Efv"‘\ TECNOLOGICO
?‘g NACIONAL DE MEXICO.
| de Teziutlan |

INSTITUTO TECNOLOGIQO SUPERIOR
DE TEZIUTLAN

@ “Propuesta de actualizacion y formalizacion del plan de
negocios para la empresa Corporativo Empresarial de
Servicios Profesionales (COESPRO)”

PRESENTA:

ELIZABETH CORDOVA DIAZ

CON NUMERO DE CONTROL
19TE0037

PARA OBTENER EL TITULO DE:
INGENIERA EN GESTION EMPRESARIAL

CLAVE DEL PROGRAMA ACADEMICO
IGEM-2009-201

DIRECTOR (A) DE TESIS:
M.A. LAURA CARREON ROMERO

* La Juventud de hoy, Tecnologia del Manhana”

TEZIUTLAN, PUEBLA, FEBRERO 2024 @




PRELIMINARES



AGRADECIMIENTOS

En este viaje de aprendizaje y crecimiento, deseo expresar mi sincero agradecimiento a
quienes han sido pilares fundamentales en mi vida. En primer lugar, a mis padres, Gudelia
y Jesus, a quienes les debo el conocimiento Unico de la vida y el amor que solo una madre
y un padre pueden brindar. A mi querido hermano Victor, a quien agradezco por
ensefiarme la valentia y nobleza inherentes al carifo entre hermanos. Un agradecimiento
especial también para mi padrino Angel, quien se ha convertido en una parte vital de lo
que considero mi familia extendida. A todos mis familiares, gracias por su apoyo continuo

y por motivarme constantemente a superarme.

Quiero reconocer a mis mentores, comenzando por la M.A. Laura Carredn Romero, mi
directora de tesis. Su dedicacion y constante motivacion fueron fundamentales para
superar los obstaculos y alcanzar los objetivos planteados. A los respetados docentes del
Instituto Tecnoldgico Superior de Teziutlan, agradezco por brindarme las herramientas y
conocimientos que pude aplicar en este trabajo.

Expreso mi gratitud a todas aquellas personas que, a lo largo de mi vida, han cruzado mi
camino para impartir valiosas lecciones que han contribuido a forjar mi caracter. A cada
uno que ha compartido sus experiencias, ensefidandome tanto en los momentos positivos

como en los desafiantes, igracias!

A mis amigos, Karen, Oscar, Osvaldo, Leslie, Eduardo, Alain, Elthon, los que han
permanecido a mi lado y aquellos que en algin momento iluminaron mi vida, les
agradezco por ser parte esencial de mi viaje. En cada entorno, he aprendido que la vida

se disfruta aln mas con amigos y aliados. Gracias por ser parte de mi historia.

Por Ultimo, agradezco también a todo el equipo de COESPRO por su colaboracion y
disposicién para proporcionar informacion y perspectivas cruciales para el andlisis y
desarrollo de este proyecto. Ademas de permitirme ver, que en el entorno laboral,

también puedes encontrar a una familia.



RESUMEN

En el contexto empresarial actual, numerosas PYMES enfrentan desafios significativos al
operar sin un plan de negocios solido o una estrategia que les permita anticipar y
gestionar situaciones adversas. Esta carencia estratégica a menudo resulta en fracasos
comerciales y, en casos extremos, en el cierre de estas empresas. La situacion se acentua
al observar la realidad diaria de negocios que, debido a la falta de una estructura
estratégica y de gestion, terminan por flaquear en la complejidad de administrar la
empresa.

Este proyecto surge como respuesta a esta problematica, centrandose en el desarrollo
integral de un plan de negocios especifico para COESPRO. La empresa, especializada en
la comercializacion de plantas purificadoras de agua y servicios completos de
implementacion de proyectos, se encuentra en una posicion valiosa para beneficiarse

enormemente de un enfoque estratégico bien definido.

La metodologia empleada para abordar este desafio abarca una investigacién exhaustiva,
incluyendo entrevistas con figuras clave de la empresa, analisis PEST y FODA, y una
propuesta detallada de plan de negocios. A través de este enfoque, se busca corregir
deficiencias operativas y asi mismo, también posicionar a COESPRO como un referente

en el mercado.

Los resultados obtenidos ofrecen una visidn holistica de la situacion actual de COESPRO
y proporcionan una guia estratégica para su desarrollo futuro. La propuesta de plan de
negocios se adentra en areas cruciales como la identificacion de mercado, analisis de
productos, implementacién del servicio posventa, disefio organizacional, plan operativo e

impacto econdmico y social.



INTRODUCCION

La presente investigacién surge como respuesta a la necesidad critica de abordar las
deficiencias operativas y estratégicas que enfrentan numerosas pymes en el actual
escenario empresarial. En particular, se enfoca en la empresa COESPRO, especializada
en la comercializacion de plantas purificadoras de agua y el desarrollo integral de
proyectos para su implementacion. La ausencia de un plan de negocios sdlido y
estratégico ha sido una limitacién evidente que ha impactado negativamente en la
eficiencia operativa y en el posicionamiento de la empresa en el mercado.

El proyecto se inicia con el capitulo I, donde se presenta una vision completa de COESPRO
y se plantean los problemas de investigacion que motivan este estudio. Ademas, se
establecen las preguntas y objetivos que guiaran la investigacién, respaldados por una
justificacién que destaca la importancia de abordar las deficiencias estratégicas en la
gestion de PYMES. El capitulo II se sumerge en el marco tedrico, explorando herramientas
esenciales como el analisis PEST y FODA, y definiendo el concepto y la importancia de un
plan de negocios. Este capitulo también se centra en componentes clave, como el servicio
posventa y la estructura organizativa eficiente.

A continuacion, el capitulo III aborda el desarrollo y metodologia del proyecto,
describiendo el procedimiento, el marco metodoldgico, el tipo de investigacion, alcance,
limitaciones e hipotesis. Detalles sobre el disefio de la investigacion, métodos y
herramientas utilizados, y la seleccién de muestra se presentan de manera exhaustiva.
En el capitulo IV, se revelan los resultados obtenidos a través del analisis PEST y FODA,
dando paso a la propuesta detallada del plan de negocios para COESPRO. Este plan
aborda los problemas identificados y proyecta soluciones, tocando aspectos como
objetivos de la empresa, justificacion, identificacion de mercado, analisis del producto,
servicio posventa, disefio organizacional, plan operativo e impacto econédmico y social.

El capitulo V, conclusiones, sintetiza los hallazgos y recomendaciones, abordando tanto
los objetivos especificos como generales, asi como las limitaciones del modelo y
recomendaciones adicionales. En el capitulo VI, se exploran las competencias

desarrolladas, identificando habilidades genéricas y especificas adquiridas durante el



proyecto. El Capitulo VII presenta las fuentes de informacion consultadas, y finalmente,
el capitulo VIII, anexos, incluye todos los elementos adicionales relevantes para respaldar
y complementar la investigacion, que en este caso fue el registro de la marca ante el
IMPI, logro que concreta la posicion e imagen de la empresa y que no estaba
directamente previsto en los objetivos pero que afecta positivamente de manera indirecta
en los objetivos establecidos. Este disefio estructural garantiza una progresion ldgica y
cohesionada a lo largo del proyecto, facilitando la comprensidon y asimilacion de la

informacion por parte del lector.
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CAPITULO I
GENERALIDADES DEL PROYECTO



Capitulo I Generalidades del proyecto

1.1 Descripcion de la empresa y del puesto o area del

trabajo del estudiante

COESPRO, Corporativo Empresarial de Servicios Profesionales, fue fundada en el afio
2021 por el sefior Ramiro Sanchez Hernandez, quien al dia de hoy, también la dirige. Es
una pequena empresa cuya actividad principal es la comercializacion e instalacion de
plantas purificadoras de agua.

Se encuentra ubicada en Calle Primero de Mayo, Mz.55 Lt.13 Barranca Honda, Puebla,
Puebla. C.P 72014

Su contacto es el 800 611 24 82

Correo: hola@coespro.com.mx

Giro: Comercial
Al dia de hoy ya cuenta con mas de 40 negocios instalados a lo largo de la republica
mexicana.
Mision:
Llevar oportunidades de desarrollo y negocios altamente rentables a manos de todos
Vision:
Transformar la industria de la comercializacion y expandir sus estrategias para servir
mejor en atencién y experiencia
Valores:

e Buen trato a sus trabajadores.

e Visidn Global.

e Diversidad.

e Eficacia.

e Rentabilidad.

e Integridad.

e Liderazgo.

e Trascendencia.


mailto:hola@coespro.com.mx

Organigrama estructural:

Figura 1
Organigrama empresarial de COESPRO

Contabilidad
y Finanzas

Gerente Gerente De

Comercial Logistica Legal

Soporte
Tecnico

Asesor Tecnico de

Comercial

Instalacion

Fuente: Departamento de Administracion de COESPRO, 2019
La empresa acompana a sus clientes emprendedores en el ABC de la implementacion,
operacién y mantenimiento del equipo purificador, asi como en las estrategias de
aplicacion enfocadas en la distribucion y comercializacion de agua embotellada. El area
que se trabajara de forma directa es direccion general, donde la persona a cargo es el

Téc. Ramiro Sanchez Hernandez, gerente general y propietario de la empresa.
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Macro localizacion

Con el proposito de determinar de manera exacta la ubicacién de la empresa, se
determina lo siguiente, el area donde se ubicara el proyecto es en Puebla de Zaragoza
que es la capital del estado mexicano de Puebla, al sur del pais.

El estado de Puebla limita con Veracruz, Oaxaca, Guerrero, Hidalgo, México, Morelos y
Tlaxcala. La ciudad, enmarcada en la V Regidn del Estado, se sitla a unos 100 Km. de
ciudad de México y se extiende a lo largo de 524.31 Km2. Tiene 1.346.916 habitantes y
su area metropolitana acoge a unos 2.700.000. (CIDEU, 2019)

Figura 2
Heroica Puebla de Zaragoza
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Fuente: Google Maps, 2023
Micro localizacion
COESPRO se encuentra ubicado en la siguiente direccion:
Calle Primero de Mayo, Mz.55 Lt.13 Barranca Honda, Puebla, Puebla.
Esta micro localizacién presenta las siguientes caracteristicas:

« Accesibilidad: La ubicacion es de facil acceso tanto para proveedores como para
clientes, lo que facilita la logistica de suministros y la interaccion con los clientes
locales.

« Infraestructura: La zona cuenta con una infraestructura adecuada en términos de
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electricidad, agua y telecomunicaciones para respaldar las operaciones de
COESPRO.

« Zonlificacion: La ubicacion cumple con las regulaciones de zonificacién y los
permisos necesarios para operar una empresa dedicada a la comercializacion e
instalacion de plantas purificadoras de agua.

o Competencia: Se ha evaluado la presencia de competidores en la zona y se ha
identificado una oportunidad para diferenciarse en el mercado local.

Figura 3
Micro localizacion COESPRO
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1.2 Problemas de investigacion a resolver

A medida que COESPRO ha experimentado un crecimiento exponencial, se han
identificado varios problemas en su operacion y administracién. Estos problemas
incluyen:
o Deficiencias en la planificacion estratégica y estructuracion del plan de negocios
El carecer de un plan de negocios documentado y actualizado ha limitado la visién
estratégica de COESPRO. Esta carencia impide la identificacion clara de objetivos
a largo plazo, la definicion de estrategias para alcanzarlos y la evaluacion efectiva
de los resultados. La escasez de un plan de negocios sdlido dificulta la toma de
decisiones fundamentales y puede obstaculizar el crecimiento sostenible de la
empresa.
e Desafios en cuanto a la filosofia empresarial
La insuficiencia de una filosofia empresarial definida puede llevar a la falta de
coherencia en la toma de decisiones, la falta de alineacion entre los miembros del
equipo y la dificultad para establecer una cultura organizacional sélida. Una
filosofia empresarial clara proporciona la base para la toma de decisiones éticas,
la definiciébn de valores corporativos y la direccién estratégica cohesiva. Su
ausencia puede dar lugar a desafios internos y a una ejecucion desorganizada de
los objetivos.
e Inexistencia de un modelo de negocio
La falta de un modelo de negocios claramente definido y estructurado ha generado
incertidumbre en la manera en que COESPRO opera y busca su expansion. Un
modelo de negocios establece cdmo la empresa crea, entrega y captura valor,
alineando los recursos y las actividades con los objetivos estratégicos. La ausencia
de este modelo puede generar desalineacién en la toma de decisiones, asi como
dificultades para comunicar de manera efectiva la propuesta de valor a los clientes
y Socios comerciales.
e Carencia de estrategias de marketing y presencia en linea.

