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3.2 La competitividad

Segun el Foro Econémico Mundial (2010), la competitividad se entiende como la
combinacion de instituciones, politicas y factores que determinan el nivel de productividad de
una nacion. Este nivel de productividad define el grado de prosperidad que puede alcanzar una
economia, ademas de repercutir en la rentabilidad de las inversiones, las cuales resultan
esenciales para el desarrollo econémico. En términos generales, una economia competitiva es
aquella que logra mantener un crecimiento estable a lo largo del tiempo.

Por su parte, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (1992),
sefala que los elementos que influyen en la competitividad de las empresas incluyen una gestion
eficaz de la produccion, los recursos y los inventarios.

La Real Academia Espafiola (1992), describe la competitividad como la capacidad de
una organizaciéon o individuo para rivalizar con otros en la consecucion de un propdsito
determinado. En el mismo sentido, Porter (1985) plantea que la competitividad radica en la
habilidad de una empresa para fabricar y comercializar productos en condiciones mas favorables
de precio, calidad y oportunidad que sus competidores.

De acuerdo con Ivancevich y Lorenzi (1997), la competitividad se define como la aptitud
de un pais para generar bienes y servicios que sean capaces de superar la competencia en los
mercados internacionales, dentro de un entorno econdmico justo y abierto, al mismo tiempo que
mantienen o incrementan el bienestar econémico de su poblacion. En el ambito empresarial,
este concepto se asocia con la capacidad de ofrecer productos o servicios de forma mas eficiente
que la competencia (Enright et al., 1994).

Por ultimo, Enright et al. (1994) sostienen que, en los sectores transables, los indicadores
de competitividad abarcan aspectos como la rentabilidad, el coeficiente de exportacion
(proporcion entre exportaciones y produccion) y la presencia en el mercado global. El
desempefio en el comercio internacional representa una medida directa de la competitividad
empresarial. En contraste, en los sectores no transables, esta se evalia mediante la habilidad de
la empresa para igualar o superar los estandares internacionales en términos de costos y calidad.
Evaluar la competitividad en este &mbito resulta complejo, debido a la ausencia de indicadores
de desempeiio especificos. Los factores mas relevantes incluyen la rentabilidad y los niveles de

eficiencia en costos y calidad.
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Respecto a la competitividad de una industria, Enright et al. (1994) sostienen que
depende de la habilidad de las compaiiias nacionales dentro de un sector determinado para
alcanzar un desempeno sostenido frente a sus competidores extranjeros, sin depender de
protecciones o subsidios. La competitividad de un sector se evalia mediante la rentabilidad
general de las empresas, el balance comercial del sector, el flujo de inversiones extranjeras y las
mediciones directas de costos y calidad. Evaluar la competitividad a nivel sectorial suele ser un

indicador mas confiable del estado econdomico de un pais que hacerlo solo a nivel empresarial.

Asimismo, el estudio de las cinco fuerzas de Porter ofrece una herramienta clave para
comprender los factores que impactan en la rentabilidad y competitividad de una empresa a
largo plazo. Este andlisis no solo permite detectar amenazas y oportunidades, sino también

desarrollar estrategias eficaces para fortalecer la posicion de la compaiiia en el mercado.

Tabla 2 “Las 5 fuerzas de Porter”

S fuerzas de Porter Benchmarking Competitividad
Amenaza de  Nuevos Las empresas identifican las Conocer y adaptar estas
Competidores mejores practicas de las practicas reduce el riesgo

Hegemonia de negociacion
de los proveedores

Soberania de negociacion
de los compradores

empresas lideres en el sector,
estableciendo estandares que
deben ser alcanzados o
superados

Ayuda a las empresas a

comparar sus costos |y
practicas de
aprovisionamiento con los
mejores del sector,

negociando mejor con los
proveedores

Facilita la comprension de las
expectativas y necesidades
del cliente mediante la
comparacion con los lideres
del mercado

asociado a la entrada de
nuevos competidores, ya que
la empresa se posiciona como
un lider en eficiencia y
calidad, creando barreras de
entrada mas altas

Mejora la posicion
negociadora de la empresa,
logrando mejores términos y
condiciones que se traducen
en costos mas bajos y mayor
flexibilidad, lo cual fortalece
su competitividad.

Al adaptar y superar las
mejores practicas
observadas, la empresa
ofrece productos o servicios
superiores, aumentando su
capacidad para atraer vy
retener clientes, y asi,
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mejorar su posicion
competitiva

Amenaza de productos La empresa identifica Al anticipar y mitigar el

sustitutos productos y tecnologias impacto de productos
emergentes que podrian sustitutos mediante la
sustituir a los actuales, y innovacion y mejora
adaptarse proactivamente a continua, la empresa
estas amenazas mantiene su relevancia y
ventaja competitiva en el
mercado
Rivalidad entre Ofrece un andlisis detallado Al implementar mejoras y
competidores existentes de la competencia directa, estrategias basadas en el
destacando areas de mejoray benchmarking, la empresa
oportunidades de destaca en aspectos clave
diferenciacion como calidad, precio vy
servicio al cliente,

incrementando su cuota de
mercado y fortaleciendo su
posicion competitiva

Fuente: Elaboracion Propia
Como se aprecia el benchmarking y la competitividad estdn intrinsecamente ligados y
seran un factor clave para el éxito empresarial de COESER. Al integrar el benchmarking en las
estrategias de la empresa no solo enfrenta de manera mas efectiva la competencia del mercado,
sino que también asegurard la sostenibilidad y éxito a largo plazo optimizando continuamente

el desempefio.

3.2.1 La teoria de la cadena de valor de Michael Porter

Lateoria de la cadena de valor de Michael Porter es una herramienta valiosa que se aplica
para entender como las actividades contribuyen a la creacion de valor y competitividad en el

mercado de sistemas fotovoltaicos.

La cadena de valor se estructura en actividades primarias y de apoyo, dentro de las

primarias se encuentran:
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Logistica interna: Este es el primer eslabon de la cadena. Se asegura de gestionar
eficientemente la recepcion y almacenamiento de materiales, como paneles solares y
otros componentes. Un manejo adecuado en esta etapa reduce costos y garantiza la
disponibilidad de productos para las instalaciones.

Operaciones: La instalacion de sistemas fotovoltaicos es una de las actividades clave.
Aqui, la capacitacion constante del personal técnico es fundamental para asegurar que
cada instalacion se realice con la mas alta calidad y eficiencia. Esto no solo mejora la
satisfaccion del cliente, sino que también minimiza el tiempo de instalacion.

Logistica externa: Una vez finalizadas las instalaciones, es esencial coordinar el
seguimiento y el mantenimiento de los sistemas. La empresa se enfoca en establecer un
servicio postventa solido, garantizando que los clientes cuenten con el soporte necesario
para maximizar el rendimiento de sus sistemas.

Marketing y ventas: En un mercado competitivo, la promocion de los servicios es vital.
Utilizan estrategias de marketing digital y relaciones publicas para comunicar los
beneficios de los sistemas fotovoltaicos. Ademas, capacitan al equipo de ventas para que
puedan ofrecer asesoria técnica, lo que fortalece la propuesta de valor.

Servicio: El servicio al cliente constituye un componente esencial de la cadena de valor,
orientado a ofrecer atencion personalizada y a resolver de manera agil y eficiente las
inquietudes de los clientes. Esta practica no solo optimiza la experiencia del usuario,

sino que también fortalece la fidelizacion y genera recomendaciones positivas.

En cuanto a las actividades de apoyo, se enfocan en:

1.

Infraestructura de la empresa: La estructura organizacional estd disefiada para fomentar
la colaboracion y la comunicacion efectiva entre departamentos. Esto facilita la toma de
decisiones y mejora la coordinacion en todos los niveles.

Gestion de recursos humanos: La capacitacion y el desarrollo del personal son
fundamentales. Invertir en la formacion del equipo técnico y de ventas, asegurando que

estén siempre al tanto de las ultimas tendencias y tecnologias en el sector solar.
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3. Desarrollo tecnolégico: La innovacion es clave para mantener la competitividad. Se
esfuerza por adoptar nuevas tecnologias y mejorar los procesos, ofreciendo soluciones
mas eficientes y sostenibles a los clientes.

4. Adquisiciones: La seleccion de proveedores confiables es crucial para garantizar la
calidad de los productos. Mantener relaciones sélidas con los proveedores para asegurar

que los materiales que utilizan cumplan con los estandares.

Al aplicar la teoria de la cadena de valor, se identifican areas de mejora y oportunidades
para optimizar las operaciones. Al enfocar en cada eslabon de la cadena, la eficiencia, reducir
costos y, en ultima instancia, ofrecer un mayor valor a los clientes, consolidando asi la posicion

en el mercado de energias renovables.
3.2.2 Porter y la direccion de las empresas

La obra de Michael Porter ofrece valiosas herramientas y conceptos que se aplican a la
direccion de COESER Integradora Solar para mejorar la competitividad y estrategia
empresarial, donde se enfatiza la importancia de entender las fuerzas que afectan la industria y

cOmo posicionar para aprovechar oportunidades y mitigar amenazas.

Uno de los conceptos mas relevantes es el analisis de las cinco fuerzas. Al identificar y
comprender estas fuerzas, se disefan estrategias mas efectivas. En este caso, la amenaza de
nuevos entrantes es moderada debido a las barreras de entrada en el sector de energia solar,
como la necesidad de capital y experiencia técnica. Esto da una ventaja competitiva, pero se

seguird innovando y mejorando los procesos para mantener la posicion.

En cuanto a la negociacion de los proveedores, es fundamental que establezcan
relaciones sélidas y diversificadas. Al trabajar con multiples proveedores de paneles solares y
componentes, para asegurar la calidad y mantener costos competitivos. Esto no solo mejora la

rentabilidad, sino que también reacciona rapidamente a cambios en el mercado.
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La amenaza de productos sustitutos es una realidad que deben enfrentar. Aunque existen
alternativas de energia renovable, la empresa se distingue por ofrecer soluciones personalizadas
y un excelente servicio al cliente. Al enfocarse en la satisfaccion del cliente y en la calidad de

las instalaciones, se reduce la probabilidad de que los consumidores opten por alternativas.

La capacidad de negociacion de los compradores es alto en el sector, ya que los clientes
tienen acceso a informacion sobre precios y opciones. Esto obliga a ser transparentes y a ofrecer
un valor anadido. En las empresas, se esfuerzan por brindar asesoria técnica y un servicio
postventa excepcional, lo que ayuda a construir relaciones de confianza y lealtad con los

clientes.

Finalmente, la intensidad de la rivalidad entre competidores es alta en el mercado de
energia solar. Para sobresalir, es crucial que la empresa se enfoque en la innovacion constante
y la mejora de procesos. Esto incluye invertir en capacitacion para el equipo y explorar nuevas

tecnologias que puedan optimizar las operaciones.

Ademas, Porter destaca la importancia de la estrategia competitiva, que implica definir
cdmo posicionarse en el mercado. La empresa ha adoptado una estrategia de diferenciacion,
centrando su propuesta de valor en la excelencia del servicio ofrecido, la personalizacién de

soluciones y el compromiso con la sostenibilidad.

En resumen, al aplicar los conceptos de Porter en la direccion de la empresa se
identifican las fuerzas que influyen en el entorno competitivo y disefiar estrategias adecuadas
para maximizar las oportunidades y minimizar riesgos. Este enfoque propone seguir creciendo

y consolidando la posicion en el mercado de energias renovables.

3.2.3 El diamante de Porter

El modelo del diamante de Porter es una herramienta util para analizar la competitividad
de COESER Integradora Solar en el sector de la energia solar. Este modelo se basa en cuatro
determinantes que influyen en la ventaja competitiva de una empresa, y al aplicarlo a la

situacion, se identifican areas de mejora.
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1. Condiciones de los factores: En la empresa, cuentan con un equipo técnico capacitado y
con experiencia en la instalacion de sistemas fotovoltaicos. Ademas, el acceso a recursos
naturales, como la radiacién solar, es favorable en la region. Sin embargo, es
fundamental que se continue invirtiendo en la formacion y actualizacion del personal
para mantenerse al dia con las tltimas tecnologias y mejores practicas del sector.

2. Condiciones de la demanda: La creciente conciencia sobre la sostenibilidad y la
eficiencia energética ha aumentado la demanda de soluciones de energia solar. Se
beneficia de un mercado que valora la energia renovable dispuesto a invertir en ella. Para
capitalizar esta demanda, es esencial mantener un enfoque en la calidad de los productos
y servicios, asi como en la educacion del cliente sobre los beneficios de la energia solar.

3. Industrias relacionadas y de apoyo: La colaboracién con proveedores de tecnologia y
materiales es crucial para la competitividad. En la empresa, se establecieron relaciones
solidas con proveedores de paneles solares, lo que asegura la calidad y la innovacion en
las instalaciones. Ademas, trabajar con empresas y organizaciones locales en proyectos
conjuntos fortalece la red y abrir nuevas oportunidades.

4. Estrategia, estructura y competencia de la empresa: la empresa se diferencia en el
mercado por su enfoque en la atencion al cliente y la personalizacion de soluciones. La
estructura organizativa esta disefiada para fomentar la colaboracion entre departamentos
y facilitar la toma de decisiones. La competencia en el sector de la energia solar es
intensa, por lo que seguir innovando y mejorando los procesos es importante para

mantener la ventaja.

Al integrar estos cuatro determinantes del Diamante de Porter, se identifican fortalezas y
debilidades en la estrategia actual. Esto a largo plazo busca disefar planes de accion que

optimicen la competitividad en el mercado de energia solar.

En resumen, el modelo del Diamante de Porter brinda un marco para analizar la posicion
de la empresa en el sector y ayuda a enfocar los esfuerzos en areas clave que impulsaran el

crecimiento y éxito a largo plazo
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3.2.4 Las 5 fuerzas competitivas de Porter

El analisis de las cinco fuerzas competitivas de Michael Porter es una herramienta clave
para comprender el entorno en el que opera la empresa y para desarrollar estrategias efectivas.
Al aplicar este modelo, identifican tanto los desafios como las oportunidades en el mercado de

energia solar.

1. Amenaza de nuevos entrantes: La entrada de nuevos competidores en el sector de la
energia solar es moderada. Aunque el interés por las energias renovables ha crecido, las
barreras de entrada, como la necesidad de capital inicial, conocimiento técnico y la
creacion de una reputacion solida, limitan la capacidad de nuevos jugadores para
ingresar al mercado. La empresa, con su experiencia y relaciones establecidas, estd en
una buena posicion para defenderse de esta amenaza, pero seguir innovando y mejorando
los procesos para mantener la ventaja.

2. Aptitud de negociacion de los proveedores: En el sector de la energia solar, los
proveedores de paneles solares y componentes son esenciales. La empresa ha trabajado
en la construccion de relaciones solidas con sus proveedores, posicionando precios
competitivos y asegurar la calidad de los productos. Sin embargo, se debe estar atentos
a la dependencia de un numero limitado de proveedores, ya que esto afecta la flexibilidad
y costos en el futuro.

3. Amenaza de productos sustitutos: La amenaza de productos sustitutos es una
consideracion importante. Aunque existen alternativas a la energia solar, como la energia
edlica y otras tecnologias renovables, la creciente preocupacion por la sostenibilidad y
el ahorro energético hace que muchos consumidores opten por soluciones solares. La
empresa se distingue al ofrecer un servicio personalizado y un enfoque en la satisfaccion
del cliente, lo que ayuda a mitigar esta amenaza y a fortalecer la propuesta de valor.