La ausencia de estrategias de marketing efectivas y de una sélida presencia en



linea limita la visibilidad de COESPRO en el mercado. Esto dificulta la captacién de
nuevos clientes y la fidelizacion de los existentes. En un entorno empresarial
altamente competitivo y digitalizado, la falta de estrategias de marketing y una
presencia en linea puede relegar a la empresa a un segundo plano, impidiendo su

expansion y alcance.
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1.3 Preguntas de investigacion

Para la presente investigacién, se formulan diversas interrogantes que proporcionen

apertura para recolectar informacion util y suficiente para el impulso de la misma. Todo

con el firme objetivo de encontrar y proponer resultados que apoyen o denieguen los

objetivos, general y especificos e hipdtesis sefialados en este proyecto.

Es asi que los principales cuestionamientos en cuanto a lo que se busca indagar con esta

investigacion, se presentan a continuacion:

1 ¢Como puede beneficiar a COESPRO desarrollar un plan de negocios integral y
actualizado que oriente su crecimiento y expansion de manera efectiva?

2 ¢Cémo puede COESPRO establecer una filosofia empresarial sélida que guie la toma
de decisiones, fomente la coherencia interna y respalde su cultura organizacional?

3 ¢Cual es el enfoque mas adecuado para definir un modelo de negocios que permita
a COESPRO alinear sus actividades y recursos con sus objetivos estratégicos?

4 ¢Cudles son las estrategias mas efectivas para mejorar la presencia en linea de

COESPRO vy establecer un plan de marketing que impulsen su visibilidad y alcance?
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Formalizar y fortalecer el plan de negocios de la empresa COESPRO, a través de la

formulaciéon de estrategias que permitan anticipar y gestionar desafios y oportunidades,

con el fin de mejorar su eficiencia operativa, expandir su mercado y aumentar su
rentabilidad.

1.4.2 Objetivos especificos

1.

Desarrollar la filosofia e identidad empresarial de COESPRO mediante la mejora de
sus principios corporativos, con el propdsito de alinear de manera efectiva todas
las actividades con los objetivos estratégicos.

Mejorar el rendimiento del departamento de marketing de la empresa al identificar
a los clientes ideales mas adecuados, permitiendo alcanzar las metas de
interaccidn esperadas de manera mas efectiva.

Optimizar la estructura organizativa de COESPRO a través del establecimiento de
roles y responsabilidades claramente definidos, con el fin de potenciar la eficiencia
interna y fomentar una comunicacion fluida.

Generar un plan de seguimiento y atencidon posventa eficiente y personalizado,
con el propodsito de fortalecer las relaciones con los clientes y brindar un servicio
de alta calidad después de la venta.

Garantizar la proteccién legal de la identidad empresarial de COESPRO mediante

el registro de la marca en el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPI).
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1.5 Justificacion

Se origina la necesidad imperante de abordar problematicas cruciales identificadas en el
funcionamiento de COESPRO. Estas problematicas, han arrojado luz sobre la importancia
de intervenir estratégicamente en la organizacion.

El propdsito central de esta investigacion es mejorar la operacidn, eficiencia y
competitividad de COESPRO en el mercado de plantas purificadoras de agua en México.
La necesidad de abordar estos desafios se sustenta en la blusqueda de un crecimiento
sostenible y una posicién mas sélida en un entorno empresarial dinamico y competitivo.
La actualizacion y formalizacién del plan de negocios, asi como la definicidn de una
filosofia empresarial coherente y un modelo de negocio claro, son pasos esenciales para
consolidar la vision estratégica de la empresa y mejorar su capacidad de toma de
decisiones.

Los beneficios esperados de esta investigacion son multiples. Se espera que la
formalizacion del plan de negocios permita a COESPRO establecer objetivos claros a largo
plazo, definir actividades estratégicas efectivas y evaluar con precisidon los resultados.
Asimismo, la creacion de una filosofia empresarial coherente promovera la alineacion de
decisiones y valores, fomentando una cultura organizacional solida y una direccién
estratégica unificada. La definicion de un modelo de negocio brindara claridad en la
creacion, entrega y captura de valor, fortaleciendo la propuesta de valor de la empresa.
El exitoso registro de marca, garantizarda que COESPRO posea un recurso intangible pero
muy valioso que le ayude a establecer su crecimiento y expansion de manera mas segura.
La ejecucidn exitosa de esta investigacion contribuira directamente a la optimizacion de
las operaciones de COESPRO, mejorando su competitividad y su capacidad para enfrentar
desafios presentes y futuros en el mercado. Ademas, el conocimiento adquirido y las
soluciones desarrolladas podrian tener implicaciones mas amplias para otras empresas
en la industria, ofreciendo pautas valiosas para el crecimiento y la adaptaciéon en un

contexto empresarial en constante cambio.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO



Capitulo I1. Marco tedrico

2.1 Fundamentos tedricos

En este capitulo, se presentan los fundamentos tedricos que respaldan el desarrollo y la
implementacion de este proyecto de tesis. Se exploraran las diferentes dimensiones
tedricas que han sido clave en la formulacion y ejecucion de la iniciativa. Ademas, se
analizaran perspectivas tedricas contemporaneas que respaldan la aplicacion de planes
de negocio en el contexto de las pequefias empresas.

Este capitulo servira como base sélida para comprender los pilares tedricos que sustentan
la propuesta de formalizacion y fortalecimiento del plan de negocios de Corporativo
Empresarial de Servicios Profesionales (COESPRO). Al profundizar en estos conceptos y
teorias, se establecera una conexion fundamental entre el conocimiento tedrico y las
acciones concretas que se llevaran a cabo en busca de mejorar la eficiencia operativa,

expandir el mercado y aumentar la rentabilidad de la empresa.

2.2 Analisis PEST y FODA

El andlisis PEST se presenta como una herramienta esencial para identificar las tendencias
de crecimiento o declive en un mercado, permitiendo asi comprender la posicién,
potencial y direccidon de un negocio. Este método estratégico, compuesto por las iniciales
de los factores Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos, ha sido concebido para
evaluar de manera integral el entorno operativo de un negocio o unidad.

El andlisis PEST, acrénimo de Factores Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos, es
una herramienta estratégica crucial para evaluar el crecimiento o declive de un mercado
y, en consecuencia, comprender la posicidn, el potencial y la direccién de un negocio.
Esta metodologia ofrece una estructura para analizar situaciones y revisar tacticas,
posicionamiento, direcciones de negocio, propuestas o ideas de marketing. Ademas, se
considera eficaz para talleres, lluvias de ideas y ejercicios de formacion de equipos.
Algunos prefieren ampliar el andlisis PEST a PESTELI, incluyendo factores ecoldgicos,
legales e industriales.

De acuerdo al autor Amador (2022), “con los resultados que ofrece el andlisis PESTEL es
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posible tener una vision favorable al llevar a cabo una investigacion de mercados, crear
estrategias de marketing, desarrollar productos y tomar mejores decisiones para la
organizacion” (p. 2).

La matriz FODA (también conocida como FODA o DAFOQ) es otra herramienta valiosa,
enfocada en Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Este enfoque
proporciona un marco para revisar la estrategia, posicién y direccion de un negocio,
propuesta o idea de negocio. La matriz FODA es flexible y aplicable en una variedad de
situaciones comerciales, desde la planificacion hasta la evaluacién de la competencia,
marketing, desarrollo comercial e informes de investigacion.

Por otra parte, Riquelme (2016), establece sobre el analisis FODA como, “herramienta
fundamental en la administracion y en el proceso de planificacidn, con este estudio se
beneficiara de un plan de negocios, logrando, la situacidn real en la que se encuentra la
empresa, y poder planificar alguna estrategia a futuro” (p. 2)

Se puede utilizar junto con el analisis PEST para evaluar tanto el mercado como una
unidad o propuesta de negocio especifica. Ambas herramientas fomentan el pensamiento
proactivo y proporcionan un marco légico para comprender, presentar, discutir y tomar
decisiones en un formato ordenado y comprensible. Estos enfoques estratégicos son
aplicables a cualquier tipo de toma de decisiones, permitiendo la evaluacidn subjetiva de
datos organizados para mejorar la comprensidon y facilitar decisiones informadas. Es
fundamental mantener claridad sobre el tema analizado y el enfoque especifico, ya que

esto garantiza la relevancia y efectividad de los analisis resultantes.

2.3 ¢Qué es un plan negocios?

El plan de negocios es un elemento fundamental en un mundo empresarial
contemporaneo. Es una hoja de ruta que guia a las empresas en su busqueda de éxito y
sostenibilidad en un mercado en constante evolucién. Su importancia radica en que
establece los objetivos y plan de una empresa, ademas de que también proporciona una
estructura organizativa que orienta la toma de decisiones y la ejecucién efectiva de las
operaciones.

El autor Moyano (2015), menciona que, “es un documento que describe actividades para
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generar ganancia a través de la satisfaccion de necesidades mediante el ofrecimiento de
bienes o servicios” (p.10)
Por otra parte, Sahlman (1997), establece que, “un plan debe demostrar el dominio de
todo el proceso empresarial, desde la identificacion de la oportunidad hasta la cosecha”.
Es decir, este documento es mucho mas que un conjunto de nimeros y proyecciones; es
una vision completa que abarca desde la mision y vision de la empresa hasta el plan de
marketing, la estructura organizativa y las proyecciones financieras. Un plan de negocios
bien elaborado anticipa desafios y oportunidades, sumado a que también proporciona la
confianza necesaria para atraer inversionistas y tomar decisiones informadas. Es una
herramienta esencial que transforma ideas en acciones y suefos en realidades
empresariales.
Para el autor, Alcaraz (2011), “un plan de negocios debe ser:
e Claro. Sin ambigliedades, entendible que no dé lugar a dudas o se preste a
confusiones.
e Conciso. Que contenga sodlo la informacién necesaria, sin mas datos que los
realmente indispensables.
e Informativo. Con los datos necesarios” (p.17).
Lo que nos indica que, el plan de negocios es el recurso que da pie el llevar a cabo un
proyecto a lo real, sin embargo, debe mantener una estructura adecuada y completa,

para lograr su cometido.

2.4 Importancia de un plan de negocios

Un plan de negocios ayuda a principalmente, aclarar el proyecto que se trabaja, es decir,
da un panorama de Ilo que se tiene y el potencial que posee.
Los autores, Castelan y Oros (2011), mencionan que, “la gran ventaja que proporciona
un buen plan de negocios es la de orientar dentro de un mundo de datos e informacién
abrumadora y con mdltiples opciones, permitiendo la toma de decisiones con mayor
rapidez, consistencia y con mayor grado de aceptabilidad dentro de sus planes
corporativos.” (p.2)

La importancia de un plan de negocios radica en su capacidad para proporcionar una
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vision estructurada y estratégica de la empresa. Este documento establece metas y
objetivos claros, y también guia la toma de decisiones informadas y atrae inversores y
financiamiento. Ademas, sirve como una herramienta esencial para evaluar la viabilidad
de una idea de negocio en el mercado y garantizar un crecimiento sostenible. En Ultima
instancia, un plan de negocios bien elaborado es la piedra angular para el éxito y la

supervivencia a largo plazo de cualquier empresa.

2.5 Componentes de un plan de negocios

Después de definir qué es un plan de negocios, es esencial mencionar de manera
resumida los diversos elementos que lo integran. Estos componentes son las piezas
fundamentales que ayudan a dar estructura al proyecto empresarial y facilitan su
implementacion posterior.

De acuerdo a Correa, Ramirez y Castafio (2010), “los componentes genéricos para la
realizacion de un plan de negocios son: analisis e investigacion de mercados, estudio
legal, estudio técnico, estudio administrativo, estudio de impactos sociales y ambientales
y estudio financiero” (p.183).

El proceso de elaboracién de un plan de negocios involucra varios componentes
esenciales que estructuran y respaldan el proyecto empresarial. Comienza con el analisis
e investigacion de mercado, que implica la recopilacidon de informacién sobre el mercado,
identificando competidores, necesidades del consumidor, oportunidades y riesgos. Esto
proporciona una base sélida para comprender el entorno en el que operara el negocio.
Luego, se realiza un estudio legal que implica la identificacion de las regulaciones y
requisitos legales que afectan al proyecto empresarial, incluyendo la eleccion de la forma
juridica de operacion y la consideracion de regulaciones especificas para ciertos tipos de
negocios.

En el estudio técnico, se detalla como se llevara a cabo la produccion o prestacion del
servicio, considerando aspectos como disefio, tecnologia, recursos humanos, maquinaria
y equipo, procesos y costos de produccion.

El estudio administrativo establece la estructura organizacional de la empresa, definiendo

roles y responsabilidades, y aborda aspectos relacionados con la gestion del personal,
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capacitacion y motivacion.

El estudio de impactos ambientales y sociales (EIAS) evalla los impactos que el negocio
podria tener en su entorno, buscando mitigar impactos negativos y promover
contribuciones positivas a la comunidad.

Finalmente, el estudio financiero determina la viabilidad financiera del proyecto,
calculando costos de inicio, operacidon y expansion, asi como ingresos esperados. Se
utilizan métricas financieras como el Valor Presente Neto, la Tasa Interna de Retorno y
el Periodo de Recuperacion de la Inversidn para evaluar la rentabilidad del negocio.
Estos componentes forman parte integral del proceso de planificacién de un negocio y
contribuyen a la toma de decisiones informadas, la identificacion de riesgos y la
presentacion de un caso sdlido para atraer inversores o financiamiento. Cada uno de ellos
desempena un papel crucial en la creacidn y operacion exitosa de la empresa.

Figura 4
Articulacion del Plan de Negocios y el Plan Financiero
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Fuente: Correa, Ramirez, y Castafio, 2010.
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2.5.1 Analisis del Mercado

En el analisis del mercado, el objetivo es identificar y cuantificar los factores que afectan
el desempeno de la empresa. Esto se hace para evaluar si existe una demanda suficiente
que justifique la inversién en la produccién de un bien o la prestacion de un servicio
durante un periodo especifico.

En este estudio se consideran elementos tales como:

Evaluacion del mercado: Se realiza un diagndstico de la estructura actual del mercado
nacional o de los paises de interés. Se define el mercado objetivo, se justifica, se estima
el potencial del mercado y el consumo aparente. También se perfila al cliente y se
identifican los productos sustitutos y complementarios en el mercado.

Analisis de la Competencia: Implica la identificacion y analisis de los principales
actores y posibles competidores. Ademas, se examinan los costos, los precios de venta y
la posicion del producto o servicio en comparacion con la competencia.

Estrategias de mercado:

e Concepto del producto o servicio: se proporciona una descripcion basica, se
detallan las especificaciones, caracteristicas y usos del producto o servicio.
Ademads, se describe el disefo, la calidad, las ventajas y desventajas en
comparacion con la competencia.

e Tacticas de distribucion: se especifican las opciones de penetracion en el mercado,
estrategias de comercializaciéon, métodos de ventas, asi como el presupuesto,
tacticas y canales de distribucion.

e Politica de precio: se presenta un analisis competitivo de precios, precio de
lanzamiento, punto de equilibrio, condiciones de pago, seguros necesarios,
impuestos a las ventas, costo de transporte y tacticas relacionadas con precios.

e Tacticas de promocidn: se plantean estrategias de promocién dirigidas a clientes
y canales, que pueden incluir descuentos por volumen o pago rapido y el manejo
de clientes especiales, entre otros. También se detalla el presupuesto estimado
para promocion, lanzamiento y publicidad del negocio.

e Estrategias de servicio: se especifican los procedimientos para proporcionar
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garantias y servicio posventa, asi como los mecanismos de atencion al cliente. Se
realiza una comparacion de las politicas de servicio con las de la competencia.

Proyeccidon de ventas: Se definen las cantidades de ventas por periodo, ya sea
mensual, trimestral o semestral, tanto para el primer afo como en total para cada
ano. Esto se hace considerando las demandas estacionales, si las hay, y los
incrementos previstos. Los ingresos se calculan teniendo en cuenta las politicas de

precios y las proyecciones de unidades vendidas.

La realizacion de un estudio de mercado solido y detallado es crucial para la toma de

decisiones estratégicas informadas y el éxito en el desarrollo de un negocio o proyecto

empresarial.

2.5.1.1 Servicio posventa

El autor Aguilar (2019), menciona que, “el servicio no es mas que el conjunto de soportes

que rodean al acto de comprar” (p. 2).

En términos generales, el servicio posventa se refiere a todas las actividades, asistencia

y atencion que una empresa proporciona a sus clientes después de que han adquirido un

producto o contratado un servicio.

2.5.1.2 Elementos clave del servicio posventa

Atencion al cliente: el servicio posventa implica estar disponible para responder
preguntas, resolver problemas y proporcionar asesoramiento en cualquier
momento que el cliente lo necesite. Esto puede ser a través de atencién telefdnica,
chat en linea, correo electronico o atencion en persona, dependiendo de la
naturaleza del negocio.

Garantias y devoluciones: las garantias y politicas de devolucién son parte integral
del servicio posventa. Los clientes deben sentirse seguros de que pueden obtener
reparaciones, reemplazos o reembolsos si el producto o servicio no cumple con
sus expectativas o si se produce algun defecto.

Asistencia técnica: en el caso de productos técnicos o servicios complejos, el
servicio posventa puede incluir asistencia técnica especializada para solucionar

problemas o proporcionar orientacidon sobre el uso correcto del producto.
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Seguimiento y feedback: el seguimiento activo es esencial para conocer la
satisfaccion del cliente y obtener retroalimentacion valiosa. Las encuestas,
llamadas de seguimiento y comentarios permiten a la empresa identificar areas de
mejora y tomar medidas correctivas.

Actualizaciones y mejoras: el servicio posventa puede incluir la entrega de
actualizaciones, mejoras y nuevas caracteristicas a los clientes, lo que demuestra

el compromiso de la empresa con la calidad continua y la innovacion.

2.5.1.3 Importancia del servicio posventa

El servicio posventa desempeiia un papel critico en la retencion de clientes y la reputacion

de la empresa. Al brindar un servicio excepcional después de la venta, se logran varios

beneficios:

Fidelizacion de clientes: un servicio posventa eficaz crea lealtad en los clientes, lo
que puede llevar a compras repetidas y recomendaciones a otros.

Reputacién y credibilidad: las empresas que se preocupan por el bienestar de sus
clientes y resuelven sus problemas ganan una reputacion positiva en el mercado
Reduccién de costos: atender a clientes satisfechos es mas rentable que adquirir
nuevos clientes. Un buen servicio posventa reduce la necesidad de invertir en
adquisicién de clientes.

Mejora continua: la retroalimentacion y la interaccidn con los clientes ofrecen datos
valiosos para la mejora de productos y servicios.

Diferenciacion competitiva: un excelente servicio posventa puede ser un factor

diferenciador en un mercado competitivo.

2.5.2 Operaciones

El estudio de operaciones detalla cdmo se administraran los recursos involucrados
en la produccion del producto o la prestacion del servicio. El objetivo es lograr
ventajas sostenibles frente a la competencia y optimizar los objetivos, ya sea
maximizando beneficios o minimizando costos. En este andlisis, se identifican
aspectos como:

Ficha técnica del producto o servicio: se describen las caracteristicas técnicas del
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producto o servicio a desarrollar, como capacidad, cualidades, disefio, tamafio,
tecnologia, caracteristicas fisicoquimicas, condiciones climaticas, factores
ambientales, caracteristicas del embalaje, almacenamiento, etc.

e Estado de desarrollo: se describe el estado actual del bien o servicio, asi como

cualquier progreso realizado en el desarrollo de un nuevo producto o servicio.

2.5.3 Estudio organizacional
El estudio organizacional se enfoca en analizar las estructuras y sistemas de trabajo de
la empresa para mejorar la eficiencia y eficacia en las funciones del personal y alcanzar

los objetivos estratégicos de la empresa.

2.5.3.1 Objetivos del estudio organizacional
El principal objetivo del estudio organizacional es proporcionar una vision clara y completa
de cdmo opera una organizacion en todos los niveles. Algunos de los objetivos clave
incluyen:

e Identificar areas de mejora y oportunidades para aumentar la eficiencia y la

productividad.

e Evaluar la alineacién de la organizacion con sus objetivos estratégicos.

o Identificar obstaculos o desafios que puedan obstaculizar el logro de metas.

e Promover un ambiente de trabajo saludable y productivo.

e Facilitar la toma de decisiones informadas a nivel directivo y ejecutivo.

En este contexto, se consideran lo siguiente:

2.5.3.2 Estrategia administrativa

Analisis FODA: este analisis incluye la identificacion de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, asi como la descripcion de su impacto estimado. También se
propone una estrategia para mitigar o controlar los impactos negativos y mantener los
impactos positivos.

Estructura organizacional: se describe la estructura de la organizacion, incluyendo los
niveles directivos, administrativos y operativos, junto con los cargos previstos y la
cantidad de empleados para cada uno.

Aspectos legales: constitucién de la empresa y aspectos legales: se detallan aspectos
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como el tipo de sociedad, el estado legal actual y la legislacién vigente que regula la
actividad econdmica, incluyendo normativas urbanas, proteccién intelectual y ambiental.
Costos administrativos

Gastos de personal: Se detallan los pagos estimados por concepto de salarios (sueldo,
prestaciones sociales, subsidios). Identificando mensualmente los valores por cada uno
de los cargos.

Gastos de administracion: Describe los gastos administrativos estimados, valorizados en

forma anual tales como servicios publicos.

2.5.4 Finanzas

El andlisis financiero recoge elementos informativos y cuantitativos que permiten decidir
y observar la vialidad de un plan de negocios. Se refiere a elementos como:

Ingresos

Fuentes de financiacion: se relaciona la cuantia de los aportes de los emprendedores,
especificando si se trata de recursos en efectivo o aportes en bienes y servicios. De igual
manera se define la tasa de rentabilidad, efectiva anual, a la cual aspiran los
emprendedores del negocio.

Ingresos por ventas: se detalla el valor por los ingresos en ventas de los productos o
servicios.

Egresos: se relaciona el indice de actualizacién monetaria, que representa la tasa anual
de crecimiento esperada de los egresos, inversiones fijas, y diferidas a efectuar. También
se indican los costos de puesta en marcha.

Estados financieros: se deben realizar el balance inicial y proyectado, el estado de
resultados y flujo de caja teniendo en cuenta la proyeccidn se realiza en funcién de la
naturaleza del negocio.

Capital de trabajo: se relaciona con los recursos que el emprendedor necesita para
financiar la operacion del negocio, suficientes hasta el momento de recuperar las ventas,
como: adquisicion de insumos, pago de mano de obra, costos de transportes, compra de

materiales de empaque, arrendamientos, servicios publicos, etc. (costos operacionales).
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2.5.5 Plan operativo

Cronograma de actividades: Es el instrumento que faculta registrar las actividades,
recursos y tiempos en el cual se desarrollard el plan de negocio, a través de esta
herramienta se podra hacer seguimiento a los avances, utilizacién de los recursos y
gestion, con el fin de observar en forma clara la realizacion del proyecto.

Metas sociales: Se especifican cuales son las metas sociales a lograr con la puesta en
marcha del plan de negocio, enmarcandose en los planes nacionales o regionales de
desarrollo e indicando a que cluster o cadena productiva se asocia el proyecto propuesto,

identificando en qué fase de la cadena se integra.