4. Facultad de negociacion de los compradores: Los consumidores tienen una alta autoridad
de negociacion debido a la abundancia de opciones disponibles en el mercado. Esto
obliga a ofrecer un valor anadido y a diferenciar los servicios. En la empresa, se enfocan

en brindar asesoria técnica y un servicio postventa excepcional, lo que construye
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relaciones so6lidas y duraderas con los clientes. La satisfaccion del cliente es crucial para
la estrategia y éxito.

Intensidad de la rivalidad entre competidores: La rivalidad en el sector de la energia solar
es intensa, con multiples empresas compitiendo por una participacion en el mercado.
Para destacar, debe continuar innovando y mejorando la calidad de los servicios. La
capacitacion continua del personal y la implementacion de tecnologias avanzadas son

esenciales para mantenerse competitivos y satisfacer las expectativas del mercado.

En resumen, al aplicar el analisis de las cinco fuerzas de Porter a la empresa, identifican

las dinamicas del mercado que afectan la competitividad. Esto desarrollara estrategias

adecuadas para enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades, asegurando asi el

crecimiento y éxito en el sector de energias renovables.

3.2.5 Dimensiones, variables e indicadores de Porter

Para comprender mejor la posicién competitiva de la empresa, es util aplicar el marco de

dimensiones, variables e indicadores propuesto por Michael Porter. Este enfoque evalua

diferentes aspectos que influyen en la competitividad en el mercado de sistemas fotovoltaicos.

Dimensiones

1.

Condiciones de los factores: Esta dimension se refiere a los recursos y capacidades que
la empresa posee para operar eficazmente. Esto incluye la disponibilidad de mano de
obra calificada, tecnologia avanzada y acceso a materiales de calidad.

Condiciones de la demanda: Se refiere a la naturaleza del mercado y la demanda de
productos y servicios relacionados con la energia solar. Analizar como los clientes
perciben la energia solar y qué factores influyen en su decision de compra es
fundamental.

Industrias relacionadas y de apoyo: Aqui se evalta la red de proveedores y colaboradores
que apoyan a la empresa. Las relaciones con empresas de tecnologia, fabricantes de

componentes y otras entidades son fundamentales para la competitividad.
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4. Estrategia, estructura y competencia de la empresa: Esta dimension analiza como la

empresa estd organizada y como se enfrenta a la competencia en el mercado. Incluye la

vision, mision y los objetivos estratégicos de la empresa.

Variables

1.

Capacidades del personal: La formacién y la experiencia del equipo técnico son

variables clave que influyen en la calidad de las instalaciones y el servicio al cliente.

2. Innovacién tecnoldgica: La capacidad de la empresa para adoptar y aplicar nuevas
tecnologias en sus operaciones es esencial para mantenerse competitiva y ofrecer
soluciones avanzadas.

3. Satisfaccion del cliente: La percepcion del cliente sobre la calidad del servicio y la
atencion que recibe impacta directamente en la lealtad y las recomendaciones.

4. Relaciones con proveedores: La solidez y estabilidad de las relaciones con proveedores
de materiales y tecnologia afectan la calidad y los costos de los productos.

Indicadores

1. Tasa de retencion de clientes: Este indicador mide la proporcion de clientes que
continuian utilizando los servicios de la empresa después de la instalacion. Una alta tasa
de retencion es un signo de satisfaccion y lealtad.

2. Tiempo de instalacion promedio: Este indicador evalua la eficiencia del proceso de
instalacién. Un tiempo de instalacion reducido indica un proceso operativo optimizado.

3. Numero de quejas o reclamos: Este indicador refleja la calidad del servicio al cliente.
Un ntimero bajo de quejas sugiere una buena atencion y satisfaccion del cliente.

4. Inversidén en capacitacion: Mide cuanto invierte la empresa en la formacién de su

personal. Una mayor inversion se correlaciona con una mejor calidad del servicio y una

mayor eficiencia operativa.

57



3.2.6 Servicio al cliente

El enfoque de Michael Porter sobre el servicio al cliente y la estrategia empresarial esta
integrado en sus modelos clave, como las 5 Fuerzas de Porter y la cadena de valor. Estas
herramientas analizan el impacto del servicio al cliente dentro de la estrategia competitiva y

operativa de una empresa.
Fuerzas de Porter y el cliente

o Fuerza de negociacion de los clientes: Los clientes tienen un significativo si cuentan con
multiples alternativas y si el cambio de proveedor tiene un costo bajo. Las empresas
deben ofrecer valor adicional, ya sea en calidad, precio o servicio, para mantener la
lealtad del cliente. Esto subraya la importancia de un servicio al cliente excepcional, ya
que una experiencia positiva reduce la predisposicion de los clientes a cambiar a la
competencia.

e Amenaza de productos sustitutos: El servicio al cliente juega un papel importante al
abordar esta amenaza. Si los sustitutos ofrecen mejor experiencia o soporte, los
consumidores cambian rapidamente, lo que destaca la necesidad de diferenciarse en el

servicio.

Cadena de valor de Porter

El modelo de la cadena de valor divide las actividades de una empresa en primarias (como
marketing, ventas y servicios) y de apoyo. El servicio al cliente forma parte de las actividades
primarias y es clave para mantener la satisfaccion y fidelizacion. Segun Porter, mejorar esta
etapa proporciona una ventaja competitiva, no solo por satisfacer a los clientes, sino también

por fomentar su lealtad y confianza. A continuacion, se detallan las implicaciones estratégicas:

o Diferenciacion: El servicio al cliente tiene autorizacion de ser una herramienta clave
para la diferenciacion. Si una empresa brinda un servicio mas personalizado o eficiente,

logra justificar precios mas altos o ganar una mayor cuota de mercado.
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e Retencion de clientes: Un servicio de calidad ayuda a mitigar el impacto del vigor de
negociacién de los clientes, fortaleciendo la relacion y minimizando el riesgo de

perderlos ante competidores.

Porter destaca que el servicio al cliente no es solo una funcion operativa, sino un
componente estratégico que impacta en la competitividad, la rentabilidad y la sostenibilidad
empresarial. Analizar su papel dentro de la cadena de valor y las 5 Fuerzas es esencial para

disefiar estrategias que generen ventajas sostenibles.
3.3 Las energias

Dentro de la empresa, las energias renovables desempefian un papel fundamental en la
construccion de un futuro sustentable. La creciente preocupacion por el cambio climatico y la
busqueda de alternativas frente a los combustibles fosiles han promovido el uso de fuentes de
energia limpia, situando a la organizacion como un actor relevante en este proceso de transicion

energética.

Las energias renovables se definen como aquellas que se regeneran de manera natural y
son practicamente inagotables a escala humana. Entre las mas destacadas se encuentran la solar,
edlica, hidraulica, geotérmica y la biomasa. En este contexto, la empresa orienta sus esfuerzos
hacia la energia solar, aprovechando la radiacion proveniente del sol para producir electricidad

a través de sistemas fotovoltaicos.

La energia solar presenta multiples beneficios. Al tratarse de una fuente limpia, contribuye
significativamente a la reduccion de emisiones de gases de efecto invernadero y al combate del
cambio climatico. Ademads, su disponibilidad en diversas regiones la convierte en una opcion

accesible y viable tanto para el sector doméstico como para el empresarial e industrial.

Desde una perspectiva econdmica, la adopcion de tecnologias solares implica una
inversion inicial considerable; sin embargo, los costos de operacion y mantenimiento resultan

bajos. A largo plazo, los usuarios pueden percibir una notable disminucidén en sus gastos por
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consumo eléctrico e incluso obtener ingresos mediante la venta del excedente de energia

generada.

Del mismo modo, el uso de energias renovables, como la solar, fomenta la autonomia
energética. Al generar su propia electricidad, los usuarios reducen su dependencia de los precios

fluctuantes de los combustibles fosiles y obtienen un mayor control sobre sus gastos en energia.

La empresa se encarga de informar a sus clientes sobre las ventajas de la energia solar,
brindando soluciones adaptadas a sus necesidades especificas. La meta no solo es ofrecer
productos de calidad, sino también fortalecer la conciencia sobre la relevancia de las energias

renovables para construir un futuro mas sostenible.

En resumen, las energias renovables son fundamentales para enfrentar los retos
ambientales actuales y fomentar un desarrollo sostenible. En COESER Integradora Solar se
sienten comprometidos con esta transicion energética, proporcionando soluciones que

benefician tanto a los clientes como al medio ambiente.
3.3.1 Definicion y clasificacion de las energias renovables

Las energias renovables se definen como aquellas que se obtienen de recursos naturales
que se renuevan de manera continua y que no se agotan en un horizonte temporal humano. Estas

se clasifican cominmente en cinco categorias principales:
1. Solar
2. Eolica
3. Hidraulica
4. Geotérmica
5. Biomasa

Cada una de estas fuentes tiene caracteristicas y aplicaciones especificas que las hacen

adecuadas para diferentes contextos y necesidades energéticas.
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3.3.1.1 Energia solar

La energia solar se proviene de la radiacion que el sol emite. Esta energia es aprovechada
de dos maneras principales: a través de paneles fotovoltaicos, que convierten la luz solar
directamente en electricidad, y mediante sistemas de concentracion solar, que utilizan espejos
para concentrar la luz y generar calor, que a su vez se utiliza para producir electricidad. Segun
Sanchez et al. (2020), la energia solar es una de las fuentes renovables mas abundantes y de

mayor potencial en el mundo.

3.3.1.2 Energia eolica

La energia eolica se produce a través de la transformacion de la energia cinética del viento
en energia eléctrica mediante el uso de aerogeneradores. De acuerdo con Martinez (2022), esta
fuente energética ha mostrado un notable crecimiento en las Gltimas décadas, consolidandose
como una de las principales alternativas para la generacion de electricidad en diversos paises.
Su aprovechamiento resulta particularmente eficiente en zonas caracterizadas por vientos

constantes e intensos.

3.3.1.3 Energia hidraulica

La energia hidraulica se produce aprovechando el movimiento del agua, ya sea a través de
rios o mediante el almacenamiento en embalses. Las plantas hidroeléctricas convierten la
energia cinética y potencial del agua en electricidad. Ramirez y Castro (2019) destacan que la
energia hidraulica es una de las fuentes renovables mas antiguas y fiables, capaz de proporcionar

una cantidad significativa de electricidad a gran escala.

3.3.1.4 Energia geotérmica

La energia geotérmica se obtiene del calor del interior de la Tierra. Este calor es utilizado
para generar electricidad o para calefaccion directa. Gonzalez (2020) explica que la energia
geotérmica es particularmente efectiva en regiones con actividad tectdonica, como zonas

volcanicas, donde se accede a recursos de calor de manera mas eficiente.
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3.3.1.5 Energia Biomasa

La biomasa se refiere a la materia organica, como residuos agricolas, forestales y desechos
animales, que es utilizada para producir energia a través de combustion o procesos bioldgicos
como la fermentacion. Segun Pérez (2021), la biomasa no solo ayuda a generar energia, sino
que también contribuye a la gestion de residuos y es una alternativa sostenible a los combustibles

fosiles.

3.3.2 Importancia de las energias renovables

Las energias renovables son cruciales para la sostenibilidad del planeta y la transicion
hacia un futuro mas limpio. Segiin Garcia y Lopez (2021), su importancia radica en varios

factores clave:

1. Mitigacion del Cambio Climatico: Las energias renovables contribuyen a disminuir la
dependencia de los combustibles fosiles, principales responsables de la emision de gases
de efecto invernadero. Al producir electricidad y calor de forma limpia, estas fuentes

resultan fundamentales para alcanzar las metas globales de reduccion de emisiones.

2. Seguridad Energética: Al diversificar las fuentes de energia, los paises poseen reducir su
dependencia de las importaciones de combustibles fosiles, lo que aumenta su seguridad
energética. Pérez (2021) sefiala que esto es especialmente relevante para naciones con

recursos limitados en hidrocarburos.

3. Desarrollo Sostenible: Las energias renovables promueven un modelo de desarrollo més
sostenible al proporcionar acceso a energia limpia y asequible, lo que a su vez mejora la

calidad de vida y fomentar el desarrollo econdmico en comunidades locales.

4. Innovacion y tecnologia: El sector de las energias renovables impulsa la investigacion y
el desarrollo tecnoldgico, generando nuevas oportunidades de empleo y fomentando la

innovacion en diversas areas industriales (Martinez, 2022).

62



3.3.3 Beneficios ambientales y economicos

Las energias renovables ofrecen numerosos beneficios tanto ambientales como

economicos:

Beneficios ambientales:
1. Reduccion de emisiones de gases de efecto invernadero: Al reemplazar a los

combustibles fosiles en la generacion de energia, las fuentes renovables ayudan a
disminuir la concentracion de CO2 en la atmosfera, lo que es vital para mitigar el cambio

climatico (Sanchez et al., 2020).

2. Conservacion de recursos naturales: Las energias renovables tienden a tener un menor
impacto en los ecosistemas en comparacion con la extraccion y el uso de combustibles
fosiles, lo que contribuye a la conservacion de la biodiversidad y los recursos hidricos

(Gonzélez, 2020).

3. Calidad del aire: La generacion de energia a partir de fuentes renovables generalmente
produce menos contaminantes atmosféricos, mejorando la calidad del aire y reduciendo

problemas de salud relacionados con la contaminacion (Ramirez y Castro, 2019).

Beneficios Econdémicos:
1. Creacion de empleo: El sector de las energias renovables genera empleo en diversas

areas, desde la investigacion y el desarrollo hasta la fabricacion, instalacion y
mantenimiento de tecnologias energéticas. Segiin Martinez (2022), se espera que la

demanda de mano de obra en este sector siga creciendo.

2. Estimulo econdmico local: La instalacion de proyectos de energias renovables estimula
la economia local al generar ingresos para comunidades y en consecuencia el desarrollo

de infraestructura.

3. Reduccién de costos energéticos a largo plazo: Aunque la inversion inicial tiene aptitud
ser alta, las energias renovables tienden a ofrecer costos operativos mas bajos en el largo
plazo, ya que no dependen de la fluctuacion de los precios de los combustibles fosiles

(Pérez, 2021).
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4. Aumento de la competitividad: Las empresas que adoptan tecnologias de energias
renovables resulta posible reducir sus costos de operacion y aumentar su competitividad

en el mercado global (Garcia y Lopez, 2021).

3.3.4 Energia solar fotovoltaica

La energia solar fotovoltaica es una de las formas mas utilizadas de energia renovable,
que convierte la radiacion solar directamente en electricidad a través del uso de celdas solares.
Este tipo de energia ha visto un crecimiento significativo en las tltimas décadas debido a la

reduccion de costos de tecnologia y el aumento de la conciencia sobre la sostenibilidad.

3.3.4.1 Efecto fotovoltaico

El efecto fotovoltaico es el fenémeno fisico que permite la conversion de la luz solar en
electricidad. Cuando la luz solar incide sobre un material semiconductor, como el silicio, se
producen electrones libres, lo que genera una corriente eléctrica. Segiin Gonzélez (2020), este
proceso se basa en la creacion de pares electron-hueco en el semiconductor, que, al ser separados

por un campo eléctrico interno, generan una corriente continua.

El principio del efecto fotovoltaico fue descubierto por Edmond Becquerel en 1839, pero
fue a mediados del siglo XX cuando se comenzaron a desarrollar celdas solares eficientes. El
rendimiento de estas celdas depende de diversos factores, incluyendo la calidad del material, la

intensidad de la luz y la temperatura.