2.5.6 Impacto econdmico, regional, social y ambiental

Describe lo aspectos del plan de negocios que segun el criterio de los emprendedores
generarian impacto econdmico, social y ambiental cuantificando los resultados de
impacto.

o Impacto econdmico: el impacto econdmico se refiere a las consecuencias
financieras o monetarias que resultan de una determinada actividad, proyecto, o
evento en una economia especifica. Este impacto se manifiesta a través de
diversos indicadores como el crecimiento del producto interno bruto (pib), la
generacion de empleo, la inversidn en infraestructura, el aumento de la produccién
y el comercio, entre otros. Por lo general, se evalla en términos de beneficios
economicos, tanto directos como indirectos, que una accion determinada puede
tener en una regidn o en el conjunto de una nacion.

o Impacto regional: el impacto regional se centra en los efectos de una actividad
0 proyecto en una determinada area geografica o region. Esto incluye la evaluacion
de como una iniciativa afecta el desarrollo econdmico, social y ambiental de esa
region en particular. El impacto regional puede abordar temas como la distribucién
de la riqueza, el acceso a servicios basicos, la infraestructura local, el nivel de
empleo y el bienestar de la poblacién en una zona geografica especifica.

o Impacto social: el impacto social se refiere a las repercusiones que una accion,

politica o proyecto tiene sobre la sociedad en general y las comunidades locales
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en particular. Este impacto puede abordar cuestiones relacionadas con la equidad,
la calidad de vida, la cohesidn social, la inclusion y la justicia. La evaluacion del
impacto social considera aspectos como la salud, la educacién, la vivienda, la
seguridad, la cultura, la igualdad de género y la participacion comunitaria. Se
busca determinar cémo una actividad puede influir en la vida de las personas y en
la cohesién de la sociedad.

o Impacto ambiental: el impacto ambiental se enfoca en las consecuencias que
una actividad o proyecto tiene sobre el entorno natural. Esto incluye la evaluacién
de cambios en los ecosistemas, la calidad del aire y del agua, la biodiversidad, la
gestion de residuos y la huella ecoldgica. El impacto ambiental se relaciona con la
sostenibilidad y busca determinar si una accion afecta de manera positiva o
negativa a los recursos naturales y al medio ambiente en general. La creciente
preocupacion por el cambio climatico y la conservacién del medio ambiente ha
llevado a un énfasis ain mayor en la evaluaciéon del impacto ambiental de las

actividades humanas.

2.6 Modelo de negocios

Un modelo de negocios es una representacion estructurada y conceptual de como una
empresa crea, entrega y captura valor. En otras palabras, es una descripcion que detalla
cdmo una organizacion opera, genera ingresos y satisface las necesidades de sus clientes
0 usuarios.

Los modelos de negocios pueden variar significativamente segun el tipo de empresa y la
industria en la que opera, pero comparten algunos elementos fundamentales. Estos
componentes tipicos incluyen:

1. Propuesta de valor: describe los productos o servicios que la empresa ofrece y
cdmo se destacan en el mercado. La propuesta de valor explica por qué los clientes
deberian elegir los productos o servicios de esa empresa en lugar de los de la
competencia.

2. Segmento de clientes: identifica el publico objetivo o los clientes a los que se

dirige la empresa. Puede ser un mercado amplio o especifico, dependiendo del
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objetivo de la empresa.

3. Canales de distribucion: detalla como la empresa llevara su producto o servicio
al mercado y como se comunicara con los clientes. Esto puede incluir plan de
marketing, ventas en linea o fisicas, alianzas comerciales y mas.

4. Relaciones con el cliente: describe cdmo la empresa planea interactuar con sus
clientes, mantener relaciones y brindar servicio posventa. Esto puede variar desde
un modelo de autoservicio hasta un servicio altamente personalizado.

5. Fuentes de ingresos: explica de donde provendran los ingresos de la empresa.
Puede incluir ventas directas, suscripciones, publicidad, tarifas de licencia u otras
fuentes de ingresos.

6. Recursos clave: identifica los activos, capacidades y recursos necesarios para
operar el negocio de manera efectiva. Esto podria incluir personal, tecnologia,
infraestructura, capital financiero y mas.

7. Actividades clave: describe las acciones y procesos clave que la empresa debe
llevar a cabo para ofrecer su propuesta de valor y generar ingresos. Esto puede
incluir desarrollo de productos, produccion, marketing, logistica, entre otros.

8. Socios clave: indica las alianzas estratégicas, proveedores o colaboradores
esenciales para el funcionamiento del negocio.

9. Estructura de costos: enumera los costos asociados con la operacién del
negocio, incluyendo gastos de personal, costos de produccion, marketing, alquiler,

entre otros.
2.6.1 Importancia de un modelo de negocios definido para una
PYME

De acuerdo a Barrios (2010), “Todas las empresas tienen un modelo de negocio. Sin
embargo no todas son conscientes que la existencia de este modelo de negocio, por lo
que normalmente no lo estructuran formalmente” (p.7).

En el competitivo mundo de los negocios, especialmente para las pequefas empresas, la
supervivencia es un desafio constante. Un componente critico que puede marcar la

diferencia entre el éxito y el fracaso es un modelo de negocios actualizado y vigente.
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Identificacion de oportunidades y necesidades del mercado: Un modelo
de negocios bien definido permite a la empresa identificar claramente las
oportunidades y las necesidades del mercado. Esto incluye la comprension de
quiénes son los clientes potenciales, qué problemas o deseos tienen y como la
empresa puede satisfacer esas necesidades de manera efectiva. Esto garantiza
que la empresa esté ofreciendo productos o servicios relevantes y demandados,
lo que es fundamental para mantenerse en el mercado.

Establecimiento de ventajas competitivas: Un modelo de negocios sdlido
ayuda a una pequefia empresa a diferenciarse de la competencia. Esto implica
definir su propuesta de valor Unica, identificar ventajas competitivas y estrategias
para posicionarse favorablemente en el mercado. Al destacar lo que la empresa
hace mejor que sus competidores, puede mantenerse competitiva y atraer a los
clientes.

Generacion de ingresos y sostenibilidad financiera: El modelo de negocios
describe cdmo la empresa generara ingresos. Esto implica definir los canales de
distribucidn, politicas de fijacidon de precios y fuentes de ingresos. Un modelo sélido
también debe abordar la gestién de costos y gastos para garantizar la rentabilidad.
Esto es crucial para que una pequefia empresa pueda cubrir sus gastos operativos
y seguir operando a largo plazo.

Eficiencia operativa y escalabilidad: Un modelo de negocios eficiente permite
que la empresa opere de manera rentable y con la menor cantidad de recursos
posible. Esto es fundamental para la supervivencia a largo plazo, ya que las
empresas pequeiias a menudo tienen recursos limitados. Ademas, un modelo bien
definido proporciona una hoja de ruta para el crecimiento y la escalabilidad, lo que
permite a la empresa expandirse de manera controlada a medida que crece la
demanda.

. Adaptacion a cambios del entorno: Los modelos de negocios deben ser
flexibles y estar preparados para adaptarse a los cambios en el entorno
empresarial. Esto incluye ajustar el plan en respuesta a cambios en la tecnologia,

regulaciones, gustos del consumidor y otros factores externos. Una pequena
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empresa que puede adaptarse rapidamente a las cambiantes condiciones del
mercado tiene una mayor probabilidad de sobrevivir y prosperar.

6. Comunicacion interna y externa: El modelo de negocios también sirve como
una herramienta de comunicacion, tanto dentro de la empresa como hacia afuera.
Internamente, ayuda a alinear a los empleados con los objetivos de la empresa.
Externamente, comunica a inversores, socios, clientes y otros interesados como la
empresa crea valor y opera.

7. Planificacion a largo plazo: Un modelo de negocios especifico proporciona una
base sodlida para la planificacién a largo plazo. Permite a la empresa establecer
metas claras, medibles y alcanzables, y desarrollar tacticas para alcanzar esas
metas. Esta vision a largo plazo es esencial para la continuidad y el éxito a largo
plazo de una pequefia empresa.

Finalmente, un modelo de negocios concreto es esencial para la supervivencia de una
pequeifia empresa al proporcionar una guia clara para la toma de decisiones, la
identificacion de oportunidades, la generacion de ingresos y la adaptacion un entorno
empresarial en constante evolucion. Ayuda a la empresa a mantenerse en el camino hacia

el éxito y a sortear los desafios que puedan surgir en el camino.

2.7 Marca

De acuerdo a la Ley Federal de Proteccién a la Propiedad Industrial (2020) una marca es
“todo signo perceptible por los sentidos y susceptible de representarse de manera que
permita determinar el objeto claro y preciso de la proteccion, que distinga productos o
servicios de otros de su misma especie o clase en el mercado”.

Segun lo que mencionan Karina Trejo y Carlos Sanabria (2011) “la marca es un signo
perteneciente a una persona fisica o moral, la cual le permite distinguir sus bienes o
servicios ofrecidos de los de otra persona” (p. 107).

Teniendo lo anterior en cuenta la marca no se limita a cumplir con requisitos legales;
convirtiéndose en un elemento identitario que encapsula la esencia, la calidad y la
confiabilidad de una empresa. La marca identifica productos y servicios, ademas de que

comunica valores, experiencias y la promesa de las empresas que la emplean.
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2.7.1 Registro de marca

El registro de una marca es un procedimiento legal y administrativo que busca otorgar
proteccion y exclusividad a los titulares de marcas sobre sus productos o servicios. Este
proceso se lleva a cabo tanto a nivel nacional como internacional. A nivel nacional, en
México, el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPI) es la autoridad encargada

de recibir, analizar y aprobar solicitudes de registro de marcas.

2.7.2 Importancia del Registro de marca ante el IMPI

Registrar una marca en México brinda proteccion legal, evita posibles conflictos con otras
marcas Yy fortalece la posicidn competitiva. Ademas, facilita la expansion de negocios y
genera confianza en los consumidores al garantizar la autenticidad y calidad de los
productos o servicios asociados a la marca. De acuerdo a Villasefior (2007) “es importante
el registro oportuno de una marca, independientemente de su actual trascendencia, ya
que es una inversidn mas que las industrias y comercios deben considerar para efectos
de protecciéon” (p.31)

Este proceso se considera una inversion esencial para las industrias y comercios, ya que
contribuye a la proteccion de su identidad. Incluir esta medida como parte integral de la
planificacion empresarial es crucial, especialmente al anticipar un crecimiento y éxito
continuos. Esto es aun mas relevante cuando se introduce un concepto nuevo con
potencial atractivo para los consumidores. A pesar del costo econdmico asociado con el
registro, que es relativamente bajo en comparacion con la salvaguarda legal que brinda,
tomar precauciones resulta en beneficios significativamente mayores que el costo del
tramite.

Teniendo en cuenta lo anterior, y con el objetivo de relacionar lo que mas adelante se
conforma, para dar soporte al tema central de la presente tesis, se desarrolla el siguiente

tema

2.8 Importancia y analisis del desarrollo empresarial

Las pequenas y medianas empresas (Pymes) desempenan un papel crucial en el fomento
del desarrollo econdmico sostenible, ya que no solo generan riqueza, sino que también

se caracterizan por ser entidades dinamicas capaces de identificar, aprovechar y
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desarrollar nuevas actividades productivas. Estas organizaciones exhiben una notable
capacidad para adaptarse a las nuevas tecnologias, ya que su planificacién y organizacion
no requieren de una inversion significativa de capital. En el contexto de mercados
altamente competitivos, las Pymes, como COESPRO, se enfrentan al desafio de perdurar
y, para lograrlo, deben alcanzar un nivel de desarrollo empresarial que les permita
destacar.

Delfin y Acosta (2016) “alcanzar un desarrollo empresarial le permitira al empresario de
una Pyme aprovechar las oportunidades que se le presenten a la empresa en un entorno
globalizado” (p. 187)

La planeacion estratégica juega un papel importante en ello, para Jaramillo y Tenorio
(2019), “se considera como el proceso mediante el cual establecen los objetivos que
guian a la empresa, que en la actualidad proporciona un marco de referencia para el
desarrollo organizacional que pueda conducir a un Optimo funcionamiento de las
empresas” (p. 73)

Con lo anterior queda claro que, para las pequenas empresas, el desarrollo empresarial,
la adaptacién a las nuevas tecnologias y la planificacion estratégica son elementos clave
para enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades en un entorno empresarial

dindmico y competitivo.
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CAPITULO III
DESARROLLO Y METODOLOGIA



Capitulo III. Desarrollo y metodologia

3.1 Procedimiento y descripcion de actividades realizadas

Para llevar a cabo la actualizaciéon y formalizacion de negocios, primero fue necesario
identificar las areas de oportunidad que tenia la empresa, para ello se requirié un
acercamiento con los directivos de la empresa, puesto que, ellos son los conocedores de
la operacion, fortalezas y requerimientos de la empresa.