3.3.4.2 Tipos de celdas solares

Existen varios tipos de celdas solares, cada una con caracteristicas especificas:

1. Celdas de silicio cristalino: Son las méas comunes y se dividen en celdas de silicio
monocristalino y policristalino. Las celdas monocristalino son mas eficientes, pero

también mas costosas. Segun Sanchez et al. (2021), su eficiencia alcanza hasta el 22%.
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llustracion 9 “Celda de Silicio”
Fuente: Smart New Energy (2025)
Celdas de Pelicula Delgada: Estas celdas se fabrican mediante la deposicion de capas
delgadas de material semiconductor sobre un sustrato. Aunque son menos eficientes que
las celdas de silicio cristalino (entre 10% y 12%), su menor costo de produccion las hace

atractivas para ciertas aplicaciones (Martinez, 2022).

llustracion 10 “Celda de Pelicula Delgada”

Fuente: Smart New Energy (2025)

Celdas de perovskita: Un desarrollo més reciente en tecnologia solar, estas celdas tienen

un gran potencial para revolucionar el mercado debido a su alta eficiencia y bajo costo

65



de fabricacion. Sin embargo, aiin se estan investigando para mejorar su estabilidad y

durabilidad (Pérez, 2021).

llustracion 11 “Celdas de Perovskita”

Fuente: Smart New Energy (2025)

3.3.4.3 Componentes de un sistema fotovoltaico

Un sistema fotovoltaico estd compuesto por varios elementos interrelacionados que
trabajan en conjunto para convertir la energia solar en electricidad utilizable. A continuacion, se

describen los principales componentes:

3.3.4.3.1 Paneles solares

Los paneles solares son el corazéon de un sistema fotovoltaico, donde se realiza la
conversion de la energia solar en electricidad. Estan compuestos por multiples celdas solares,
son de silicio cristalino (monocristalino o policristalino) o de pelicula delgada. Segiin Sanchez
et al. (2021), los paneles de silicio monocristalino son mas eficientes, alcanzando hasta un 22%
de eficiencia, mientras que los de pelicula delgada suelen tener eficiencias de entre 10% y 12%.
Los paneles estan disefiados para resistir condiciones climaticas adversas y tienen una vida util

que superar los 25 afios.
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3.3.4.3.2 Inversores

Los inversores son dispositivos cruciales en un sistema fotovoltaico, ya que convierten
la corriente continua (CC) generada por los paneles solares en corriente alterna (CA), que es el
tipo de electricidad utilizada por la mayoria de los electrodomésticos y la red eléctrica. Existen
diferentes tipos de inversores, como los inversores de cadena, micro inversores y optimizadores
de potencia. Segiin Martinez (2022), la eleccidon del tipo de inversor depende del disefio del

sistema y de la configuracion de los paneles solares, y su eficiencia llega hasta el 98%.

3.3.4.3.3 Baterias

Las baterias son utilizadas en sistemas fotovoltaicos para almacenar la energia generada
y el uso posterior, especialmente en sistemas aislados donde no hay acceso a la red eléctrica.
Existen diferentes tipos de baterias, incluyendo baterias de plomo-acido y de iones de litio.
Gonzalez (2020) menciona que las baterias de iones de litio, aunque mds costosas, ofrecen una
mayor densidad energética y una vida util mas larga en comparacion con las de plomo-acido.
La capacidad de almacenamiento es un factor critico que debe ser considerado para garantizar

un suministro constante de energia.

3.3.4.3.4 Controladores de carga

Los controladores de carga son dispositivos que regulan la carga y descarga de las
baterias, protegiéndolas de sobrecargas y descargas profundas que existe la posibilidad de
danarlas. Segun Pérez (2021), estos controladores son esenciales para prolongar la vida util de
las baterias, optimizando su rendimiento. Los controladores son simples (con interruptores de

carga y descarga) o mas avanzados, con capacidades de monitoreo y gestion.

3.3.4.3.5 Estructuras de montaje

Las estructuras de montaje son fundamentales para sostener los paneles solares en la
posicion Optima para captar la luz solar. Estas estructuras son fijas o ajustables, logrando que

los paneles se orienten hacia el sol a lo largo del dia. Ramirez y Castro (2019) destacan que el
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disefio de la estructura de montaje debe tener en cuenta factores como la ubicacion geografica,
las condiciones climaticas y el angulo de inclinacién para maximizar la eficiencia del sistema.
Las estructuras estan fabricadas con materiales resistentes a la corrosion y disefadas para

soportar condiciones climaticas extremas.

3.3.5 Tipos de sistemas fotovoltaicos

Los sistemas fotovoltaicos se clasifican en funcidon de su conexion a la red eléctrica y su
disefio funcional. Entre ellos, los sistemas auténomos son aquellos que operan de manera
independiente de la red eléctrica, utilizando almacenamiento en baterias para suministrar

energia.

3.3.5.1 Sistemas autonomos

Los sistemas autonomos son ideales para aplicaciones en areas remotas donde no existe
acceso a la red eléctrica, como en zonas rurales, islas o instalaciones temporales. Estos sistemas
son disefiados para proporcionar energia a hogares, pequefias industrias o instalaciones

agricolas.

3.3.5.1.1 Ventajas y desventajas

Ventajas:

1. Independencia energética: Los sistemas autonomos logran que los usuarios ser
independientes de la red eléctrica, lo que es especialmente valioso en lugares remotos.
Segun Sanchez et al. (2021), esto proporciona seguridad y confiabilidad en el suministro

de energia.

2. Energia sostenible: Estos sistemas contribuyen a la sostenibilidad al utilizar recursos
renovables, lo que reduce la huella de carbono. Martinez (2022), sefiala que la

implementacion de sistemas autonomos ayuda a mitigar el cambio climatico.
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3. Flexibilidad en el disefio: Se personaliza segun las necesidades especificas del usuario,

con daptacion facil a diferentes niveles de consumo.
Desventajas:

1. Costo inicial alto: La instalacion de un sistema autdbnomo suele ser costosa debido a la
necesidad de componentes como baterias, inversores y paneles solares. Gonzalez (2020)
menciona que, aunque los costos han disminuido, la inversion inicial sigue siendo una
barrera para los usuarios.

2. Dependencia de la climatologia: La produccion de energia depende de la disponibilidad
de luz solar, lo que es un desafio en climas nublados o durante el invierno. Esto requerir
un disefio mas robusto o el uso de baterias de mayor capacidad.

3. Requerimientos de mantenimiento: Los sistemas autonomos requieren un

mantenimiento regular, especialmente las baterias, que se necesitan reemplazo cada

pocos afios (Pérez, 2021).

3.3.5.1.2 Requisitos y normativas

Los requisitos y normativas para los sistemas autonomos varian segun la region y el pais,

pero los aspectos generales son:

Normativas de instalacion: Muchos paises tienen normativas especificas sobre la
instalacién de sistemas fotovoltaicos, que incluye la certificacion de equipos, la
formacion de instaladores y la seguridad eléctrica. Segin Ramirez y Castro (2019), es
importante cumplir con estas normativas para garantizar la seguridad y la eficacia del

sistema.

Evaluacion de carga: Antes de instalar un sistema auténomo, es esencial realizar un
andlisis detallado del consumo energético del usuario. Esto ayuda a dimensionar
correctamente los paneles solares y las baterias necesarias para asegurar un suministro

adecuado.
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3. Regulaciones ambientales: En algunos lugares, la instalacion de sistemas fotovoltaicos
existe la posibilidad de requerir permisos ambientales, especialmente si se ubican en
areas protegidas o sensibles. Gonzalez (2020) enfatiza la importancia de considerar el

impacto ambiental de las instalaciones.

3.3.5.2 Sistemas interconectados a la red de CFE

Los sistemas interconectados a la red de la CFE permiten a los usuarios generar energia
eléctrica mediante paneles solares y conectarse a la red eléctrica, lo que facilita el uso y el
intercambio de energia. Estos sistemas conceden aprovechar incentivos como la compensacion

por excedentes de energia.

3.3.5.2.1 Normativas en México

En Meéxico, la normativa que regula los sistemas fotovoltaicos interconectados esta
enfocada en asegurar la calidad, la seguridad y la eficiencia energética. La Ley de la Industria
Eléctrica y las Normas Oficiales Mexicanas (NOM), como la NOM-001-SEDE-2012,
establecen los lineamientos que deben seguir los sistemas de generacion distribuida. Segin
Gonzalez (2021), estas normativas buscan garantizar que las instalaciones sean seguras y no

interfieran con la red eléctrica

3.3.5.2.2 Regulaciones de comision federal de electricidad

La Comision federal de electricidad (CFE) ha implementado regulaciones especificas

para la interconexion de sistemas de energia renovable. Estas regulaciones incluyen:

1. Contrato de interconexion: Este documento es necesario para la conexion del sistema a

lared y establece las condiciones de operacion y compensacion por la energia inyectada.
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Martinez (2022) resalta que es fundamental que los usuarios comprendan las condiciones

del contrato antes de proceder con la instalacion.

Formato de Selicitud de Interconexién a las Redes Generales de Distribucién para Centrales Eléctricas con
capacidad menor a 0.5 MW

Fecha: Numero de Solicitud

.  Datos del Solicitante

Mommibre, denominacicn o razdn sacia

Damicilia

Calle i mera exteriar Humero interiar Codiga postal
Codania/Pablacian Delegacion/Municipio Estada

Teléfona Corren eléctronico Fax

Il. Datos de contacto

Mombre Puesta
|
Damicilia
Calle M imiera exteriar Mumers interiar Cediga postal
|
Codania/Pablacian Delegacidny/Municipio Estada
| |
Teléfona Corren eléctronico Fax

lll. Datos de la solicitud

Madalidad de |a salicitud Baja Tersion |:| Media Tensian l:l

IV. Utilizacidn de la energia eléctrica producida

Consuma de centros de canga Conswmo de Cantros de carga y Venta Wenta tata
excedenies

V. Datos del servicio de suministro actual
Fegetra publico de usuaria (RPU) Mivel de tenstn de Swminstra

V. Central eléctrica
Fecha sstimada de operacidn noemal (DOg kAR A008 ) Capscdad bruta Capacdad aincrementar [KW] (opcional) GEnEracion promsdic mensua
nstalada (kW) estimada (k'Whmax)

llustracion 12 “Formato de solicitud”

Fuente: CFE
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VIl. Manifestacidn de cumplimiento de las especificaciones técnicas generales
Rarifiesta bajo protesta de dedir verdad gue la Central Eléctrica cumple con las especificaciones técnicas requeridas de acuerdo las disposiciores aplicables,

Teonologia para generacion de energia eléctrica
Solar Biomasa Otro I:l

Edlico Cogeneradan Especificar
Mo, De wnidades de generacian Combustible principal Combustibdes secundarios
Coardenadas UTH X ¥
1
2
3
4
5
=]

OO0 WOO000 CEE certifica gue b informacién proparcionada en ba presents solicitud es apropiada, predisa y weridica. El salicitante acepta que kos datos proparcionados
sean willizados para llevar 2 cabo los Estudios de interconesitn para garantizar b confiabilidad del Sistema Eléctrico Nacional con la Interconessdn de ks Central Eléctrica del
Splicitante al amparo de ba Ley de s Industria Eléctrica y su Reglamento, en caso de ser regueridos.

El sehiotarte entierde gue ks datos proporcanados, se afadran a las bases de dates del Summnistrador cuando = firme un contrato de interconesicn respective

El selictante deberd anexar a la presente sobotud, la informackdn técnica reguerida en el documento “informacian Téonica Reguerida para Centrales Eléctricas”

Firma de canformidad

Salcitante
Mombre
Lelle v firma
C
Ares Centro de atencidgn
Fecha

llustracion 13 “Formato de interconexion”
Fuente: CFE
2. Especificaciones técnicas: La CFE establece requisitos técnicos que deben cumplirse,
incluidos estandares de calidad y seguridad eléctrica, para asegurar una integracion

eficiente con la red.
3.3.5.3 Disenio del sistema

El disefio del sistema interconectado debe considerar factores como el consumo
energético, la ubicacion de la instalacion, la orientacion y el dngulo de los paneles solares. Un
disefio adecuado maximiza la produccion de energia y asegura que el sistema cumpla con las
normativas locales. Pérez (2021) menciona que una correcta evaluacion previa logra reducir

costos y mejorar la eficiencia.
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3.3.5.4 Instalacion fisica

La instalacion fisica de un sistema interconectado implica la colocacién de paneles
solares, inversores, estructuras de soporte y el cableado necesario. Segiin Ramirez y Castro
(2019), es crucial seguir las especificaciones del fabricante y las normativas vigentes para

garantizar la seguridad y eficiencia del sistema.

3.3.5.5 Conexi6n y configuracion

La conexion y configuracion del sistema requiere de un proceso cuidadoso para asegurar
que todos los componentes funcionen correctamente. Esto incluye la conexion del inversor a la
red eléctrica y la configuracion del sistema para la monitorizacion y el control de la produccion
de energia. Gonzéalez (2021) enfatiza que una correcta configuracion logra optimizar la

generacion y el uso de la energia.

3.3.5.6 Pruebas y puesta en marcha

Antes de la puesta en marcha, es esencial realizar pruebas para verificar que el sistema
opera segun lo esperado. Esto incluye pruebas de seguridad, funcionalidad y rendimiento.
Martinez (2022) indica que estas pruebas son fundamentales para asegurar que el sistema

cumpla con todas las normativas y estandares requeridos.

3.3.5.7 Tramites y documentacion

Los tramites y documentacion necesarios para interconectar un sistema a la red de CFE
incluyen la solicitud de contrato de interconexion, el registro de la instalacion ante la CFE y la
entrega de documentos técnicos que certifiquen la calidad y seguridad del sistema. Segiin Pérez
(2021), es importante llevar un control detallado de estos tramites para evitar retrasos en la

conexion.
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3.3.5.8 Costos y financiamiento

Los costos de instalacion de un sistema interconectado varia considerablemente
dependiendo del tamafio y la complejidad del sistema. Existen diversas opciones de
financiamiento, incluidas subsidios y créditos fiscales que fomentan la adopcidn de tecnologias
renovables. Sdnchez et al. (2021) destacan que el analisis de costos y beneficios es crucial para

la toma de decisiones.

3.3.5.9 Mantenimiento y monitoreo

El mantenimiento y monitoreo son esenciales para asegurar el rendimiento optimo del
sistema a lo largo del tiempo. Se recomienda realizar inspecciones periddicas, limpieza de
paneles y revisiones de los componentes eléctricos. Seguin Ramirez y Castro (2019), el

monitoreo continuo detecta problemas tempranamente y optimiza la produccion energética.

El marco tedrico desarrollado en este trabajo integra conceptos, teorias y enfoques
estratégicos que son fundamentales para comprender y abordar los desafios de competitividad,

sostenibilidad e innovacion en un entorno empresarial dinamico.

En primer lugar, el benchmarking se presentd como una herramienta esencial para el
analisis comparativo de procesos, productos y servicios, enfocandose en identificar y adoptar
las mejores practicas tanto internas como externas. Este enfoque promueve la mejora continua
y fomenta una cultura de aprendizaje organizacional, en consecuencia, las empresas se
mantienen competitivas en un mercado globalizado. Los procesos de benchmarking analizados
brindan una metodologia estructurada que facilita la implementacion de cambios significativos

y medibles en las organizaciones.

Por otra parte, las contribuciones de Michael Porter y su marco tedrico ofrecen una
perspectiva integral para analizar las dinamicas empresariales y competitivas. La cadena de
valor se destaco como una herramienta crucial para identificar actividades que generan ventajas
competitivas, mientras que el modelo del diamante hizo comprender los factores determinantes

de la competitividad a nivel nacional e industrial. Las cinco fuerzas competitivas de Porter
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proporcionaron un andlisis detallado del entorno externo, identificando las interacciones entre
competidores, proveedores, clientes, productos sustitutos y nuevas entradas en el mercado.
Finalmente, las dimensiones, variables e indicadores propuestos por Porter ofrecen criterios
claros y practicos para evaluar y direccionar las estrategias empresariales hacia el éxito

sostenido.

En un contexto de creciente preocupacion por la sostenibilidad, se profundizé en la
definicidn, clasificacion e importancia de las energias renovables, destacando su papel como
motor clave para un desarrollo econémico y ambientalmente responsable. Estas energias
representan una alternativa viable para reducir las emisiones de gases de efecto invernadero,
disminuir la dependencia de recursos no renovables y promover la independencia energética de
las naciones. La energia solar fotovoltaica, en particular, fue analizada por su versatilidad y
capacidad de adaptacion en diferentes contextos, incluyendo una clasificacion detallada de los

distintos sistemas fotovoltaicos disponibles y sus aplicaciones especificas.

En conjunto, este marco tedrico establece una base solida para el analisis y la
implementacion de estrategias empresariales que no solo buscan optimizar el desempefio
organizacional, sino también incorporar practicas sostenibles que impacten positivamente al
medio ambiente y a la sociedad. La integracion de herramientas de benchmarking, los principios
estratégicos de Porter y las soluciones innovadoras en energias renovables constituye un enfoque
integral que responde a las demandas actuales del mercado, contribuyendo a construir ventajas

competitivas sostenibles en un entorno globalizado y altamente exigente.
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CAPITULO
IV



Capitulo 4 Marco metodoldgico

Para llevar a cabo la investigacion cientifica se disefid un plan metodolégico que implicod
tomar decisiones sobre los procedimientos de investigacion, los cuales estuvieron relacionados
con la manera de recolectar, analizar e interpretar los datos (Piavony, 2014). Este plan no fue
una receta, pero si representd un esquema logico a seguir. Dentro de este proceso de
investigacion se comenzo6 por la eleccion de un tema, que se fue acotando hasta delimitar el
problema y formular objetivos claros y precisos. A partir de alli se planifico una estrategia para

recolectar datos que, finalmente, fueron analizados (Carbonelli, 2013, p. 113).

4.1 Disefio de la investigacion

La presente investigacion adopta un enfoque mixto con predominio cuantitativo,
complementado con elementos cualitativos. Este enfoque integra la medicion numérica de los
indicadores de benchmarking y competitividad con la interpretacion de percepciones
empresariales obtenidas a través de entrevistas y analisis documental.

El componente cuantitativo se basd en la aplicacion de cuestionarios estructurados a
empresas competidoras y clientes, cuyos resultados fueron procesados mediante analisis
descriptivos, comparativos y correlacionales.

El componente cualitativo, por su parte, se utilizo para analizar discursos empresariales,
identificar patrones estratégicos y contextualizar los hallazgos mediante el software Atlas.ti, con

el proposito de interpretar los resultados mas alld de los valores numeéricos.

4.2 Tipo de investigacion

El estudio es de tipo descriptivo—comparativo y propositivo, con disefio transeccional no
experimental. La fase descriptiva caracteriza las practicas de benchmarking y la competitividad
de las empresas fotovoltaicas oaxaquefias. La fase comparativa contrastd los resultados entre
COESER y tres competidores directos (IMC, Ensumex y Energizate). Por tltimo, el componente

propositivo derivo en la formulacion de estrategias operativas y de posicionamiento basadas en
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los hallazgos del analisis empirico. Esto permitié obtener una visién integral del mercado,

evaluar el posicionamiento de la empresa COESER vy disefar estrategias de ventas efectivas.

Sin embargo, esta investigacion fue mayoritariamente cuantitativa con el enfoque no

experimental, tipificando la investigacién como transeccional descriptiva.

4.3 Indicadores de benchmarking segiin Camp

El benchmarking segiin Camp, es el proceso de comparar los procesos y resultados de una

organizacion con los de las mejores empresas del sector, con el objetivo de identificar las

mejores practicas y luego adaptarlas para mejorar el rendimiento propio. Este proceso ayuda a

las empresas no solo a aprender de los mejores, sino también establecer metas claras basadas en

las mejores practicas de la industria. Al retomar la informacion tedrica, se propone un enfoque

estructurado para llevar a cabo benchmarking (tabla 3), que implica diferentes tipos de

indicadores y etapas. A continuacion, se describen:

Tabla 3 “Area de evaluacién del benchmarking”

Area de Indicador Descripcion
Evaluacion
Calidad del | Tasa de defectos | Numero de defectos en relacion a la cantidad de
producto por unidad productos fabricados.
Reclamaciones de | Numero de quejas o reclamaciones recibidas de los
clientes clientes respecto al producto o servicio.
Costos Costo unitario de | Costo promedio de produccion por unidad,

produccion incluyendo materiales, mano de obra, y costos
indirectos.

Costo total por | Costo global para ofrecer un producto o servicio,

producto o | considerando todas las dreas involucradas (logistica,

servicio marketing, etc.).

Ciclo de tiempo

Tiempo de ciclo
de produccion

Tiempo que tarda en completarse todo el proceso de
produccion, desde la entrada de materias primas hasta
el producto final.

Tiempo de | Tiempo entre el pedido y la entrega al cliente.
entrega
Servicio al | Satisfaccion  del | Medicion de la satisfaccion general del cliente a
cliente cliente través de encuestas u otros métodos.

Tasa de retencidon
de clientes

Porcentaje de clientes que continllan comprando
productos o servicios después de un primer contacto.

78



Tiempo de | Tiempo promedio que tarda la empresa en responder
respuesta al | a las consultas o problemas de los clientes.
cliente
Innovacion Gasto en I+D | Porcentaje de ingresos destinados a la investigacion
(Investigacion y |y desarrollo de nuevos productos, servicios o
Desarrollo) procesos.
Numero de | Cantidad de productos nuevos introducidos en el
nuevos productos | mercado en un periodo determinado.
lanzados
Desempefio Rentabilidad Margen de beneficio neto dividido entre las ventas,
financiero sobre ventas | indicativo de la eficiencia en la conversion de
(ROS) Ingresos.
Retorno sobre | Relacion entre el beneficio neto y el costo de
inversion (ROI) inversion, indicando la rentabilidad de una inversion
especifica.
Procesos Eficiencia Medida de cuéan bien los recursos son utilizados en
operativos operativa los procesos internos, generalmente en relacion con
el tiempo y los costos
Utilizacion de | Porcentaje de la capacidad total de produccion
capacidad utilizada efectivamente.
Gestion de | Rotacion de | Tasa de empleados que dejan la empresa en un
talento empleados periodo determinado.
Satisfaccion  de | Medicion de la satisfaccion general de los empleados
los empleados dentro de la organizacion, a través de encuestas o
entrevistas
Sostenibilidad Uso de energia o | Medicion del consumo energético o de otros recursos
recursos por | naturales utilizados por cada unidad de produccion.
unidad de
produccion
Emisiones de | Cantidad de emisiones de CO2 generadas por la
CO2 o huella de | empresa en su proceso de produccion.
carbono

Fuente: Elaboracion Propia

Camp propone que los indicadores de benchmarking deben ser especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y limitados en el tiempo (SMART). Este andlisis de benchmarking
visualiza las diferencias en rendimiento de cada empresa en términos de calidad, costos y
servicio al cliente. Las empresas usan estos indicadores para profundizar en sus procesos y
buscar mejorar en dareas especificas que puedan ayudarles a alcanzar el nivel mas alto de

desempefio en el mercado.
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4.4 Indicadores de competitividad de Porter

Porter desarrolld el modelo de las Cinco Fuerzas de la Competencia para analizar el

entorno competitivo de una industria. Segun este modelo, la rentabilidad de una industria

depende de cinco fuerzas clave que determinan el nivel de competencia dentro de esa industria.

A continuacion, se presenta una tabla que relaciona la competitividad de Porter y sus Cinco

Fuerzas de la Competencia con ejemplos de como las empresas consiguen aplicarlas en su

estrategia:

Tabla 4 “Las 5 fuerzas de Porter”

Fuerza de Porter

Descripcion de la Fuerza

1. Amenaza de nuevos entrantes

La posibilidad de que nuevas empresas ingresen a una
industria y aumenten la competencia. Las barreras de entrada
(costos, regulaciones, lealtad de marca) influyen en esta
amenaza.

2. Influencia de los proveedores

La influencia de los proveedores sobre los precios y la calidad
de los insumos. Menos proveedores o proveedores
dominantes ejercen mayor control.

3. Fuerza de los compradores

La influencia de los consumidores en los precios y la calidad
de los productos. Los compradores tienen mayor influencia
cuando hay muchas opciones disponibles.

4. Amenaza de productos
sustitutos

La amenaza de productos que puedan reemplazar a los
existentes, haciendo que los consumidores cambien de
opcion. Esto reduce la demanda y las margenes de ganancia.

5. Rivalidad entre competidores
existentes

La competencia directa entre las empresas dentro de una
industria. La alta rivalidad reduce margenes y lleva a una
guerra de precios.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5 Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio se conformd por empresas del sector fotovoltaico en el
estado de Oaxaca y por clientes que adquirieron productos o servicios de dichas empresas
durante el afio 2024 en donde ambas poblaciones fueron infinitas.

La muestra se integro por cuatro empresas: COESER, IMC, Ensumex y Energizate Solar,
seleccionadas mediante muestreo intencional por conveniencia, al cumplir con los siguientes
criterios de inclusion:

e Operar en el mercado fotovoltaico estatal con més de tres anos de experiencia.
o Oftecer servicios de instalacion interconectados a la red de CFE.
o Contar con registro o razén social activa.

En el caso de los clientes, se aplicaron 60 encuestas de satisfaccion, de las cuales 55
fueron validas para el andlisis (tasa de respuesta del 91.6%). Los participantes fueron
seleccionados bajo criterios de accesibilidad y disposicion voluntaria, considerando que

hubieran recibido un servicio dentro de los ultimos 12 meses.

4.6 Los instrumentos

Se utilizdé el benchmarking competitivo como enfoque central y se disefian dos
instrumentos clave para recopilar la informacion necesaria. El primer instrumento sirvid para
recopilar informacion detallada de otras empresas en el sector fotovoltaico, para analizar y
comparar practicas de manera exhaustiva. El segundo instrumento fue disefiado para recopilar
informacion especifica sobre la competitividad de COESER y de sus competidores, ofreciendo
una perspectiva tanto interna como externa de los factores clave que determinan la posicion de
la empresa en el mercado. A continuacion, se enlistan los instrumentos de disefio para esta
investigacion:

A) Cuestionario de indicadores clave del benchmarking segin Camp. el ANEXO 1, se trata
de un cuestionario disefiado para identificar las diferencias en el rendimiento de cada
empresa en términos de calidad, costos y servicio al cliente.

B) Tabla comparativa de respuestas del cuestionario de benchmarking. ANEXO 2
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C) Encuesta relacionada con las cinco fuerzas de la competencia de Porter. ANEXO 3y 5
D) Tabla comparativa de las respuestas sobre las cinco fuerzas de la competencia de Porter.

ANEXO 4y 6.

4.7 Recoleccion de la informacion y ordenamiento de datos

Para llevar a cabo esta investigacion se utilizaron técnicas como la observacion, el
cuestionario y la entrevista, ya que, facilitan la recuperacion de lo que se quiere indagar y el
analisis.

Los datos recabados a través de estos instrumentos se someten a un proceso de analisis,
con la finalidad de interpretar y organizar la informacion. Posteriormente, se construyen
explicaciones con el apoyo de diversas fuentes y elementos tedricos se tiene una logica a los
datos empiricos recabados.

Es muy importante cuidar la aplicacion para que cada uno de los instrumentos o técnicas
utilizadas para recuperar la informacion, es decir, que los datos empiricos obtenidos, sean
confiables. Por ello, se debe tener precaucion en la forma en como se planteen los cuestionarios
y evitar inducir a los entrevistados hacia ciertas respuestas. En pocas palabras, tratar de obtener
la informacion de la manera mas objetiva.

Para el andlisis de los datos cualitativos se utilizd la aplicacion de Atlas.ti que es un
software cualitativo que facilita la organizacion con la finalidad de extraer patrones y
significados a partir de los datos descriptivos. Esta aplicaciéon organiza las respuestas a
entrevistas y andlisis de documentos, facilitando la gestion de grandes cantidades de
informacion, y asi codificar segmentos de datos para identificar temas y patrones emergentes,
se codificaron practicas especificas de benchmarking, estrategias de venta exitosas y otros
aspectos relevantes, ademas se crearon visualizaciones graficas que ayudaron a comprender la
relacion entre las variables, lo cual result6 ttil para presentar resultados de manera efectiva. Para
el analisis de los datos cuantitativos se utiloz6 la herramienta SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences), la cual fue una aplicacion ampliamente ejecutada para el andlisis estadistico
de datos cuantitativos. Con ella se realizaron desde analisis descriptivos basicos hasta pruebas

estadisticas mas avanzadas para explorar relaciones y patrones en los datos numéricos.
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CAPITULO
V



Capitulo 5 Analisis Comparativo del sector fotovoltaico a nivel estatal
para el fortalecimiento de la competitividad

En este capitulo se presentan los analisis obtenidos a partir de las encuestas aplicadas a
tres empresas dedicadas a la venta e instalacion de paneles solares fotovoltaicos. El andlisis se
enfoca en las dimensiones de competitividad, satisfaccion del cliente, y las variables de

benchmarking, utilizando los marcos de referencia de Camp y Porter.

5.1 Benchmarking del sector fotovoltaico estatal

El analisis de benchmarking en el sector fotovoltaico del estado resulta fundamental para
identificar las mejores practicas empresariales, evaluar su competitividad y comprender las
estrategias que han empleado diversas compafiias para posicionarse en un mercado en constante
expansion. Este apartado busca ofrecer una vision comparativa que reconozca fortalezas,
debilidades y oportunidades de mejora, a partir de la experiencia de empresas representativas

en el &mbito de las energias renovables.

En este sentido, se presentan tres organizaciones clave que operan en el sector: IMC, una
empresa consolidada con amplia trayectoria y enfoque en innovacion tecnoldgica; Energizate,
un emprendimiento emergente que ha destacado por su crecimiento acelerado y estrategias de
accesibilidad; y Ensumex, especializada en proyectos solares de gran escala con un fuerte
compromiso social. El estudio de estas compaiiias constituye la base para comprender como las

practicas empresariales impactan en la competitividad del sector fotovoltaico en Oaxaca.