Dado que COESPRO ya es una empresa en funcionamiento, era necesario recopilar datos
de los departamentos relevantes para obtener una vision integral de la situacion.
Posterior a ello, se realizaron aplicaciones de técnicas y herramientas que permitieran
generar la estructura del plan de negocios, en lo que refiere para este proyecto, un

analisis FODA, matriz de tacticas y aplicacion de las mismas.
3.1.1 Revision de plan de negocios actual
De manera inicial, se llevd a cabo la revision de el plan de negocios actual bajo el que

opera COESPRO, era necesario identificar las areas de oportunidad existentes, para poder

establecer y corregir en la propuesta final, estos aspectos.
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Figura 5
Plan de negocios actual
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3.1.2 Definicion de clase NIZA para el registro de marca
De manera inicial se determind la clase con la que se iba a registrar la marca, tras una
investigacién profunda, finalmente la clase seleccionada fue la 35, que lleva por

descripcion:
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Figura 6
Clase 35 IMPI (1)

Lista alfabética de la clase 35

Clase 35

Titulo Servicios

Descripcién Publicidad; gestion, organizacion y administracién de negocios comerciales; trabajos
de oficina.

Nota explicativa La clase 35 comprende principalmente los servicios gue implican la gestion, la
explotacion, la organizacion y la administracion comercial de una empresa comercial
o industrial, asi como los servicios de publicidad, marketing y promocion. A fines de
clasificacion, la venta de productos no se considera un servicio.

Comprende Esta clase comprende en particular: - el agrupamiento, por cuenta de terceros, de
una amplia gama de productos, excepto su transporte, para que los consumidores
puedan verlos y adquirirlos con comodidad; estos servicios pueden ser prestados por
comercios minoristas o mayoristas, distribuidores automaticos, catdlogos de venta
por correspondencia o medios de comunicacion electrénicos, tales como sitios web
o programas de televenta; - los servicios de publicidad, de marketing y de
promocion, por ejemplo, la distribucion de muestras, el desarrollo de conceptos
publicitarios, la redaccion y publicacion de textos publicitarios; - la decoracion de
escaparates; - los servicios de relaciones publicas; - la produccion de programas de

Fuente: IMPI, 2023.

Figura 7
Clase 35 IMPI (2)

Lista alfabética de la clase 35

escaparates; - los servicios de relaciones publicas; - la produccion de programas de o
televenta; - la organizacion de ferias comerciales y de exposiciones con fines

comerciales o publicitarios; - Ia optimizacion de motores de blsqueda con fines de
promocion de ventas; - los servicios de asistencia comercial, por ejemplo: la seleccién I
de personal, la negociacién de contratos de negocios para terceros, el anélisis del

precio de costo, los servicios de agencias de importacién-exportacién; - los servicios
administrativos relativos a transacciones de negocios vy registros financieros, por

ejemplo: la teneduria de libros, la elaboracion de estados de cuenta, las auditorias
empresariales, las auditorias contables y financieras, la valoracion de negocios
comerciales, la preparacion vy la presentacion de declaraciones tributarias; - la

gestion comercial de licencias de productos y servicios de terceros; - los servicios que
comprenden el registro, la transcripcion, la composicion, la compilaciéon o la
sisternatizacion de comunicaciones escritas y grabaciones, asi como la compilacion

de datos matematicos o estadisticos; - los trabajos de oficina, por ejemplo: los

servicios de programacion y de recordatorio de citas, la busqueda de datos en

archivos informaticos para terceros, los servicios de gestién informatica de archivos,

los servicios de centrales telefénicas.

Fuente: IMPI, 2023.
3.1.3 Proceso de busqueda e investigacion preliminar de

antecedentes y viabilidad de registro de marca.

Se realizd una busqueda exhaustiva tanto de manera nacional como internacional a través
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de las plataformas que dispone el IMPI para registrar de manera segura la marca.

Figura 8
Busqueda de disponibilidad de marca "COESPRO"
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Fuente: IMPI, 2023.

Figura 9
Busqueda internacional de marca OMPI
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Al definir que seria un registro de marca mixta, también fue necesario hacer busqueda

del eslogan que acompana al logo.



Figura 10
Busqueda de eslogan ante el IMPI
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Fuente: IMPI, 2023.

Posterior a ello, se realizd la busqueda fonética, misma que arrojo los siguientes

resultados

Figura 11
Busqueda fonética por clase ante IMPI
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3.1.4 Solicitud de registro y proceso de marca mixta por el IMPI

Una vez realizado un analisis y estudio previo de los antecedentes que podian o no,
arrojar la aceptacion o declinaciéon de la marca, se determind que el registro era viable,
por lo que se dio inicio a su registro, cabe recalcar que todo el proceso de hizo de manera
digital, a través del Portal de Acceso a Servicios Electronicos, con una denominada cuenta

“PASE”, misma que permite gestionar todo el proceso de registro de marca, una vez

hecho el proceso, se obtuvo un “Prerregistro”

Figura 12
Solicitud de registro
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3.1.1 Marco metodoldgico

El marco metodoldgico es una seccidon critica en un proyecto de investigacion que
establece la estructura y enfoque general para llevar a cabo la investigacion.

Teniendo esto en cuenta, y en lo que respecta a este proyecto, se describirda a
continuacidon una exposicion precisa de cdmo se llevd a cabo la recopilacion de
informacion para poder responder a las preguntas de investigacion, en ella se presentara
la descripcidon de las acciones realizadas y del como se analizaron e interpretaron los

resultados.

3.2 Tipo de investigacion

La eleccion del tipo de investigacién para este proyecto se basa en la necesidad de
obtener una comprension profunda de la situacion actual de COESPRO. En este sentido,
la investigacion sera de naturaleza cualitativa. Este enfoque permitira explorar las
percepciones, experiencias y comportamientos de los actores clave dentro de la empresa,
brindando una vision rica y detallada que considera mas que simples datos cuantitativos.
En consonancia con la naturaleza del proyecto, se ha decidido adoptar un enfoque no
experimental. Esta decision se fundamenta en la falta de control directo sobre todas las
variables y en la intencién de observar la realidad de COESPRO tal como se presenta
naturalmente. Al no realizar manipulaciones activas, se busca capturar fielmente la
complejidad de la empresa en su contexto real.

La investigacion transaccional se elige para analizar eventos y procesos a lo largo del
tiempo. Este enfoque temporal es esencial, ya que el proyecto busca entender la situacion
actual de COESPRO, asi como, evaluar cdmo puede afectar la implementacion de mejoras
y cambios en su plan de negocios.

Por ultimo, la investigacion descriptiva se incorpora para presentar detalladamente las
caracteristicas especificas de COESPRO. Este enfoque permitird ofrecer una vision clara
y completa de la empresa, destacando sus procesos, desafios y oportunidades. La
investigacion descriptiva facilitara la toma de decisiones informada al proporcionar datos

concretos sobre la realidad empresarial.
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3.3 Alcance

La presente investigacion adoptara un enfoque descriptivo para proporcionar una
comprension detallada de la situacion y los procesos actuales de COESPRO. Se llevara a
cabo una descripcion minuciosa de las operaciones, interacciones organizativas y

procedimientos existentes.

3.4 Limitaciones

Se debe destacar que, debido al tamafo de la empresa y su estructura, algunas areas,
especialmente aquellas relacionadas con la contabilidad y procesos externos, pueden no
estar plenamente accesibles para esta investigacion. La dependencia de un documento
identificado como el "plan de negocios" también presenta ciertas limitaciones, ya que se
asume que este documento refleja de manera precisa y completa la realidad de la
organizacion. Ademas, al centrarse en la perspectiva de los colaboradores como objeto
principal de estudio, se reconoce la posible subjetividad en sus juicios, lo que podria

afectar la obtencion de datos precisos.

3.5 Hipotesis

La implementacién de un plan de negocios centrado en la alineacién de actividades con
objetivos estratégicos y la mejora de la coherencia interna en los procesos administrativos
y operacionales impulsara el crecimiento de COESPRO, fortaleciendo su filosofia

empresarial y estructura organizacional.

3.6 Desarrollo de la metodologia de investigacion

Este estudio se enmarca en la investigacion aplicada, ya que busca proporcionar
soluciones practicas a un problema empresarial especifico: la falta de un plan de negocios
formal y estructurado en la empresa.

La metodologia interpuesta para poder consolidar este proyecto, se inicié con la
indagacion de informacién, el primer acercamiento se dio a través de la revision de lo

que para la empresa, era su plan de negocios, descubriendo asi, que no contaban con un
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verdadero plan de negocios, ya que contenia deficiencias y omision de estructura para
considerarse el mismo.

Una vez identificando lo anterior, se planificd otra forma de obtener informacion que
ayudara a cumplir el objetivo de este proyecto, dado esto, se integran métodos
cualitativos de informacion a través de opiniones propias de los integrantes de alta

direccién de la empresa.

3.7 Diseino de la investigacion

En primera instancia, se realiza un analisis inicial de los aspectos criticos que deben
abordarse para cumplir con el objetivo del proyecto. Este analisis revela areas especificas,
como la filosofia empresarial, plan de marketing, estructura organizativa, atencion
posventa y modelo de negocio, que requieren una atencion detallada.

Posteriormente, se procede a la recoleccidon de informacion interna de la empresa, con el
propdsito de entender cdmo opera y qué procesos rigen su funcionamiento.

En tercer lugar, se identifica la ausencia de ciertos aspectos empresariales esenciales
para una administracion eficiente y una operacion éptima. Esta identificacion conduce a
la formulacion y propuesta de su desarrollo.

Dada la amplitud de los aspectos a cubrir, se realiza una mayor indagacion de datos para
documentar de manera profesional. Esto establece la necesidad de aplicar entrevistas a

los directivos de la empresa y asegurar una recopilacion de informacion exhaustiva.

3.7.1 Método

Método inductivo, en el razonamiento inductivo, se recolectan datos y se generan
patrones y temas a partir de observaciones especificas. Luego, a partir de estos patrones,
se desarrollan conclusiones y teorias mas amplias. El por qué se encuentra en la aplicacion
de entrevistas, donde se recopila informacion especifica sobre la situacion actual y las
practicas actuales, a partir de estas observaciones concretas se identificaran patrones
emergentes, tendencias y temas que posteriormente podran contribuir a la formulacion

de recomendaciones y mejoras en el plan de negocios.
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3.7.2 Instrumento

La técnica utilizada seran entrevistas semiestructuradas, este método permitira obtener
informacion detallada y valiosa sobre las percepciones, experiencias y opiniones en este
caso, de las personas que crearon el negocio y han trabajado en su conformacion. Para
poder definir el instrumento se llevaron a cabo los siguientes pasos:

1. Generacién de preguntas preliminares:
Se desarrolla una lista preliminar de posibles preguntas que aborden los temas claves
identificados y que se puedan aplicar de manera sencilla en las entrevistas.
Se evalla la estructura y claridad de las preguntas para facilitar respuestas detalladas.

2. Revision:
En conjunto con el apoyo del asesor interino del Tecnoldgico Superior de Teziutlan se
revisan las preguntas.
De acuerdo a las observaciones se ajustan las entrevistas y se definen el nimero de
preguntas a realizar, medio de aplicacién, temas a tratar y rubros.

3. Definicion:
Se concreta que se aplicaran 2 entrevistas, una al gerente general de la empresa (quién
tiene pleno conocimiento de la misma) y otra al gerente de medios y comunicacion, las
cuales constaran de 9 y 8 preguntas, respectivamente. La eleccion de 9 y 8 preguntas se
fundamenta en la necesidad de abordar de manera exhaustiva cada tema especifico que
buscamos indagar. Cada pregunta fue cuidadosamente disefiada para obtener
informacion relevante y detallada sobre los aspectos clave relacionados con los objetivos
de la investigacion. Este enfoque nos permite garantizar una cobertura integral de los
temas, asegurando asi la obtenciéon de datos completos y significativos para lograr una
comprension profunda de cada area de interés. Tras la disposicidon presentada por ambos
directivos, se concreta su aplicacion de manera personal.