5.1.1 Empresas del sector fotovoltaico

Con el fin de profundizar en el benchmarking del sector fotovoltaico estatal, es necesario
examinar a las empresas que participan activamente en este mercado, ya que su trayectoria,

estrategias y modelos de gestion constituyen la base para el anélisis comparativo.
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a) IMC

IMC es una empresa consolidada en el sector de energias renovables, con més de 15 afios
de experiencia en la venta e instalacion de sistemas fotovoltaicos. Se destaca por su enfoque en
la innovacion tecnoldgica y su compromiso con la calidad. La empresa ofrece una gama de
productos solares para clientes residenciales, comerciales e industriales, y se ha posicionado
como un lider en soluciones solares a nivel nacional. IMC también se enfoca en la educacion y
capacitacion técnica de su personal, para ofrecer una instalacién y mantenimiento de alta
calidad. Su presencia en el mercado esta respaldada por asociaciones estratégicas con los

principales proveedores internacionales de tecnologia fotovoltaica.

mc

ENERGIAS ALTERNATIVAS

llustracion 14 “Logo de la empresa IMC”

Fuente: www.facebook.com/imcpanelessolares
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b) Energizate

Energizate es una empresa emergente en el sector de energias renovables que ha logrado
destacarse gracias a su enfoque en ofrecer soluciones solares de alta calidad a precios accesibles.
Fundada hace aproximadamente 5 anos, Energizate se ha centrado en la venta e instalacion de
sistemas fotovoltaicos para hogares y pequefias empresas. Su estrategia se basa en la
competitividad de precios y en un servicio personalizado, buscando satisfacer las necesidades
especificas de cada cliente. A pesar de su corta trayectoria, ha demostrado un crecimiento rapido
y ha comenzado a expandir su presencia en varias regiones del pais. La empresa también invierte
en la capacitacion continua de su equipo técnico para garantizar la eficiencia en la instalacion y

el mantenimiento de los sistemas solares.

Energizate

llustracion 15 “Logo de la empresa Energizate Solar”

Fuente: https://mx.linkedin.com/company/energizate-solar
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¢) Ensumex

Ensumex es una empresa de energias renovables especializada en proyectos solares de
gran escala. Fundada hace mas de 10 afios, Ensumex se ha posicionado como una opciéon
preferida para proyectos de energia fotovoltaica en comunidades rurales y zonas de dificil
acceso. Su enfoque estd en proyectos solares integrales que incluyen la venta, instalacion, y
mantenimiento de sistemas fotovoltaicos a nivel comunitario. Ensumex se distingue por su
compromiso con la responsabilidad social y su adaptabilidad a las necesidades de proyectos en
areas rurales, ofreciendo soluciones accesibles tanto para pequefias como grandes comunidades.
Ademas, la empresa tiene una so6lida presencia en proyectos de energia solar a gran escala y

energia renovable para usos colectivos.

FNSUMEX

energia sustentable

llustracion 16 “Logo de la empresa Ensumex”

Fuente: https://www.ensumex.com
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5.1.2 Evaluacién del posicionamiento de COESER

Con el propdsito de comprender la situacion actual de COESER en el sector fotovoltaico
estatal, se presentan a continuacion los resultados de una encuesta aplicada a diversas empresas
del ramo. Las graficas muestran variables clave como el perfil del capital humano, el grado de
innovacion tecnologica, la satisfaccion de los clientes, la eficiencia operativa y la solidez
financiera. Este conjunto de indicadores constituye una herramienta fundamental para evaluar
la competitividad de la empresa frente a sus competidores, identificar fortalezas y debilidades,
y reconocer oportunidades de mejora que contribuyan a consolidar su posicionamiento en un

mercado dindmico y altamente exigente.

5.2 Analisis del rendimiento de las empresas del sector fotovoltaico en el estado

El grado de innovacion tecnologica y el nivel de inversion en investigacion y desarrollo,
ha sido considerable, debido a que las empresas destinan recursos a la innovacion, consolidando
la relevancia de este factor como motor de competitividad. No obstante, también se identifica
un grupo de compaiiias con rezago en este &mbito, lo cual revela desigualdades en la capacidad

de adoptar nuevas tecnologias dentro del sector (Ilustracion 17).

Muy por debajo |0 (0%)
Por debajo 2 (50%)
Similar 2 (50%)

Por encima [0 (0%)

Muy por encima 0 {0%)

llustracion 17 “Resultados de la calidad del producto en comparacion con la competencia”

Fuente: Elaboracion Propia
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Asimismo, se analiza la percepcién sobre el manejo de los costos operativos en
comparacion con la competencia, con resultados en un rango variado, donde algunas empresas
se perciben con costos altamente competitivos, mientras que otras destinan un porcentaje
elevado de sus ingresos a cubrir gastos operativos (Ilustracion 18). Este escenario plantea la

importancia de la eficiencia financiera como factor determinante en la rentabilidad del sector.

Si, de manera significativa 2 (50%)
Si, ligeramente 2 (50%)
Mo ha cambiado 0 (0%)

Ha aumentado 0 (0%)

llustracion 18 “Resultados de los costos operativos de las empresas”

Fuente: Elaboracion Propia

Por lo que respecta a los tiempos de promedio, para completar un ciclo de producciéon y
entrega, existe una dispersion en los resultados, lo cual sugiere que, aunque algunas empresas
han optimizado sus procesos productivos, otras aun enfrentan retrasos significativos. Esto
representa una oportunidad clara para implementar estrategias de mejora continia orientadas a

la reduccion de tiempos y costos (Ilustracion 19).

Menos de 1 semana

1-2 semanas 2 (50%!

2 - 4 semanas 1(25%)

Mas de 4 semanas 1 (25%)

1] 1 2

llustracion 19 “Promedio de produccion de los resultados de las Empresas”

Fuente: Elaboracion Propia
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Un elemento que no se puede dejar de lado, es la eficacia con la que las empresas
resuelven problemas y atienden quejas de clientes, siendo que un porcentaje considerable de
encuestados valord positivamente este aspecto, lo que refleja un compromiso hacia la atencion
al consumidor (Ilustracion 20). No obstante, también se reconoce la importancia de perfeccionar
los mecanismos de seguimiento y solucion de conflictos para fortalecer la reputacion

empresarial.

Muy lenta
Lenta
Répida

2 (50%)

Muy rapida

llustracion 20 “Rapidez de las empresas al responder a cambios”

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente ilustracion se visualiza la eficiencia de los procesos operativos y el grado
de automatizacion en los sistemas internos, sugieren que cada vez mdas empresas buscan
modernizar sus procesos, apostando por la digitalizacion como estrategia para incrementar la

productividad y reducir errores humanos (Ilustracion 21).

Menos del 30%
30% - 50% 2 (50%)

50% - 70%

Mas del 70%

llustracion 21 “Porcentaje de clientes que compran”

Fuente: Elaboracion Propia
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Cabe sefialar que la percepcion sobre las barreras de entrada en el sector solar y la
facilidad para nuevos competidores de ingresar al mercado, se continua con la existencia de
barreras moderadas, lo que implica que, si bien no es sencillo incorporarse al sector, tampoco

es completamente inaccesible (Ilustracion 22).

No 2 (50%)
Si, de manera informal 1(25%)
Si, de manera estructurada 1(25%)
1] 1 2

llustracion 22 “Gestién de ideas innovadoras de las empresas”

Fuente: Elaboracion Propia

No obstante, la intensidad de la rivalidad en el mercado, asi como la cantidad de
competidores directos, sigue estando presente en un entorno altamente competitivo,

caracterizado por la constante innovacion y busqueda de diferenciacion (Ilustracion 23).

Mucho mas ineficientes
Ineficientes
Eficientes

2 (50%)

Muy eficientes

llustracion 23 “Procesos operativos”

Fuente: Elaboracion Propia
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Un elemento necesario en la presente investigacion fue el grado de diferenciacion de
productos y servicios en relacion con la competencia, cuyos resultados reflejan que gran parte
de las empresas busca destacar mediante la calidad, innovacion o personalizacion de sus ofertas,
entendiendo que este factor es crucial para consolidar ventajas competitivas sostenibles

(Ilustracion 24).

Mo 1 (25%)
No
La mayoria de los procesos 1(25%)

Todos los procesos clave |0 {0%)

llustracion 24 “Sistemas automatizados para gestionar los procesos claves”

Fuente: Elaboracion Propia

La siguiente ilustracion indaga sobre la frecuencia con la que las empresas revisan y
actualizan su estrategia de negocio, notandose que la mayoria de las organizaciones realiza estas
revisiones de forma regular, lo que evidencia una preocupacion por adaptarse a las tendencias y

cambios del mercado de manera oportuna (Ilustracion 25).

Muy lento 0 {0%)
Lento 2 (50%)
Rapido 2 (50%)

Muy rapido 0 {0%)

=
-
Pk

llustracion 25 “Implementacion de mejoras”

Fuente: Elaboracion Propia
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La capacidad de innovacion y la rapidez de respuesta ante nuevas tendencias
tecnologicas (Ilustracion 26), refleja que un porcentaje importante de empresas otorga prioridad

a la innovacion continua, manteniéndolas vigentes y competitivas en un sector de constante

transformacion.
Menos del 10% 1 (25%)
10% - 20% 1(25%)
20% - 40% 1(25%)
Mas del 40% 1 (25%)

0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

llustracion 26 “Capacitacién o desarrollo profesional a los empleados de las empresas”

Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a la gestion en el sector, se destaca métricas relacionadas con la
satisfaccion del cliente, tiempos de respuesta, capacitacion del personal y uso de tecnologia
(Tlustracion 27). Los resultados reflejan tendencias respecto a la percepcion de la atencion
postventa y la eficiencia interna, aspectos cruciales para la competitividad en el mercado

fotovoltaico.

Muy baja

1(25%)

Baja
Adecuada 2 (50%)

1(25%)

lustracion 27 “Resultados de la capacidad de atraer talento”

Fuente: Elaboracion Propia
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La tultima ilustracion muestra una vision general de indicadores vinculados a la
innovacion y desempefio financiero, se incluye datos sobre inversiones en investigacion y
desarrollo, lanzamiento de nuevos productos y la estabilidad financiera de las empresas. Esta
informacion es valiosa para entender como las empresas del sector solar abordan la innovacion
tecnoldgica y mantienen su sostenibilidad econémica, aspectos fundamentales para consolidar

ventajas competitivas en el mercado (Ilustracion 28).

Menos del 5% 1 (25%)
5% - 10% 1(25%)
10% - 20% 0 (0%)

Mas del 20% 2 (50%)

llustracion 28 “Resultados rotacion de empleados”

Fuente: Elaboracion Propia

5.2 Analisis estratégico y competitividad de las empresas del sector fotovoltaico

Este apartado presenta un analisis detallado de la competitividad y el desempeiio
estratégico de las principales empresas que conforman el sector fotovoltaico estatal: IMC,
Energizate y Ensumex. A través de la aplicacion de herramientas como el modelo de las cinco
fuerzas de Porter y los indicadores de benchmarking de Camp, se examinan aspectos clave como
la rivalidad competitiva, la satisfaccion del cliente, la innovacidon tecnologica, la eficiencia
operativa y la fidelizacion. El objetivo es identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora, proporcionando una vision integral del posicionamiento de cada empresa frente a sus
competidores y del nivel de adaptacion de sus estrategias en un mercado dindmico y en constante

crecimiento.

Iniciando con el analisis FODA de COESER, se busca destacar los factores internos y
externos que inciden en su competitividad. Este analisis no solo identifica sus fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas, sino que también funge como un diferenciador frente a
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las demas empresas del sector fotovoltaico evaluadas. De esta manera, el FODA constituye un
punto de partida para comprender la posicion estratégica de COESER y su capacidad de

responder ante las dindmicas del mercado.

Analisis FODA de COESER Integradora Solar

Fortalezas
COESER Integradora Solar se distingue principalmente por su capacidad de respuesta inmediata
hacia los clientes, ofreciendo cotizaciones en menos de un dia y visitas técnicas sin costo. La
empresa cuenta con un equipo de ingenieros especializados en energias renovables, asi como
instaladores con certificaciones que garantizan la calidad de los servicios prestados. Asimismo,
posee una amplia experiencia en instalaciones y trabaja exclusivamente con equipos que cuentan
con certificacion, lo que asegura confianza y respaldo técnico. Otro aspecto clave es la politica
de garantias extendidas, gestionadas directamente por la empresa, lo que incrementa la
seguridad para los usuarios. Finalmente, la relacion con los clientes es cercana y eficiente, pues
se establece contacto desde el primer mensaje recibido a través de la propaganda en linea, lo
que da un seguimiento constante y genera confianza en el servicio.

Debilidades
A pesar de sus fortalezas, la empresa presenta areas de mejora, principalmente en la gestion de
tramites ante la Comision Federal de Electricidad (CFE), los cuales pueden retrasar los procesos
de conexidon e instalacion. Asimismo, es necesario optimizar el seguimiento a clientes
potenciales que realizan consultas, pero no concretan la compra, mediante la implementacion
de una bitacora que registre las razones por las cuales no se efectud la adquisicion. Este aspecto
limita la capacidad de la empresa para identificar patrones de comportamiento del consumidor
y ajustar su estrategia de ventas de manera mas efectiva.

Oportunidades
El contexto energético en México, y particularmente en el estado de Oaxaca, ofrece condiciones
favorables para el crecimiento de COESER Integradora Solar. Los altos costos de la electricidad,
especialmente para los negocios que pertenecen a la tarifa PBDT, generan un fuerte incentivo

econdmico para invertir en sistemas fotovoltaicos. Asimismo, en el territorio oaxaquefio existen
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multiples zonas rurales que carecen de acceso a la energia eléctrica de la CFE, lo que abre una
oportunidad de mercado para la instalacion de sistemas auténomos que satisfagan estas
necesidades. Estos factores refuerzan la pertinencia y proyeccion de la empresa en la region.

Amenazas
Entre las principales amenazas que enfrenta la empresa se encuentran la creciente competencia
dentro del sector fotovoltaico, que obliga a mantener precios competitivos y diferenciarse
mediante la calidad del servicio. A esto se suma el impacto de la crisis econémica, que puede
limitar la capacidad de inversion de los clientes debido al costo inicial elevado de los sistemas
solares. Aunque la recuperacion de la inversion suele lograrse en un plazo aproximado de dos
afios y los beneficios econdmicos son visibles desde el primer mes, la percepcion de un gasto
fuerte al inicio puede frenar la decision de compra. Finalmente, la duracion de los sistemas,
estimada en 25 afios, constituye un argumento so6lido a favor de la inversion, pero también
implica que los ciclos de recompra o renovacioén son largos, lo que obliga a la empresa a
diversificar y ampliar constantemente su cartera de clientes.

A partir de este analisis FODA, se obtiene una vision integral de la situacion actual de
COESER, identificando tanto sus ventajas competitivas como las &4reas que requieren
fortalecimiento. Con este marco de referencia, resulta pertinente profundizar en la comparacion
cuantitativa a través de los indicadores representados en las ilustraciones 17 a 28. Dichos
resultados contrastan el desempefio de COESER con el de las demas empresas del sector
fotovoltaico, validando en qué medida sus fortalezas se reflejan en el mercado y como sus

debilidades impactan en su posicionamiento competitivo

Al igual que en la Tabla 5 se utilizd para evaluar a las empresas IMC, COESER,
Ensumex y Energizate a partir de indicadores clave de benchmarking, tales como calidad del
producto, costos, ciclo de tiempo, servicio al cliente, innovacion y desempefio financiero. Con
ello fue posible comparar su nivel de eficiencia y competitividad en dimensiones fundamentales
del sector fotovoltaico. Esta aplicacién identificod fortalezas y areas de mejora en cada
organizacion, mostrando como las mejores practicas pueden servir como referencia para el

fortalecimiento de COESER vy el disefio de estrategias competitivas.
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Tabla 5 “Anadlisis comparativo de evaluacion”

Area de IMC COESER ENSUMEX ENERGIZATE
Evaluacién
Calidad del Alta calidad Garantias directas Proyectos Productos
producto respaldada por conlaempresay  personalizados accesibles, pero
certificaciones uso de equipos con tecnologia con menor
internacionales. certificados. avanzada. respaldo en
certificaciones.
Costos Costos mas Competitivos, Elevados porla  Bajos y atractivos
elevados por aunque se inversion en para mercados
enfocarse en encarecen por proyectos a gran rurales y
calidad y tramites con CFE. escala. sensibles al
prestigio. precio.
Ciclo de Tiempo Procesos mas Cotizaciones Tiempos Respuesta rapida,
largos debido a  rapidas (menos de variables segun la aunque con
proyectos de un dia) y visitas magnitud de los  menor formalidad
mayor sin costo. proyectos. en procesos.
complejidad.
Servicio al Formal y Cercano y Orientado a Practico y
cliente profesional, con personalizado proyectos accesible, pero
atencion desde el primer  comunitarios, con menos
postventa solida. contacto. enfoque social. especializado.
Innovacion Incorpora Mejora continua Alta, al Limitada, prioriza
tecnologias de €n procesos y desarrollar costo sobre
ultima atencion al soluciones innovacion.
generacion. cliente. adaptadas a zonas
sin CFE.
Desempeiio Sélido por su Estable, con Inversion fuerte Limitado por
financiero posicionamiento necesidad de que reduce operar con
nacional. mejorar liquidez en el margenes
seguimiento a corto plazo. reducidos.
clientes
potenciales.

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla 5 se aplico de manera practica a las empresas IMC, COESER, Ensumex y
Energizate con el objetivo de ejemplificar como las cinco fuerzas de Porter influyen en su
competitividad. A través del analisis, se observé que cada organizacion enfrenta distintos niveles

de rivalidad, poder de negociacion y amenaza de sustitutos, de acuerdo con su tamafo, modelo
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de negocio y mercado meta. Este ejercicio contrasta la posicion de cada empresa dentro del
sector fotovoltaico y comprender mejor sus retos estratégicos, evidenciando que las fuerzas de
Porter no afectan de manera homogénea, sino que varian segin las caracteristicas internas y
externas de cada compania.

1. Rivalidad entre competidores existentes

e [IMC: alta rivalidad, porque compite en innovacion con empresas consolidadas a nivel
nacional.

e COESER: rivalidad moderada, centrada en el mercado local de Oaxaca.

e Ensumex: menor rivalidad porque atiende proyectos a gran escala y rurales, donde hay
menos competidores directos.

e Energizate: rivalidad fuerte, compite en precios bajos y servicio accesible, lo que lo
enfrenta a muchas empresas similares.

2. Amenaza de nuevos entrantes

e [MC: amenaza baja, porque su experiencia y alianzas estratégicas generan barreras de
entrada.

e COESER: amenaza moderada, ya que nuevas empresas locales podrian surgir fAcilmente
con inversion media.

o FEnsumex: amenaza baja, porque sus proyectos requieren capital y experiencia técnica
altos.

e FEnergizate: amenaza alta, porque el modelo de negocio de precios bajos es facil de
replicar.

3. Poder de negociacion de los proveedores
e IMC: bajo, gracias a alianzas internacionales que le aseguran precios y calidad.
e COESER: medio, depende de distribuidores nacionales y de CFE para interconexiones.

e Ensumex: medio-alto, porque requiere proveedores especializados en proyectos a gran
escala.

o FEnergizate: alto, ya que al ser una empresa pequefla tiene menos capacidad para negociar
precios favorables.
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4. Poder de negociacion de los clientes
e IMC: bajo-moderado, ya que su prestigio y calidad justifican los precios.
e COESER: alto, los clientes locales comparan precios y buscan financiamiento.

e Ensumex: bajo, porque trabaja con comunidades y proyectos donde ofrece soluciones
unicas.

e Energizate: alto, su mercado sensible al precio le da poder al cliente para exigir
descuentos.

5. Amenaza de productos sustitutos
e IMC: moderada, compite contra otras tecnologias renovables como la edlica o biomasa.

e COESER: moderada, aunque la energia solar sigue siendo la opcion maés viable en
Oaxaca.

o Ensumex: baja, porque en comunidades aisladas no hay sustitutos reales accesibles.

o Energizate: alta, ya que sus clientes pueden optar por paneles mas baratos de
competencia informal.

5.2.1 Anélisis competitivo de las empresas del sector fotovoltaico

a) Empresa IMC

IMC es una empresa consolidada en el sector de energias renovables que se enfoca
principalmente en la venta e instalacion de sistemas fotovoltaicos a nivel nacional. Los

resultados obtenidos en las encuestas revelan los siguientes aspectos clave:

Competitividad (modelo de Porter): En cuanto a la intensidad de la rivalidad competitiva,
IMC se encuentra en un mercado con competencia moderada. Los encuestados indicaron que,
aunque existen varias empresas que ofrecen productos similares, IMC se ha diferenciado
principalmente por su tecnologia avanzada y certificaciones de calidad. La potente negociacion
de los proveedores se considera moderada debido a los acuerdos estratégicos que IMC ha

establecido con grandes fabricantes de paneles solares.
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Satisfaccion del cliente: El 80% de los clientes encuestados expresd estar altamente
satisfecho con la calidad de los productos y la instalacion de IMC, destacando la rapidez de la
instalacion y la atencion al detalle durante el proceso. Sin embargo, un 20% mencion6 que les
gustaria recibir mas informacion sobre el mantenimiento preventivo después de la instalacion,
lo que podria mejorar la percepcion general del servicio.

Benchmarking (indicadores clave de Camp): IMC obtuvo una puntuacién destacada en
innovacion de productos y desempefio técnico, lo que les mantiene competitivos frente a otras
empresas del sector. No obstante, se identifico una oportunidad de mejora en la velocidad de
respuesta al cliente, pues algunos encuestados mencionaron que el tiempo de espera para la

atencion inicial podria reducirse.

Fuerzas de la competencia de Porter:

Rivalidad competitiva (competencia entre empresas existentes):

La competencia en el mercado de paneles solares es moderada. IMC enfrenta rivales que
ofrecen productos similares, pero su tecnologia avanzada y certificaciones de calidad les otorgan
una ventaja competitiva. La empresa ha logrado posicionarse gracias a su innovacion y
reputacion, aunque se percibe que hay una presencia considerable de competidores con precios
mas bajos.

Amenaza de nuevos Competidores:

La barrera de entrada en el sector solar es moderada debido a las altas inversiones iniciales
y la necesidad de certificaciones de calidad. Sin embargo, IMC ha establecido acuerdos
estratégicos con proveedores clave, lo que les da cierta proteccion frente a nuevos entrantes.

Negociacion de los proveedores:

La capacidad de negociacion de los proveedores es moderada. IMC ha logrado establecer
relaciones a largo plazo con fabricantes de paneles solares, con precios competitivos y asegurar

un suministro estable.
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Negociacion de los compradores:

Los compradores tienen una capacidad de negociacion moderada, dado que existen varias
opciones en el mercado. Sin embargo, la diferenciacion en calidad y tecnologia de IMC retiene
clientes y minimizar la presion de los compradores.

Amenaza de productos sustitutos:

La amenaza de sustitutos fue baja en el caso de IMC, ya que los sistemas solares
fotovoltaicos representaron una opcion clave en energias renovables. Aunque otras tecnologias
como la energia edlica fueron consideradas, el mercado solar sigui6 siendo predominantemente

competitivo.

b) Empresa energizate

Energizate es una empresa relativamente nueva en el sector de paneles solares, pero ha
logrado posicionarse rapidamente gracias a su enfoque en precios competitivos y atencion

personalizada. Los resultados de las encuestas reflejan los siguientes puntos:

Competitividad (Modelo de Porter): La empresa enfrenta una alta rivalidad competitiva
debido a la gran cantidad de competidores de bajo costo en el mercado. Sin embargo, la amenaza
de sustitutos es percibida como baja, ya que Energizate ofrece soluciones solares con tecnologia
avanzada a precios accesibles. Ademas, los encuestados mencionaron que la empresa tiene una

baja barrera de entrada para nuevos competidores debido a sus costos relativamente bajos.

Satisfaccion del cliente: Un 75% de los clientes manifesto estar satisfecho con la relacion
calidad-precio de los productos, aunque se menciona que los plazos de entrega y la calidad del
servicio postventa podrian mejorar. Un 25% indic6 que la empresa deberia mejorar la
capacitacion de su personal de soporte, ya que algunos técnicos no estaban completamente

informados sobre ciertos aspectos técnicos de los productos.

Benchmarking (indicadores clave de Camp): Energizate obtuvo una calificacion

moderada en eficiencia operativa y servicio al cliente. La empresa es vista como eficiente en
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cuanto a costos, pero necesita mejorar en areas de capacitacion continua de su personal y en la

optimizacion de procesos internos.

Fuerzas de la competencia de Porter:

Rivalidad competitiva:
Alta rivalidad competitiva debido a la presencia de numerosos competidores que ofrecen
soluciones de paneles solares a precios bajos. Energizate, sin embargo, se distingue por ofrecer

precios competitivos y atencion personalizada.

Amenaza de nuevos competidores:
Las barreras de entrada son bajas, ya que los costos iniciales no son tan elevados y no se
requieren certificaciones tan estrictas como en otras areas del sector. Esto hace que nuevos

competidores puedan ingresar facilmente al mercado.

Negociacion de los proveedores:

La empresa enfrenta una capacidad de negociacion relativamente baja por parte de los
proveedores, ya que trabaja con una red diversa de fabricantes. Sin embargo, como la empresa
prioriza precios bajos, depende de relaciones de volumen que podrian afectar su influencia en

la negociacion.

Negociacion de los compradores:

Los compradores tienen una alta capacidad de negociacion debido a la gran cantidad de
competidores en el mercado ofreciendo precios bajos. La relacion calidad-precio es un factor
determinante para los clientes, lo que genera presion sobre la empresa para mantener precios

atractivos.
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Amenaza de productos sustitutos:
La amenaza de sustitutos es moderada. Si bien los paneles solares tienen una ventaja
significativa en términos de sostenibilidad y eficiencia, otras fuentes de energia renovable como

la eo6lica podrian estar ganando terreno.

¢) Empresa Ensumex
Ensumex es una empresa de energias renovables con un enfoque especial en proyectos de
gran escala y energia solar fotovoltaica en comunidades rurales. Los resultados obtenidos son

los siguientes:

Competitividad (Modelo de Porter): Ensumex se destaca en términos de diferenciacion y
barrera de entrada alta, ya que se enfoca en un nicho de mercado especifico (instalacion en
comunidades rurales). La negociacion de los proveedores fue percibida como moderada, debido
a la especializacion de los proveedores que trabajaron con la empresa para adaptarse a las

necesidades de estos proyectos.

Satisfaccion del cliente: El 90% de los clientes expresd una alta satisfaccion con los
proyectos realizados por Ensumex, especialmente debido a la responsabilidad social de la
empresa y su enfoque en comunidades rurales. Los clientes mencionaron que la atencién al
cliente y la gestion del proyecto fueron aspectos muy positivos. Sin embargo, ciertos clientes
sugirieron que la empresa podria mejorar los costos de instalacion en comparacidon con otras

opciones mas urbanas.

Benchmarking (indicadores clave de Camp): Ensumex fue muy bien evaluada en la
gestion de proyectos a gran escala y en la adaptabilidad a las necesidades de los clientes rurales.
Obtuvo una puntuacion destacada en fidelizacion de clientes debido a su enfoque integral y su
seguimiento a largo plazo en proyectos solares. Sin embargo, se identificaron oportunidades
para mejorar en el area de innovacion tecnoldgica, dado que algunos proyectos podrian

beneficiarse de nuevas tecnologias que ayuden a reducir costos operativos.
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Fuerzas de la Competencia de Porter

Rivalidad competitiva:
Ensumex enfrenta una baja rivalidad competitiva en su nicho de mercado enfocado en
proyectos a gran escala y comunidades rurales. Aunque competidores mas grandes operan en

areas urbanas, Ensumex tiene una ventaja en la especializacién en un segmento muy especifico.

Amenaza de nuevos competidores:
La barrera de entrada alta en este caso se debe a la necesidad de experiencia en proyectos
complejos y la adaptacion a las necesidades especificas de comunidades rurales. Esta

especializacion dificulta la entrada de nuevos competidores.

Negociacion de los proveedores:

Ensumex enfrenta una capacidad de negociacién moderada por parte de los proveedores,
debido a su relacion con proveedores especializados en proyectos a gran escala. Aunque existen
acuerdos preferenciales, la empresa depende de proveedores especializados que podrian influir

en el costo de los materiales.

Negociacion de los compradores:

Los compradores tienen una capacidad de negociacion moderada, ya que la oferta es
limitada en su nicho (energia solar para comunidades rurales). Sin embargo, los costos de
instalacion y los proyectos a gran escala son factores que podrian influir en la negociacion.

Amenaza de productos sustitutos:
La amenaza de sustitutos es baja, ya que la energia solar es una de las soluciones mas

viables para las comunidades rurales. Sin embargo, si surgen nuevas alternativas energéticas,

como mejoras en energia eodlica o hidraulica, podrian competir en ciertos proyectos.
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5.3 Indicadores de competitividad de las empresas del sector fotovoltaico

En este apartado se presentan las gréaficas que reflejan los principales indicadores de
competitividad de las empresas del sector fotovoltaico. Las ilustraciones muestran la percepcion
de las organizaciones sobre su posicion en el mercado, la satisfaccion del cliente, la eficiencia
operativa, la innovacion tecnolodgica y la solidez financiera, entre otros aspectos clave.

El objetivo de estas representaciones es ofrecer una vision clara de como las empresas se
diferencian frente a sus competidores, identificar fortalezas y areas de oportunidad y
proporcionar informacion valiosa para el disefio de estrategias que mejoren su desempeiio en un
entorno altamente competitivo. De esta manera, las graficas constituyen una herramienta visual
fundamental para comprender la dindmica del sector y evaluar el posicionamiento de las

empresas en el mercado fotovoltaico estatal.

En la ilustracion 29, se presenta la percepcion general que las empresas tienen sobre su
competitividad. La mayoria de los encuestados considera que el sector se caracteriza por un
nivel de competitividad alto o muy alto, lo que refleja un entorno de mercado dindmico y
desafiante. Dicho panorama implica que las organizaciones deben mantener estrategias
innovadoras y flexibles para poder diferenciarse y sostener su participacion frente a la

competencia creciente.
Menos del 1% 1 (25%)
1%-3% |0 (0%)

3% - 5% 1(25%)

Mas del 5% 2 (50%)

llustracion 29 “Porcentaje de defectos en los productos.”

Fuente: Elaboracion Propia
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Por lo que se refiere al grado de satisfaccion del cliente reportado por las empresas. La
mayoria de las organizaciones considera que sus clientes se encuentran satisfechos en un nivel
bueno o muy bueno, lo que indica un desempeio favorable en términos de calidad de servicio.
Sin embargo, también se reconoce que aln existen areas de oportunidad para alcanzar estandares

de excelencia en la experiencia del cliente (Ilustracion 30).

Munca
Una vez al afio 2 (50%)

Cada 6 meses

De manera continua

llustracion 30 “Encuestas a las Empresas de Prueba calidad”

Fuente: Elaboracion Propia

Los indices de satisfaccion en relacion con los tiempos de respuesta y la atencion
brindada al cliente, son elementos que denotan la necesidad de optimizar los procesos de
atencion con el fin de ofrecer un servicio mas agil y eficiente que fortalezcan la lealtad del

consumidor (Ilustracion 31).