6. Entrevista con el gerente general:

e Se coordina la entrevista con el gerente general, misma que se establece el dia 25

de julio del 2023 y se aplican las preguntas previamente ajustadas y alineadas con

los objetivos del proyecto. Para ello, se establecieron los siguientes temas:
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7.

Objetivos y metas de COESPRO
Criticas al plan de negocios actual
Filosofia empresarial actual

Tipo de cliente actual

Estrategias de marketing
Estructura organizativa actual
Servicios posventa actuales
Desafios y obstaculos

Vision a largo plazo

Entrevista con el gerente de medios y comunicacion:

Se coordina la entrevista con el gerente de medios y comunicacién, asignada para el dia

7 de agosto del 2023, se aplican las preguntas formuladas y adaptadas para su rol

especifico y registran las respuestas de manera detallada. Los temas a tratar son los

siguientes:

8.

Rol y responsabilidades del gerente de medios y comunicacion

Canales de comunicacién actuales

Objetivos y metas del departamento

Ejemplos de campanfas exitosas

Evaluacién del rendimiento

Areas de mejora en la estrategia

Relacidn entre estrategias de comunicacion y objetivos del plan de negocios
Desafios y tendencias futuras

Transcripcion y analisis:

Se transcriben las entrevistas para facilitar el andlisis y se realiza un andlisis detallado de

las respuestas, identificando patrones, desafios y oportunidades actuales, es importante

mencionar que dada la informacion recabada se podra iniciar con la aplicacion de la

propuesta sobre la estructura del plan de negocios.

3.7.3 Seleccion de muestra

En el presente estudio, se opta por no utilizar una muestra representativa debido a la
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naturaleza del universo de interés, que consiste en los integrantes presentes desde la
apertura de COESPRO. Dado que la poblacion total de interés es pequefia y
especificamente se limita a los directivos de la empresa, que constan de dos individuos,
se considera mas apropiado y significativo abordar la totalidad de este grupo, que
representa todo el universo. Esto garantizara una recoleccién de datos mas certera y

comprobada.

3.7.4 Aplicacion de instrumento

Ambas entrevistas fueron aplicadas dentro de las instalaciones de COESPRO,
especificamente en las oficinas de cada directivo, fueron planeadas de forma tal que, se
tomaran respuestas en plena certeza de la realidad diaria y desafios constantes que

enfrentan los mismos directivos.

3.7.4.1 Entrevista con el gerente general
Objetivo: Esta entrevista tiene como objetivo recopilar informacién valiosa de parte del
gerente general de COESPRO para identificar areas de oportunidad en el plan de negocios
de la empresa y definir tacticas para su formalizacién y mejora.
Introduccion: Agradecemos su participacion en esta entrevista, que forma parte de un
proyecto de mejora y formalizacién del plan de negocios de COESPRO. Sus respuestas
seran cruciales para ayudarnos a comprender mejor la situacion de la empresa y tomar
decisiones informadas.
Preguntas:
1. ¢Podria proporcionar una vision general de los objetivos y metas de COESPRO
como empresa?
2. En su opinidn, écudles son los aspectos mas criticos del plan de negocios actual
de COESPRO que necesitan ser mejorados o formalizados?
3. éComo describiria la filosofia empresarial de COESPRO en la actualidad? ¢Cudles
son los valores y principios fundamentales de la empresa?
4. De acuerdo a las ventas registradas hasta el dia de hoy, ¢Cual es el tipo de cliente
al que esta dirigido?

5. ¢Qué método de marketing utiliza COESPRO para alcanzar a sus clientes? ¢Cémo
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evalla el rendimiento del departamento de marketing en la empresa?
6. ¢éCual es su visidn de la estructura organizativa actual de COESPRO? ¢Existen areas
de mejora o reorganizacion que considere necesarias?
7. éQué tipo de servicios posventa ofrece COESPRO a sus clientes actualmente?
¢Como calificaria la calidad de estos servicios y la satisfaccion del cliente?
8. ¢éCuales son los mayores desafios u obstaculos que ha enfrentado COESPRO en su
camino hacia el éxito? ¢Como se han abordado estos desafios?
9. ¢éCudl es su visidon a largo plazo para COESPRO en términos de crecimiento,
expansion y rentabilidad?
Cierre: Agradecemos nuevamente su tiempo y sus respuestas. Sus aportes seran
esenciales para el éxito de este proyecto. Si tiene algun comentario adicional o

informacion que considere relevante, por favor no dude en compartirla.

3.7.4.2 Entrevista con el Gerente de Medios y Comunicacion
Objetivo: Esta entrevista tiene como objetivo recopilar informacion relevante del Gerente
de Medios y Comunicacién de COESPRO para comprender cdmo se gestionan los medios
y la comunicacién en la empresa y cdmo estos aspectos pueden influir en la formalizacion
y mejora del plan de negocios.
Introduccion: Agradecemos su disposicidén para participar en esta entrevista, que forma
parte de un proyecto de mejora y formalizacién del plan de negocios de COESPRO. Sus
respuestas seran fundamentales para ayudarnos a entender mejor la gestion de medios
y comunicacion en la empresa.
Preguntas:
1. ¢éCual es su rol y responsabilidades como Gerente de Medios y Comunicacion en
COESPRO?
2. ¢Qué canales de comunicacion utiliza actualmente la empresa para llegar a sus
clientes y publico objetivo? (prensa, redes sociales, sitio web, otros)
3. ¢Cudles son los objetivos y metas que persigue el departamento de medios y
comunicacién en COESPRO?

4. ¢Puede proporcionar ejemplos de campafias de marketing o comunicacién exitosas
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que haya gestionado para la empresa? ¢Qué elementos las hicieron exitosas?
5. éComo se evalla el rendimiento y la efectividad de las estrategias de comunicacion
en COESPRO? ¢Qué métricas o indicadores se utilizan?
6. ¢Existen areas especificas de la estrategia de medios y comunicacién que
considera que necesitan mejora o ajuste?
7. éCual es la relacidon actual entre las tacticas de comunicacion y los objetivos del
plan de negocios en COESPRO?
8. éQué desafios o tendencias ve en el ambito de la comunicacion y los medios que
pueden afectar a COESPRO en el futuro?
Cierre: Agradecemos sinceramente su tiempo y sus aportes. Sus respuestas seran
fundamentales para el éxito de este proyecto. Si tiene algin comentario adicional o

informacion relevante que desee compartir, no dude en hacerlo.

3.8 Analisis de datos

Se plantea llevar a cabo entrevistas con el propdsito de abordar temas especificos, siendo
estas cruciales debido a la participacion activa de las dos personas clave que han estado
involucradas desde los inicios del proyecto y que ocupan roles gerenciales, considerando
el tamafo del proyecto.

La informacion obtenida es la siguiente, misma que al final contiene la identificacion de

aspectos importantes:

3.8.1 Entrevista al gerente general.

Después de aplicar la primera entrevista al gerente general, se obtuvieron las siguientes
respuestas:

Pregunta 1: “¢Podria proporcionar una vision general de los objetivos y metas de
COESPRO como empresa?”

Respuesta: "Claro, este proyecto, empez6 desde hace 16 afos, pero anteriormente,
estaba excesivamente diversificado y no lograba centrarse en un valor diferencial, fue en
el afo 2021 que decidi echar a flote el proyecto, para entonces yo ya habia desarrollado
el nombre, la marca, el modo de operacién comercial, y algunos aspectos administrativos,

sin embargo requeri ayuda de alguien para el area de marketing, para mi hay dos areas
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de una empresa que cargan con (no toda) pero si la mayoria de peso para que esta
funcione y sea realmente operacional y sobre todo rentable, el area comercial y de
marketing, estas son las areas mas desarrolladas del proyecto, pero requiero y necesito
fortalecer el aspecto administrativo, es por ello que mi objetivo es expandir los alcances
del proyecto, aumentar la plantilla laboral, definir una filosofia empresarial y contar con
un Know-How interno bien equipado y sobre todo preciso, mi meta es ganar y obtener
rentabilidad en el tercer afio de operacidn, para ello también requiero trabajar el area de
atencion al cliente antes, durante y después de la venta, la intencion es activar la accién
de recompra, y que los clientes actuales sean un significativo de referencia. Todo esto
me lleva a requerir con urgencia contar con un plan de negocios robusto, que me permita
a mi saber hacia donde va mi empresa y con qué aspectos cuento para seguir creciendo”.
Pregunta 2. “En su opinion, écuales son los aspectos mas criticos del plan de negocios
actual con el que cuentan que necesitan ser mejorados o formalizados?” Respuesta:
“Realmente el plan de negocios actual es muy basico, lo hice con lo que pude e
investigando un poco, sin embargo, esta incompleto y la verdad es poco funcional, mi
foco en este momento del proyecto, es mejorar la mision, vision y valores, la estructura
organizacional, esclarecer mi segmento de mercado, también analizar a mi competencia
y los aspectos que puedo mejorar tras este analisis, volver a revisar el organigrama y
ademas me interesa integrar como valor agregado un plan de servicio posventa, requiero
hacer mas escalable este proyecto”.

Pregunta 3: “¢éCodmo describiria la filosofia empresarial de COESPRO en la actualidad?
¢Cudles son los valores y principios fundamentales de la empresa?”

Respuesta: “Ciertamente no estd muy desarrollada, nos ha ayudado a poder trabajar
estos afos, pero reconozco que en un lapso de tiempo sera obsoleta la informacién, en
especial para el nivel de crecimiento que tengo en mente, te lo diré textualmente como
en el documento actual de nuestro plan de negocios, nuestra mision es llevar
oportunidades de desarrollo de negocios altamente rentables a manos de todos, nuestra
visidn es transformar la industria de la comercializacion y expandir sus estrategias para
servir mejor en atencién y experiencia, nuestros valores son primeramente el buen trato

a nuestros trabajadores, vision global, diversidad, eficacia, rentabilidad, integridad,
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liderazgo y trascendencia”.

Pregunta 4. "De acuerdo a las ventas registradas hasta el dia de hoy, éCual es el tipo de
cliente al que esta dirigido?”

Respuesta: “Por el momento nuestros clientes son hombres en su mayoria, de alrededor
de 30 a 45 afos, que buscan oportunidades de negocio rentables y que no requieran de
un monto de inversion muy grande, ademas en su mayoria son de la misma region de
Puebla, aunque también tenemos de Veracruz, Tlaxcala, estado de México, Guanajuato,
Morelos, Chihuahua y Michoacan. La mayoria es gente trabajadora que ha ahorrado con
gran esfuerzo y, por eso buscan un negocio que incluya tanto asesoria como soporte o
como nosotros lo denominamos (“acompanamiento”)”.

Pregunta 5. “éQué tacticas de marketing utiliza COESPRO para alcanzar a sus clientes?
¢Cémo evalla el rendimiento del departamento de marketing en la empresa?”
Respuesta: “Bueno, tenemos presencia muy fuerte en Facebook, siendo este medio la
principal fuente de ingreso de leads, se hacen campafias en esta red social y se mantiene
un contacto de recepcion que garantiza obtener los datos necesarios de nuestros clientes,
ademas contamos con redes sociales como Instagram, YouTube, TikTok y contamos con
una pagina web. Todos nuestros medios publicitarios tienen un mensaje de
emprendimiento e inversidon, ademas, utilizamos casos de éxito para poder referenciar
nuestro trabajo, todos los banner y publicaciones tienen colorimetria, lo medimos a través
de la llegada de leads, el objetivo del departamento es conseguir al menos 120 leads por
asesor, es decir 540 leads por mes en total”

Pregunta 6. “¢Cual es su visidn de la estructura organizativa actual de COESPRO? éExisten
areas de mejora o reorganizacion que considere necesarias?”

Respuesta: "Si, definitivamente yo ya no puedo encargarme de vender y aparte gestionar
el departamento de ventas, por lo que necesito que haya un gerente comercial, ademas
necesito a alguien que se encargue del departamento de calidad y servicio posventa,
igualmente es necesario agregar a alguien que esté encargado de almacén que es un
area que esta préxima a desarrollarse. Ademas no hay descripcion de puestos ni nada de
seguimiento en el tema de capacitacion, por lo que también requiero a una auxiliar en

Recursos Humanos”.
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Pregunta 7. “¢Qué tipo de servicios posventa ofrece COESPRO a sus clientes actualmente?
¢Como calificaria la calidad de estos servicios y la satisfaccion del cliente?”