Mucho mas bajos 1(25%)

Similares 2 (50%)
1(25%)

Un poco mas altos

Mucho mas altos

llustracion 31” Resultados de los costos operativos de las Empresas con los competidores”

Fuente: Elaboracion Propia
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Por ultimo, se exploran las principales estrategias competitivas utilizadas, entre las que
destacan liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque en nichos especificos de mercado. La
diversidad de respuestas refleja que no existe una estrategia unica, sino que las empresas buscan

adaptarse segun sus recursos, capacidades y contexto competitivo (Ilustracion 32).

Menos del 5% 1(25%)
A% - 10% 0 (0%)
10% - 20% 3 (75%)

Mas del 20% 0{0%)

llustracion 32 “Porcentaje de inversion en investigacion a las empresas”

Fuente: Elaboracion Propia

5.5 Comparativo de Satisfaccion del Cliente y Posicionamiento Competitivo

Para responder a la segunda pregunta de investigacion ;de qué manera el benchmarking
contribuye al posicionamiento y liderazgo de COESER mediante la satisfaccion de las
necesidades del cliente?, se analizaron los resultados de la encuesta de satisfaccion aplicada a

los clientes de COESER y de tres empresas competidoras: IMC, Ensumex y Energizate Solar.
El analisis se centrd en dos indicadores clave derivados del instrumento del Anexo 7:

1. Tiempo de respuesta al cliente (desde la solicitud hasta la atencion efectiva).

2. Satisfaccion postventa (evaluacion del servicio posterior a la instalacion).
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CAPITULO
VI



Capitulo 6 Conclusiones y recomendaciones

El presente capitulo integra los hallazgos mas relevantes obtenidos a lo largo de la
investigacion, con el propdsito de sintetizar los resultados, extraer conclusiones y formular
propuestas que fortalezcan la competitividad de COESER dentro del sector fotovoltaico. A partir
del analisis comparativo realizado mediante las herramientas de benchmarking y el modelo de
Porter, se ofrece una vision integral del desempefio empresarial, identificando tanto los logros
alcanzados como las areas de oportunidad que permitiran orientar estrategias de mejora

continua.

6.1 Conclusiones

Los resultados obtenidos a partir del analisis comparativo de las cuatro empresas del
sector fotovoltaico (COESER, IMC, Ensumex y Energizate Solar) identifican diferencias
relevantes en su nivel de competitividad y en la aplicacion de practicas de benchmarking. A
través del procesamiento estadistico de los cuestionarios y el andlisis cualitativo de las
entrevistas, se identificaron cinco areas clave: calidad, costos, innovacion, atencidon postventa y

capacitacion del personal.

En el indicador de calidad del producto y servicio, COESER y Energizate Solar
mostraron los puntajes mas altos, destacando por su control de procesos y cumplimiento de
estandares técnicos en instalaciones. Sin embargo, Ensumex present6 mayor consistencia en la
documentacion de procesos, lo que representa una practica que COESER puede adoptar para

mejorar la trazabilidad de sus proyectos.
Respecto a los costos operativos, IMC obtuvo una ventaja competitiva debido a su mayor

volumen de compra de materiales y alianzas con proveedores mayoristas. COESER mantiene

costos medios dentro del sector, aunque con margenes de utilidad mas ajustados. La integracion
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de un sistema de compras estratégicas y negociacion directa con fabricantes podria mejorar su

rentabilidad.

En el aspecto de innovacion, COESER destaco por la adopcion de nuevas tecnologias
de monitoreo y control de consumo energético, aunque Energizate Solar demostré una mejor
gestion en el desarrollo de nuevos productos. El estudio reveld que la innovacion en COESER
se concentra mas en la mejora de procesos que en la diversificacion de su portafolio,

representando un area de oportunidad para la empresa.

En cuanto a la atencion postventa y satisfaccion del cliente, COESER obtuvo resultados
favorables por su comunicacion directa y seguimiento personalizado. No obstante, las empresas
Ensumex e IMC presentan sistemas mas estructurados de atencion y registro de quejas, lo que

apoya a medir la fidelidad del cliente con mayor precision.

Finalmente, en el indicador de capacitacion del personal, las cuatro empresas
coincidieron en reconocer la importancia de la formacién técnica continua. COESER realiza
capacitaciones periddicas, pero de manera no sistematizada, mientras que Ensumex cuenta con
un programa de desarrollo profesional documentado. Esto muestra la necesidad de

institucionalizar la capacitacion como un proceso permanente dentro de COESER.

A nivel global, los resultados estadisticos demostraron una correlacion positiva
moderada entre la aplicacion de benchmarking y los niveles de competitividad en las empresas
analizadas. Es decir, aquellas organizaciones que comparan y adoptan mejores practicas logran

una mayor eficiencia operativa y satisfaccion del cliente.
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6.2 Recomendaciones

El analisis integral concluye que el benchmarking es una herramienta estratégica que
contribuye significativamente al fortalecimiento competitivo de las empresas del sector
fotovoltaico en Oaxaca. Su aplicacion identifica brechas de desempefio, incorporar practicas

exitosas y orientar los esfuerzos hacia la mejora continua.

COESER se encuentra en una posicion intermedia-alta de competitividad, caracterizada
por su compromiso con la calidad, la atencion personalizada y la adopcion gradual de nuevas
tecnologias. No obstante, ain presenta areas de mejora en la sistematizacion de procesos de
innovacion, la gestion de costos y la formacion constante de su capital humano.

Los resultados obtenidos responden a los objetivos planteados:

1. Evaluacion del posicionamiento actual: COESER ocupa una posicion solida en el
mercado local, pero enfrenta competencia directa de IMC en costos y de Ensumex en estructura
organizacional.

2. Implementacion del benchmarking competitivo: El protocolo aplicado compara
indicadores clave y detectar brechas trimestrales de mejora en innovacion y atencion postventa.

3. Identificacion de mejores practicas: Se identificaron practicas replicables, como el
registro de procesos operativos (Ensumex) y las alianzas logisticas con proveedores (IMC), que
pueden fortalecer la eficiencia de COESER.

4. Tendencias del mercado fotovoltaico: El crecimiento del sector apunta hacia la
digitalizacion de servicios y la integracion de software de monitoreo, tendencias que COESER
puede aprovechar para diferenciarse.

5. Propuesta de estrategias: Se plantea fortalecer la competitividad a través de
capacitacion continua, alianzas estratégicas con proveedores y una cultura organizacional
basada en la mejora continua.

En sintesis, el benchmarking evidencia que la competitividad empresarial en el sector
solar no depende tinicamente de la calidad técnica, sino también de la gestion del conocimiento,

la innovacion y la capacidad de adaptacion a las tendencias del mercado.
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6.3 Recomendaciones

1. Institucionalizar la capacitacion técnica: Implementar un programa anual de formacioén que
incluya certificaciones en instalacion fotovoltaica, ventas técnicas y atencion al cliente.

2. Desarrollar alianzas estratégicas: Fortalecer la relacion con proveedores nacionales para
obtener mejores precios, acceso a nuevas tecnologias y reduccion de costos operativos.

3. Implementar un sistema de gestion postventa digital: Incorporar plataformas CRM para
registrar incidencias, medir satisfaccion y evaluar la fidelidad del cliente.

4. Ampliar la innovacion de productos: Fomentar la investigacion y desarrollo en nuevas
soluciones solares, como sistemas hibridos o baterias de almacenamiento.

5. Monitorear indicadores de benchmarking trimestralmente: Evaluar los avances mediante
métricas de desempefio que compararen resultados y se tomen decisiones oportunas.

6. Explorar mercados rurales y regionales: Aprovechar la demanda emergente de comunidades

sin conexion eléctrica mediante estrategias de financiamiento accesibles.
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Anexo 1. Cuestionario de indicadores clave del benchmarking segiin Camp

Datos generales
1. Nombre de la empresa o unidad evaluada:
2. Sector o industria:
3. Fecha de la evaluacion:
4

. Nombre del responsable de la evaluacion:

1. Calidad del producto
Objetivo: Medir la calidad del producto y compararla con los estdndares de la industria.
1. ¢Cual es el porcentaje de defectos en los productos entregados?
o Menos del 1%
o 1%-3%
o 3%-5%
o Mas del 5%
2. ¢(Como calificaria la calidad del producto en comparacion con la competencia?
o Muy por debajo
o Por debajo
o Similar
o Por encima
o Muy por encima
3. ¢Qué tan frecuentemente la empresa realiza pruebas de calidad o auditorias
internas?
o Nunca
o Una vez al afio
o Cada 6 meses

o De manera continua
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2. Costos
Objetivo: Evaluar la competitividad de los costos de la empresa en relacion con sus
competidores.
4. (Como se comparan los costos operativos de su empresa con los de los
competidores?
o Mucho més bajos
o Similares
o Un poco mas altos
o Mucho mas altos
5. ¢Qué porcentaje de los ingresos se destina a costos operativos?
o Menos del 40%
o 40% - 60%
o 60% -80%
o Mas del 80%
6. ¢(Ha logrado la empresa reducir sus costos operativos en los ultimos 3 afios?
o Si, de manera significativa
o Si, ligeramente
o No ha cambiado

o Ha aumentado

3. Ciclo de tiempo
Objetivo: Medir la eficiencia en los tiempos de entrega y respuesta de la empresa.
7. ¢Cual es el tiempo promedio para completar un ciclo de produccion (desde el
pedido hasta la entrega)?
o Menos de 1 semana
o 1-2 semanas
o 2 -4 semanas
o Mas de 4 semanas
8. ¢(Como calificaria la rapidez de la empresa en responder a cambios en la demanda

del cliente?
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o Muy lenta
o Lenta
o Raépida
o Muy rapida
9. ¢(Cuanto tiempo tarda la empresa en lanzar un nuevo producto al mercado desde
su concepcion?
o Menos de 3 meses
o 3 -6 meses
o 6-12meses

o Mas de 12 meses

4. Servicio al cliente
Objetivo: Evaluar el nivel de servicio y satisfaccion del cliente comparado con las mejores
practicas del mercado.
10. ;Cual es el indice de satisfaccion del cliente (en porcentaje)?
o Menos del 70%
o 70% -85%
o 85%-95%
o Mas del 95%
11. ;Qué tan eficaz es la empresa en resolver problemas de clientes o quejas?
o Muy ineficaz
o Poco eficaz
o Moderadamente eficaz
o Muy eficaz
12. ;{Qué porcentaje de los clientes repite la compra o sigue utilizando los servicios de
la empresa?
o Menos del 30%
o 30%-50%
o 50% -70%
o Mas del 70%
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5. Innovacion

Objetivo: Medir el nivel de innovacion y como la empresa se mantiene competitiva en el

mercado.

13. (Cuantos productos o servicios nuevos se han lanzado en los ultimos 12 meses?

o Ninguno

o 1-2
o 3-5
o Masdes

14. ;{Qué porcentaje de los ingresos se invierte en investigacion y desarrollo (I+D)?
o Menos del 5%

o 5%-10%
o 10% -20%
o Mas del 20%
15. ;La empresa tiene un proceso estructurado para generar y gestionar ideas
innovadoras?
o No
o Si, de manera informal

o Si, de manera estructurada

6. Desempeiio financiero
Objetivo: Evaluar el rendimiento financiero general de la empresa.
16. ¢Cual es el margen de beneficio neto de l1a empresa?
o Menos del 5%
o 5%-10%
o 10% -20%
o Mas del 20%
17. (La empresa ha mostrado un crecimiento constante de ingresos en los ultimos 3
afios?

o No, ha disminuido
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o Ha permanecido igual
o Ha crecido, pero de manera inestable
o Ha crecido de manera constante

18. ;Coémo calificaria la solidez financiera de la empresa en comparacion con los

competidores?
o Muy débil
o Débil
o Fuerte
o Muy fuerte

7. Procesos operativos
Objetivo: Evaluar la eficiencia de los procesos internos y su efectividad para cumplir con los
objetivos empresariales.
19. (Como se comparan los procesos operativos de su empresa con los de los
competidores?
o Mucho mas ineficientes
o Ineficientes
o Eficientes
o Muy eficientes
20. ;La empresa tiene sistemas automatizados para gestionar sus procesos clave?
o No
o Solo algunos procesos
o Lamayoria de los procesos
o Todos los procesos clave

21. ;Cuanto tiempo tarda la empresa en implementar mejoras o cambios operativos?

o Muy lento
o Lento
o Raépido

o Muy rapido
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8. Gestion de talento

Objetivo: Medir como la empresa gestiona y desarrolla su capital humano para mejorar el

desempefio.

22. ;Qué porcentaje de los empleados recibe capacitacion o desarrollo profesional de

manera continua?

O

(¢]

o

(@]

Menos del 10%
10% - 20%
20% - 40%
Mas del 40%

23. ;Coémo calificaria la empresa en cuanto a la capacidad de atraer talento clave?

O

O

(@]

(@]

O

Muy baja
Baja
Adecuada
Alta

Muy alta

24. ;(Cual es la tasa de rotacion de empleados?

(@]

(@]

(@]

O

Menos del 5%
5% -10%
10% - 20%
Mas del 20%

Comentarios adicionales:

1.

2.

Este cuestionario estd disefiado para evaluar de manera integral los indicadores clave del

benchmarking segtin los principios de Camp. Cada seccion se enfoca en areas estratégicas y

operativas criticas, para que las empresas midan su desempefio en comparacion con los lideres

del sector y adopten mejores practicas en las operaciones.
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Anexo 2. Tabla para Comparar Respuestas del Cuestionario de Benchmarking.

INDICADOR

Respuesta De

Empresa 1

Respuesta De

Empresa 2

Respuesta De

Empresa 3

1. Calidad del producto

Porcentaje de defectos en los productos
entregados

Calidad del producto en comparacion

con la competencia

Frecuencia de pruebas de calidad o
auditorias internas.

2. Costos

Comparacion de los costos operativos
con los competidores.

Porcentaje de ingresos destinado a
costos operativos.

Reduccion de costos operativos en los
ultimos 3 afios

3. Ciclo de tiempo

Tiempo promedio para completar un
ciclo de produccion.

Rapidez para responder a cambios en la
demanda del cliente.

Tiempo para lanzar un nuevo producto al
mercado

4. Servicio al cliente

Indice de satisfaccion del cliente (en
porcentaje).

Eficacia para resolver problemas de
clientes o quejas.
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Porcentaje de clientes que repiten la
compra o siguen utilizando los servicios

5. Innovacion

Numero de productos o servicios nuevos
lanzados en los tltimos 12 meses.

Porcentaje de ingresos invertido en
investigacion y desarrollo (I+D).

Existencia de un proceso estructurado
para generar y gestionar ideas
innovadoras.

6. Desempeiio financiero

Margen de beneficio neto de la empresa.

Crecimiento constante de ingresos en los
ultimos 3 afios.

Solidez financiera comparada con los
competidores.

7. Procesos operativos

Comparacion de los  procesos
operativos con los competidores.

Existencia de sistemas automatizados
para gestionar los procesos clave.

Tiempo para implementar mejoras o
cambios operativos.

8. Gestion de talento

Porcentaje de empleados que reciben
capacitacion o desarrollo profesional de
manera continua.

Capacidad de atraer talento clave

Tasa de rotacion de empleados.
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Anexo 3. Encuesta de las cinco fuerzas de la competencia de Porter

1. La Amenaza de los nuevos entrantes
e Pregunta 1.1: ;Qué tan facil es para nuevas empresas ingresar al mercado en el que
opera su empresa?
o Muy facil
o Moderadamente facil
o Dificil
o Muy dificil
e Pregunta 1.2: ;Su empresa posee alguna barrera de entrada significativa (como
economias de escala, tecnologia avanzada, patentes, etc.) que dificulte la entrada de
nuevos competidores?
o Si, barreras muy fuertes
o Si, algunas barreras
o No, no hay barreras significativas
o No, cualquier competidor ingresar facilmente
e Pregunta 1.3: ;Cudl es el nivel de inversion necesario para que un nuevo competidor

comience a operar en su industria?

o Baja

o Moderada
o Alta

o Muy alta

2. La Amenaza de los productos sustitutos
e Pregunta 2.1: ;Existen productos o servicios que puedan sustituir a los que ofrece su
empresa?
o Muchos productos sustitutos disponibles
o Algunos productos sustitutos

o Pocos productos sustitutos
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o Ningln producto sustituto relevante
e Pregunta 2.2: ;Qué tan facil es para los clientes cambiar a productos sustitutos sin
incurrir en grandes costos?
o Muy facil
o Moderadamente facil
o Dificil
o Muy dificil
e Pregunta 2.3: ;Como afectan los productos sustitutos a los precios de su industria?
o Mantienen los precios bajos
o Tienen un impacto moderado en los precios
o No tienen impacto

o Aumentan la presion sobre los precios

3. La capacidad de negociacion de los proveedores
e Pregunta 3.1: ;Cudntos proveedores existen para los insumos clave que utiliza su
empresa?
o Muchos proveedores disponibles
o Pocos proveedores
o Muy pocos proveedores
o Un solo proveedor

e Pregunta 3.2: ;Cudl es el nivel de dependencia de su empresa respecto a sus

proveedores?
o Muy alta
o Moderada
o Baja

o Ninguna

e Pregunta 3.3: ;Qué tan facil es cambiar de proveedor para su empresa?
o Muy facil
o Moderadamente facil

o Dificil
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o Muy dificil

Pregunta 3.4: ;Los proveedores tienen la capacidad de imponer precios mas altos o
condiciones mas estrictas?

o Si, los proveedores tienen mucha influencia
e Si, pero la influencia es moderada

e No, los proveedores tienen poca influencia
e No, los proveedores no tienen influencia

4. La Negociacion de los Compradores
* Pregunta 4.1: ;Qué tan facil es para los clientes cambiar a un competidor que ofrezca
productos similares a los de su empresa?

e Muy facil
e Moderadamente facil
e Dificil

e Muy dificil
* Pregunta 4.2: ;El cliente tiene un alto nivel de influencia en cuanto a precios y condiciones?

e Si, el cliente tiene mucha influencia

e Si, pero la influencia es moderada

e No, los clientes tienen poca influencia
e No, los clientes no tienen influencia

* Pregunta 4.3: ;Qué porcentaje de sus ventas proviene de clientes grandes o con alta
capacidad de negociacion?

e Mas del 50%

e Entre 30% y 50%

e Menos del 30%

e Ningun cliente significativo

5. La Rivalidad entre Competidores Existentes
e Pregunta 5.1: ;Cuantos competidores directos existen en su mercado?
o Muchos competidores
o Algunos competidores
o Pocos competidores

o Ningln competidor directo
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Pregunta 5.2: ;Como calificaria la intensidad de la competencia en su industria?

o Muy alta
o Moderada
o Baja

o Muy baja

Pregunta 5.3: ;Qué tan facil es para los competidores copiar sus productos o servicios?
o Muy facil
o Moderadamente facil
o Dificil
o Muy dificil
Pregunta 5.4: ;Qué tan diferenciados estan los productos o servicios de su empresa
frente a los de la competencia?
o Muy diferenciados
o Moderadamente diferenciados
o Poco diferenciados

o Ninguna diferenciacion
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Anexo 4. Tabla para comparar las respuestas sobre las cinco fuerzas de la competencia de

Porter.

Indicador

Respuesta

Empresa 1

de

Respuesta de

Empresa 2

Respuesta de

Empresa 3

1. Amenaza de los nuevos entrantes

1.1 Facilidad para que nuevas empresas

ingresen al mercado

1.2 Existen barreras significativas de
entrada (tecnologia, patentes, economias

de escala)

1.3 Nivel de inversion requerido para que

un nuevo competidor entre al mercado

2. Amenaza de productos sustitutos

2.1 Existen productos sustitutos para sus

productos o servicios

2.2 Facilidad de los clientes para cambiar

a productos sustitutos

2.3 Impacto de los productos sustitutos en

los precios de la industria

3. Dominio de negociacion de los

proveedores

3.1 Numero de proveedores clave

disponibles

3.2 Nivel de dependencia de los

proveedores

3.3 Facilidad para cambiar de proveedor

3.4 El mando los proveedores para
imponer precios mas altos o condiciones

mas estrictas
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4. Soberania de negociacion de los

compradores

4.1 Facilidad para los clientes cambiar a

competidores

4.2 Nivel de los clientes para negociar

precios y condiciones

4.3 Porcentaje de ventas provenientes de
clientes grandes o con alta capacidad de

negociacion

5.Rivalidad entre competidores

existentes

5.1 Numero de competidores directos en

el mercado

5.2 Nivel de intensidad de la competencia

en la industria

5.3 Facilidad para los competidores copiar

los productos o servicios

5.4 Nivel de diferenciacion de los
productos o servicios de su empresa frente

a la competencia
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Anexo 5. Cuestionario sobre las Variables del Marco de Porter para Mantenerse Competitivas.

1. Estrategia competitiva:

1.1. Estrategias generales de competencia

e Pregunta 1.1: ;Cuadl es la principal estrategia competitiva que utiliza su empresa para

mantenerse competitiva en su industria?

(¢]

O

(@]

O

Liderazgo en costos (ofrecer productos mas baratos que la competencia)
Diferenciacion (ofrecer productos o servicios unicos)
Enfoque (centrarse en un segmento de mercado especifico)

Combinacion de estrategias (liderazgo en costos y diferenciacion)

e Pregunta 1.2: ;Con qué frecuencia su empresa revisa su estrategia competitiva para

adaptarse a los cambios del mercado?

(@]

O

O

(@]

Cada trimestre
Cada seis meses
Anualmente

Solo cuando los cambios son muy significativos

2. Las cinco fuerzas de la competencia de Porter:

2.1. Rivalidad entre los competidores existentes

e Pregunta 2.1: ;Qué tan intensiva es la competencia en su industria?

(@]

(@]

(@]

O

Muy alta
Alta
Moderada
Baja

e Pregunta 2.2: ;Cuanto influye la guerra de precios entre competidores en la rentabilidad

de su empresa?

O

o

o

O

Gran impacto
Impacto moderado
Poco impacto

Ningln impacto

2.2. Amenaza de nuevos entrantes
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Pregunta 2.3: ;Cudles son las barreras mas importantes que su empresa tiene para
impedir la entrada de nuevos competidores en el mercado? (Tiene permiso seleccionar
varias)
o Economias de escala
o Tecnologias o capacidades tUnicas
o Patentes o propiedad intelectual
o Red de distribucion establecida
o Regulaciones o restricciones gubernamentales
e Pregunta 2.4: ;Qué tan facil es para nuevos competidores ingresar en su mercado?
o Muy facil
o Moderadamente facil
o Dificil
o Muy dificil
2.3. Amenaza de productos sustitutos
e Pregunta 2.5: ;En qué medida los productos sustitutos afectan a su negocio?
o Gran impacto
o Impacto moderado
o Bajo impacto
o Ningun impacto
e Pregunta 2.6: ;Los productos sustitutos tienen precios mas bajos que los suyos?
o Si, significativamente mas bajos
o Si, pero no significativamente
o No, tienen precios similares
o No, son mas caros
2.4. Capacidad de negociacion de los proveedores
e Pregunta 2.7: ;Cuantos proveedores clave existen en su industria para los insumos
esenciales de su producto/servicio?
o Muchos proveedores
o Algunos proveedores

o Pocos proveedores
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o Un solo proveedor clave
e Pregunta 2.8: ;Qué tan facil es cambiar de proveedor para su empresa?
o Muy facil
o Moderadamente facil
o Dificil
o Muy dificil

2.5. Negociacion de los compradores
* Pregunta 2.9: ;Cual es la capacidad de negociacion de sus clientes?

e Muy alta (los clientes logran influir significativamente en precios y condiciones)
e Moderada

e Baja

e Nula (su empresa es el inico proveedor relevante)

* Pregunta 2.10: ;Cuanto influyen los compradores en la reduccion de precios o en la
demanda de productos/servicios personalizados?

e QGran influencia

e Influencia moderada
e Poca influencia

e Sin influencia

3. Capacidades y recursos internos:
3.1. Recursos clave
Pregunta 3.1: ;Cuales son los recursos clave que utiliza su empresa para mantenerse
competitiva? (seleccionar varias)
o Tecnologia avanzada
o Capacidades de innovacion
o Red de distribucion eficiente
o Talento humano altamente calificado
o Marca reconocida
e Pregunta 3.2: ;Su empresa tiene capacidades unicas que la distinguen de la

competencia?
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o Si, muchas capacidades unicas
o Si, algunas capacidades Uinicas
o No, pero tiene una buena posicion competitiva
o No, tiene pocas capacidades Unicas
3.2. Innovacion
o Pregunta 3.3: ;Con qué frecuencia su empresa invierte en innovacion para mejorar sus
productos o servicios?
o Constantemente (innovacion continua)
o Regularmente (al menos una vez al afio)
o Ocasionalmente (cuando se presenta una oportunidad)
o Rara vez (no es una prioridad)
e Pregunta 3.4: ;Coémo considera que la capacidad de su empresa para innovar la
posiciona frente a los competidores?
o Muy bien posicionada (es un lider en innovacion)
o Moderadamente bien (es competitiva, pero no lider)
o Baja (la innovacion no es una fortaleza)
o Ninguna ventaja (no invierte en innovacion)
4. Globalizacion y tendencias del mercado:
4.1. Impacto de la globalizacion
e Pregunta 4.1: ;Como ha afectado la globalizacion la competitividad en su industria?
o Ha aumentado significativamente la competencia internacional
o Ha aumentado la competencia, pero de forma moderada
o No ha tenido mucho impacto
o Ha mejorado las oportunidades de expansion global
4.2. Respuesta a los cambios del mercado
e Pregunta 4.2: ;Qué¢ tan rapidamente su empresa logra adaptarse a los cambios en el
mercado (como nuevas regulaciones, cambios tecnologicos, o tendencias en los
consumidores)?
o Muy rapidamente (esta siempre preparada)

o Répidamente (con una planificacion anticipada)
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o Lenta (necesita mejorar la agilidad)

o Muy lenta (no estd preparada para cambios rapidos)

Anexo 6. Tabla Comparativa de Respuestas - Variables del Marco de Porter.

Pregunta

Respuesta de

Empresa 1

Respuesta de

Empresa 2

Respuesta de

Empresa 3

1. Estrategia competitiva

1.1 Estrategia competitiva principal

1.2 Revision de estrategia competitiva

2. las cinco fuerzas de la competencia de

Porter

2.1 Rivalidad entre competidores

2.2 Amenaza de nuevos entrantes

2.3 Amenaza de productos sustitutos

2.4 Autoridad de negociacion de los

proveedores

2.5 Mando de negociacién de los

compradores.

3. Capacidades y recursos internos

3.1 Recursos clave

3.2 Capacidades unicas

3.3 Innovacion

4.Globalizacion y tendencias del mercado

4.1 Impacto de la globalizacion

4.2 Respuesta a los cambios del mercado
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Anexo 7. Encuesta de satisfaccion del cliente.

jGracias por tomarte el tiempo para responder esta encuesta! Tu opinidon es muy importante
para ayudarnos a mejorar.
1. Informacion general (opcional):

e Nombre (opcional):

e Fecha:

2. Sobre nuestros productos/servicios:

1. ¢(Qué tan satisfecho estas con la calidad de nuestros productos/servicios?
o Muy satisfecho
o Satisfecho
o Neutral
o Insatisfecho
o Muy insatisfecho

2. ¢Nuestros productos/servicios cumplen con tus expectativas?
o Siempre
o Lamayoria de las veces
o A veces
o Raravez
o Nunca

3. ¢Qué tan facil fue usar/adquirir nuestro producto/servicio?

o Muy facil
o Facil

o Regular

o Dificil

o Muy dificil

3. Sobre nuestro equipo de atencion al cliente:

4. (Como calificarias la atencion que recibiste de nuestro equipo?
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o Excelente

o Buena
o Regular
o Mala

o Muy mala
5. ¢Sentiste que tus dudas o problemas fueron resueltos de manera efectiva?
o Si, completamente
o Si, en parte
o No del todo

o No, en absoluto

4. General:
6. ¢Recomendarias nuestra empresa a otras personas?
o Si, definitivamente
o Talvez
o No

7. ¢Qué podemos hacer para mejorar tu experiencia con nosotros?

O

5. Opiniones adicionales (opcional):

Si tienes algiin comentario adicional, nos encantaria escucharlo:

iGracias por tu tiempo!
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Links de las encuestas para realizar a través del formato formulario de la aplicacion de
Google (por seguridad de las empresas cuestionadas se omiten los cuestionarios respondidos
de clientes directos):

e Cuestionario de Indicadores Clave del Benchmarking segiin Camp
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc8FSzAdXcNIVc2S-
qc20g7UiuifOyw3WnvrwZcS5eRAn6I1Wceg/viewform?usp=sharing&ouid=1096817287704825
10769

o Satisfaccion del Cliente.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSenjNJ118tuajJMtzVEFPiKkTt-4jgEoW-

C NmitcAewFZpxA/viewform?usp=header

o Cuestionario sobre las variables del marco de porter para mantenerse
competitivas
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScbx70]-
yMvUIChk3hZfdevDzUY 1Dh9h9LtbZapHU1492D67¢g/viewform?usp=sharing&ouid=10968
1728770482510769

o Las cinco fuerzas de la competencia de Porter

https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpQLSc_ao9mzmbfeydhadvbAuzujS7vZtmZtjt7uO6nZ

neqgGcefing/viewform?usp=header
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc8FSzAdXcNIVc2S-qc2og7UiuifOyw3WnvrwZc5eRAn6IWcg/viewform?usp=sharing&ouid=109681728770482510769
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc8FSzAdXcNIVc2S-qc2og7UiuifOyw3WnvrwZc5eRAn6IWcg/viewform?usp=sharing&ouid=109681728770482510769
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc8FSzAdXcNIVc2S-qc2og7UiuifOyw3WnvrwZc5eRAn6IWcg/viewform?usp=sharing&ouid=109681728770482510769
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSenjNJl18tuajJMtzVEFPjKkTt-4jqEoW-C_NmitcAewFZpxA/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSenjNJl18tuajJMtzVEFPjKkTt-4jqEoW-C_NmitcAewFZpxA/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScbx7OJ-yMvUlChk3hZfdevDzUY1Dh9h9LtbZapHU14q2D67g/viewform?usp=sharing&ouid=109681728770482510769
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScbx7OJ-yMvUlChk3hZfdevDzUY1Dh9h9LtbZapHU14q2D67g/viewform?usp=sharing&ouid=109681728770482510769
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScbx7OJ-yMvUlChk3hZfdevDzUY1Dh9h9LtbZapHU14q2D67g/viewform?usp=sharing&ouid=109681728770482510769
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc_ao9mzmbfeydhadvbAuzujS7vZtmZtjt7uO6nZneqGcfjng/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc_ao9mzmbfeydhadvbAuzujS7vZtmZtjt7uO6nZneqGcfjng/viewform?usp=header
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