Respuesta: “Solo es servicio técnico, pero no hay ningun tipo de seguimiento extra mas
que el del trato con su asesor, me urge reforzar esa parte y generar el area encargada.
Nuestros asesores tienen experiencia con el area de atencion a clientes, pero es mejor
tener a alguien especifico para esta area y disminuir la carga de trabajo de nuestros
asesores comerciales.”

Pregunta 8. “éCuales son los mayores desafios u obstaculos que ha enfrentado COESPRO
en su camino hacia el éxito? ¢COmo se han abordado estos desafios?”

Hemos enfrentado diversos desafios en nuestro camino. La competencia en el mercado
ha sido un factor constante, y hemos trabajado en tacticas para diferenciarnos y destacar
en la industria. Ademas, hemos tenido que adaptarnos a cambios regulatorios que afectan
nuestro sector, implementando medidas preventivas para cumplir con nuevas normativas.
La evolucion tecnoldgica también ha sido un desafio, nuestros clientes desconfian de la
empresa, pero también la tecnologia nos permite acercarnos mas a ellos por lo que hay
un choque de intereses. También no contar con el proyecto bien definido nos ha limitado
de crear practicas para desarrollarnos mas, y aunque hemos avanzado, ha sido a paso
lento e inseguro, es por eso que requerimos a alguien que nos ayude con esta parte, este
proyecto debe ser 100% integral y profesional”.

Pregunta 9. “¢Cual es su visidn a largo plazo para COESPRO en términos de crecimiento,
expansion y rentabilidad?”

Respuesta: “Mi vision a largo plazo para COESPRO es consolidarnos como lideres en el
sector de purificacion de agua, siendo reconocidos por nuestra excelencia en calidad y
servicio. Busco expandir nuestra presencia a nivel nacional e incluso internacional,
llegando a nuevos mercados y aumentando nuestra participacion en los existentes.

En términos de crecimiento, es necesario implementar en la innovacién continua de
productos y servicios, asegurando que estén alineados con las necesidades de nuestros
clientes. Aspiro a diversificar nuestra oferta para abarcar diferentes segmentos de clientes
y adaptarnos a las tendencias nuevas en el sector.

La rentabilidad seguira siendo un pilar fundamental, y para ello, es necesario mantener
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la eficiencia operativa y optimizar costos. Ademas, también fortalecer nuestras relaciones
con los clientes, fomentando la lealtad y la recompra”.
Informacion Util identificada en la entrevista:
1. Objetivos y metas de COESPRO:
« Inicio del proyecto: 16 afios atras, reactivado en 2021.
« Enfasis en &reas comerciales y de marketing.
« Necesidad de fortalecer aspectos administrativos.
« Meta: ganar rentabilidad en el tercer afo de operacion.
2. Criticas al plan de negocios actual:
« Plan basico, incompleto y poco funcional.
« Enfoque actual: mejorar mision, vision, valores, estructura organizativa,
segmento de mercado y plan de servicio posventa.
3. Filosofia empresarial actual:
e Reconocimiento de falta de desarrollo.
o Misidn, vision y valores actuales.
« Necesidad de actualizar y fortalecer para el crecimiento planificado.
4. Tipo de cliente actual:
« Mayoria: hombres de 30 a 45 anos.
« Buscan oportunidades de negocio rentables.
« Clientes principalmente de la regidn, con presencia en otras partes de
México.
5. Plan de marketing:
» Presencia fuerte en Facebook, principal fuente de leads.
« Utilizacién de redes sociales diversas.
o Obijetivo: al menos 120 leads por asesor, totalizando 540 leads por mes.
6. Estructura organizativa actual:
» Necesidad de incorporar gerente comercial y personal para calidad, servicio
posventa y almacén.
« Carencia de descripciones de puestos y seguimiento en capacitacion.

o Necesidad de un auxiliar en recursos humanos.
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7. Servicios posventa actuales:

« Limitados al servicio técnico.

« Intencion de reforzar y crear un area especifica para atencion al cliente.

« Reconocimiento de la carga de trabajo sobre los asesores comerciales.
8. Desafios y obstaculos:

o Competencia constante en el mercado.

« Adaptacién a cambios regulatorios.

« Desafios tecnoldgicos y desconfianza de los clientes.

» Falta de proyecto bien definido.

9. Visién a largo plazo:

Consolidarse como lider en purificacion de agua.

Expansion nacional e internacional.

Innovacion continua, diversificacion de la oferta.

Mantener eficiencia operativa y optimizar costos.

Fortalecer relaciones con clientes para fomentar la lealtad y la recompra

La entrevista proporciona una visién clara de los desafios y objetivos actuales de
COESPRO. El director general destaca la necesidad de fortalecer el plan de negocios,
especialmente en areas cruciales como misidn, vision, valores y estructura organizativa.
Se evidencia la urgencia de contar con un enfoque mas integral y profesional para
garantizar la viabilidad y el crecimiento sostenido del proyecto.

Finalmente, la visidn a largo plazo del director general destaca la ambicion de consolidar
a COESPRO como lider en la purificacion de agua, expandiéndose a nivel nacional e
internacional. Se enfoca en la diversificacidn, innovacién continua y el mantenimiento de

relaciones sdlidas con los clientes para garantizar un crecimiento rentable y sostenible.

3.8.2 Entrevista al gerente de medios y publicidad

En lo que respecta a la entrevista nUmero dos, aplicada al gerente de medios y
comunicacién de COESPRO, se obtuvo la siguiente informacion:

Pregunta 1. “¢Cudl es su rol y responsabilidades como Gerente de Medios y Comunicacion
en COESPRO?”
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Respuesta: “Actualmente, mi rol principal, es ser el primer medio de contacto para atraer
clientes, es importante mencionar que el proceso de captacion es en linea, por lo que
todo se hace a través de medios digitales, ademas como gerente de medios y
comunicacion mi trabajo se extiende a la elaboracién de planes publicitarios para las
campanas de redes sociales y de la supervision de material digital publicitario y maximizar
la visualizacion de COESPRO".

Pregunta 2. “¢Qué canales de comunicacion utiliza actualmente la empresa para llegar a
sus clientes y publico objetivo? (prensa, redes sociales, sitio web, otros)”

Respuesta: “Por el momento trabajamos principalmente a través de redes sociales, sin
embargo nuestro mayor enfoque es Facebook, contamos con nuestra pagina y ademas
utilizamos publicidad pagada, misma que nos arroja la mayor cantidad de clientes, todo
esto se gestiona a través de campaias activas. También solemos atraer clientes de la
pagina web, sin embargo el porcentaje de recepcidn es minimo en comparacion de
Facebook. Posterior a ello, la comunicaciéon se hace a través de WhatsApp o llamadas
telefonicas”.

Pregunta 3. “¢Cuales son los objetivos y metas que persigue el departamento de medios
y comunicacion en COESPRO?”

Respuesta: “El departamento busca fortalecer la presencia de COESPRO, generar leads
de calidad y mantener una imagen positiva de la marca. Buscamos aumentar la
interaccién en redes sociales y mejorar la percepcion de la empresa a través de la
interaccion cercana”.

Pregunta 4. “¢Puede proporcionar ejemplos de campanas de marketing o comunicacion
exitosas que haya gestionado para la empresa? ¢Qué elementos las hicieron exitosas?”
“Hemos ejecutado campanfas exitosas, como la promocién de kit de regalos en redes
sociales, que generaron un aumento significativo en la participacion. La clave fue la
interaccién con la audiencia”.

Pregunta 5. “¢éCdmo se evalia el rendimiento y la efectividad de las actividades
estratégicas de comunicacion en COESPRO? éQué métricas o indicadores utilizan?”
Respuesta: “A través de la recepcion de leads, es decir, cuantos leads recibimos a lo largo

del mes, lo estimado es que por los menos reciban 160 leads por asesor comercial, y 80
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al gerente comercial que finalmente sumarian un total de 560 leads”.
Pregunta 6. “éExisten areas especificas del plan de medios y comunicacidon que considera
que necesitan mejora o ajuste?”
Respuesta: “Claro, aunque tratamos de incluir material publicitario enfocado y llamativo,
no hemos estructurado correctamente nuestra segmentacion de mercado aun, lo que de
alguna manera nos ha limitado para poder crear estrategias orientadas y mejor
elaboradas. Ademas perfilar al cliente, ya que recibimos informacidon "basura" que
finalmente representa un gasto y no nos ayuda a conseguir clientes realmente
interesados”.
Pregunta 7. “éCual es la relacion actual entre las estrategias de comunicacion y los
objetivos del plan de negocios en COESPRO?”
Respuesta: “Unicamente que el negocio se centra en la comercializacion de negocios
rentables en el ramo de plantas purificadoras de agua, pero como tal no hemos realizado
un analisis a fondo de ello, o por lo menos, que yo sepa no se han establecido objetivos
relacionados con las tacticas actuales de comunicacién”.
Pregunta 8. “¢Qué desafios o tendencias ve en el ambito de la comunicacién y los medios
que pueden afectar a COESPRO en el futuro?”
Respuesta: “La presencia en linea, ya que hay mucha competencia. y en muchas
ocasiones los clientes por desgracia se centran mas en el costo bajo que en la calidad,
durabilidad o lo integral que pueda ser el negocio. Asi mismo, aunque somos muy
cercanos a nuestros clientes, la desconfianza inicial también representa un obstaculo para
nosotros y finalmente mi departamento tiene que trabajar en reducir este aspecto”.
Informacion util identificada de la entrevista:
1. Rol y responsabilidades del gerente de medios y comunicacién:

« Principal medio de contacto para atraer clientes.

« Enfoque en medios digitales y técnicas publicitarias.

« Supervisiéon del material digital publicitario.

2. Canales de comunicacién actuales:
» Principal enfoque en Facebook.

« Uso de publicidad pagada para maximizar clientes.

61



« Comunicacion posterior a través de WhatsApp o llamadas telefonicas.
3. Objetivos y metas del departamento:
» Fortalecer la presencia de COESPRO.
o Generar leads de calidad.
« Mantener una imagen positiva de la marca.
« Aumentar la interaccidon en redes sociales.
4. Ejemplos de campafas exitosas:
« Promocion de kit de regalos en redes sociales.
« Aumento significativo en la participacion.
« Clave: interaccion cercana con la audiencia.
5. Evaluacién del rendimiento:
« Recepcién de leads como indicador clave.
e Meta de recibir 160 leads por asesor comercial y 80 por el gerente
comercial, totalizando 560 leads.
6. Areas de mejora en la estrategia:
« Falta de estructuracion en la segmentacién de mercado.
« Necesidad de perfilar al cliente para evitar informacidn no relevante.
» Limitaciones para crear estrategias orientadas.
7. Relacion entre estrategias de comunicacion y objetivos del plan de negocios:
« Reconocimiento de que no se ha realizado un analisis profundo de esta
relacion.
» Falta de establecimiento de objetivos relacionados con las estrategias de
comunicacion.
8. Desafios y tendencias futuras:
« Competencia en linea como un desafio significativo.
« Preocupacién por clientes centrados en el costo mas que en la calidad.
» Necesidad de abordar la desconfianza inicial de los clientes.
Temas mencionados de importancia:
» Enfoque en estrategias digitales y publicitarias.

« Importancia de la interaccién cercana con la audiencia.



« Evaluacion basada en la recepcién de leads.
« Necesidad de mejora en la segmentacién y perfil del cliente.
« Reconocimiento de desafios futuros en linea y la importancia de abordar la
desconfianza del cliente.
Esta informacion permite mejorar el panorama que se tiene del departamento de medios

y comunicacion, pero también de la empresa, lo que permitira construir el plan de

CAPITULO IV
RESULTADOS



Capitulo IV. Resultados

Inicialmente se requeria analizar de manera interna y externa a la empresa, es por ello

que se da la tarea de realizar y aplicar dos distintos métodos de analisis que permiten ver

un panorama completo del estado actual de la empresa.

4.1 Analisis PEST

Figura 13

KEstabilidad del gobierno

e Actualmente el estado de Puebla
presenta una riqueza como fuente de
empleos, ademas el gobierno actual
menciona tener un enfoque al
desarrollo econémico.

eRegulaciones y Normativas: Normas

Oficiales Mexicanas (NOM) que regulan

la calidad del agua potable. Se destacan

las NOM-127-SSA1-1994 y NOM-244-

SSA1-2008 que establecen los

parametros y procesos necesarios.

A&

Anaélisis PEST aplicado a COESPRO

e

¢ La tendencia en marketing online sigue
en flote.

e La creacion y evolucidn de sistemas
administrativos representa una gran
oportunidad para mejorar los procesos
operativos internos y tener un mayor
control ante situaciones externas.

AU

Politico Econdmico
,/‘—‘\\
Tecnolégico Social
//
o
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e La actividad econdmica de Puebla va en \
crecimiento lo que genera un impacto
positivo para todas las empresas que van
creandose o estdn en proceso de
crecimiento.

¢ El tipo de cambio frente al délar se
encuentra en su mejor momento, ya que
México es de los paises que mejor se
muestra frente a la situacion.

¢ Costos de Materias Primas: Los costos de
los materiales para la construccién de
plantas purificadoras han experimentado
un aumento del 8% debido a cambios en
los precios de los materiales pldsticos y
metalicos.

/

N

e La tendencia en el emprendimiento esta a
flote y cada vez crece de manera
exponencial.

e Las familias mexicanas presentan un gran
interés por invertir en negocios que sean
seguros, ya que, toman los ahorros que les
toma mucho tiempo generar.

¢ Las comunidades buscan ofrecer calidad en
los recursos, por lo que dar agua purificada
es imprescindible y valoran la nobleza del
modelo de negocio.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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En el analisis PEST aplicado a COESPRO, se destaca la posicion ventajosa de la empresa
en un entorno politico y econdmico favorable. La estabilidad del gobierno local y su
enfoque en el desarrollo econdmico son factores positivos. Sin embargo, se enfrenta al
desafio de cumplir con regulaciones rigurosas, como las Normas Oficiales Mexicanas que
rigen la calidad del agua potable.

Econdmicamente, COESPRO se beneficia del crecimiento econdmico en Puebla y un tipo
de cambio favorable, aunque enfrenta un aumento en los costos de materias primas,
especificamente en los componentes de las plantas purificadoras.

En el aspecto social, la tendencia al emprendimiento y la creciente preocupaciéon por
inversiones seguras se alinean con el modelo de negocio de COESPRO. La valoracion de
la calidad en las comunidades ofrece oportunidades de crecimiento.

Tecnoldgicamente, la empresa sigue aprovechando la tendencia del marketing online, y
la evolucién de sistemas administrativos presenta oportunidades para mejorar la
eficiencia operativa.

El motivo de utilizar el analisis PEST es por el enfoque de la presente tesis, ya que, los
objetivos estan centrados en aspectos puntuales referidos a estrategias empresariales,
por lo que el analisis PEST proporciona la informacidn necesaria y suficiente para lo que
respecta este trabajo.

Posterior a este analisis, ahora era necesario ver la situacion actual, por el lado interno,

para ahora si, completar el panorama total de la empresa.
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4.2 Analisis FODA

Se establecié un analisis FODA donde se integran todos los aspectos iniciales a los que

refiere la empresa.

experiencia de compra

Figura 14

Andlisis FODA
Fortalezas Debilidades
1. Marca existente 1. Falta de plan de negocios profesional
2. Buena escalabilidad 2. Falta de plan de marketing
3. Distribucidn existente 3. Falta de plan servicio posventa
4. Conocimiento del mercado 4. Reconocimiento en base a
5. Variedad de productos y servicios competencia
6. Precios competitivos 5. Canales de distribucion informales
7. Enfoque en el cliente y mejorar su | 6. Poca experiencia

7. No cuenta con certificaciones ni

registro de marca

8. Pagina web

9. Presencia en redes sociales
Oportunidades

1. Visibilidad

2. Nuevas relaciones

3. Fidelizacion

4. Cambio de habitos en los usuarios
5. Crecimiento mercado digital

6. Nuevos mercados

7. Tendencia a comprar online

8. Valor personalizado del servicio

Amenazas

1. Competencia consolidada en el
mercado

2. Nueva competencia

3. Alta desconfianza por inseguridad

online

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.3 Propuesta de plan de negocios para "COESPRO”

A continuacidon se muestra de manera concisa el desarrollo del plan de negocios que se
le propone a la empresa Corporativo Empresarial de Servicios Empresariales aplicar a su
sistema administrativo para mejorar sus operaciones y posibilidades de crecimiento, se

bosqueja desde el origen que da significado al auge de la empresa.

4.3.1 Planteamiento del problema

En la actualidad las microempresas representan una gran fuente de empleos y
crecimiento del pais, sin embargo, las empresas se ven afectadas por factores externos
que no logran enfrentar de forma positiva, esto debido también a muchas incongruencias
que presentan en su negocio, como falta de un plan de negocios 0 desconocimiento sobre
cdmo gestionar el proyecto, en general existen muchos factores que limitan a los
emprendedores, tal es el caso que, segin un estudio realizado por Ipsos el 75% de las
empresas cierran antes del segundo afio de funcionamiento. Sin embargo, en ese mismo
estudio se obtuvo que el 55% de los mexicanos tiene intenciones de emprender, que
representa una oportunidad.

El Corporativo Empresarial de Servicios Profesionales (COESPRO) busca enfrentar esta
problematica, ofreciendo un negocio rentable de la mano con el seguimiento del mismo.
COESPRO se dedica a la comercializacion e instalacion de plantas purificadoras de agua,

conjuntamente, ayudan y guian al cliente en su proceso de emprendimiento.

4.3.2 Objetivo del proyecto

Establecer y operar un negocio rentable y especializado a través de la comercializacion e

instalacion de plantas purificadoras de agua, ofreciendo acompafiamiento integral y

asesoramiento, con el fin de fomentar el emprendimiento, incrementar la tasa de

rentabilidad de las empresas y contribuir al desarrollo econémico de México.

4.3.2.1 Objetivos especificos

e Proporcionar acompanamiento y asesoramiento integral a los clientes en la

implementacion, operacion y mantenimiento de sus equipos de purificacion, asi
como en el desarrollo de estrategias de distribucion y comercializacién de agua

embotellada, a través de un equipo profesional de asesores altamente
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capacitados.

e Facilitar el acceso al emprendimiento y promover la generacién de empleo.
COESPRO ofrecera soluciones asequibles para emprender en el sector de las
plantas purificadoras de agua, brindando opciones de productos que mejor se
adapten a las necesidades del emprendedor y acompafiamiento en la iniciacion
de su proyecto. Ademas, la instalacion y mantenimiento de las plantas
purificadoras generara empleo en las comunidades, contribuyendo al crecimiento
econdmico local.

e Fomentar un negocio noble y sostenible, la comercializacién e instalacién de
plantas purificadoras de agua, es un negocio rentable, aunado a que contribuye
al bienestar de la sociedad. COESPRO busca concientizar a los emprendedores
sobre la importancia de proporcionar acceso a agua purificada de calidad,

ayudando a mejorar la salud y calidad de vida de las comunidades.

4.3.3 Justificacion

La alta tasa de cierre de las microempresas en México evidencia la necesidad de contar
con asesoramiento especializado para los emprendedores. Muchos emprendedores
carecen de conocimientos y herramientas necesarias para gestionar de manera eficiente
sus negocios, lo que los deja vulnerables frente a los retos y obstaculos que enfrentan
en el entorno empresarial. El Corporativo Empresarial de Servicios Profesionales
(COESPRO) busca abordar esta problematica mediante la comercializacion e instalacion
de plantas purificadoras de agua, ofreciendo un negocio rentable, y al mismo tiempo
brindando el acompafiamiento y asesoramiento requerido para potenciar las posibilidades
de éxito de los emprendedores. Este enfoque integral tiene como objetivo empoderar a
los emprendedores, dotandolos de herramientas, conocimientos y seguimiento necesario
para superar las limitaciones comunes en el ambito empresarial y aumentar la
supervivencia de las microempresas en México. Ademas, al promover el emprendimiento,

se fomenta el crecimiento econémico y se generan nuevas fuentes de empleo en el pais.
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4.3.4 1dentificacion del negocio y mercado

Nombre de la empresa

Corporativo Empresarial de Servicios Profesionales, COESPRO.

Mision

Llevar oportunidades de desarrollo y negocios altamente rentables a aquellos

emprendedores dispuestos a alcanzar el éxito.

Vision

Transformar la industria de la comercializacion y expandir sus estrategias para servir

mejor en atencidn y experiencia.

Valores

Orientacion al cliente: Poner al cliente en el centro de todas las decisiones y
acciones, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades y expectativas.
Respeto: Tratar a los clientes con cortesia, consideracion y dignidad, reconociendo
su valor y mostrando empatia hacia ellos.

Calidad: Brindar productos y servicios de alta calidad que cumplan o superen las
expectativas del cliente, asegurando la excelencia en todos los aspectos.
Seguridad: Priorizar la seguridad y proteccion del cliente, proporcionando
entornos seguros y productos confiables que minimicen cualquier riesgo o peligro
potencial.

Integridad: Actuar con honestidad, ética y transparencia en todas las
interacciones con los clientes, manteniendo la confianza y construyendo
relaciones a largo plazo.

Empoderamiento: Capacitar a los clientes para tomar decisiones informadas y
brindarles las herramientas y el conocimiento necesario para tener el control sobre
Su experiencia y resultados.

Innovacién: Buscar constantemente nuevas formas de mejorar y satisfacer las
necesidades cambiantes de los clientes, fomentando la creatividad y la
adaptabilidad.

Compromiso: Estar comprometido con la satisfaccion y el éxito del cliente,
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cumpliendo con los compromisos adquiridos y esforzandose por superar las
expectativas en todo momento.

o Diversidad: Valorar y respetar la diversidad de los clientes, reconociendo las
diferencias individuales y adaptando los productos, servicios y experiencias para

atender a una amplia gama de personas.

4.3.5 Analisis del producto y su mercado

Descripcion del producto

Figura 15
Productos

Automatico 24 Horas

Fuente: Departamento de Administracion de COESPRO, 2019
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Segmento del mercado (en base a datos proporcionados y evaluados)

Tabla 1
Segmentacion demografica

VARIABLE DIVISION COMUN

Pais México

Estado Puebla

Municipio Puebla

Densidad Rural, suburbana y urbana.

Ubicacion

Edad

Sexo

Nacionalidad

Estilo de vida
Producto que

comercializan

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Tabla 2
Segmentacion demogréfica

Puebla, pero también comercializan e instalan en
México: Guanajuato; Guerrero; Hidalgo; Michoacan de
Ocampo; Morelos; Oaxaca; Puebla; Querétaro (+40 km)
Querétaro Arteaga; Tlaxcala; Veracruz.

25-55 afios

Masculino - Femenino

Mexicana

Personas con intencién de emprender

Plantas purificadoras de agua

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Tabla 3
Segmentacion psicografica

Nivel socioeconomico (NSE) C (Medio)

Personas que tengan

Estilo de vida intereses en generar

ingresos  propios con  supervision,  con

emprendimientos seguros y rentables.

calidad y seguridad.

Personalidad Que les guste liderar equipos, y trabajar en
proyectos de forma proactiva.
Valores Que su razon estrella sea el buen servicio, la

Fuente:

Clientes potenciales

Edad 37 afios

Figura 16
Buyer persona

Personalidad Es una persona
emprendedora, proactiva y decidida. Le
gusta asumir retos y esta dispuesto a
invertir tiempo y esfuerzo en su
desarrollo personal y profesional.

Pasatiempos Disfrutar leer articulos
sobre las tendencias en el mercado
emprendedor, le gusta pasar tiempo
con su familia, le gusta convivir y asistir
a eventos familiares.

Elaboracion propia, 2023.

Retos Encontrar una idea de negocio
gue se adapte a sus necesidades y
presupuesto. Generar mayores ingresos
para mejorar la calidad de vida de su
familia.
P
Redes sociales Es activo en la red
social Facebook y tiene cuenta en
Mercado Libre.

Ubicacién Puebla, Puebla, México.

Nivel de estudios Preparatoria.

Sexo Masculino

Situacién familiar Casado con 2 hijos

Trabajo Comerciante independiente

Intereses Esta interesado en
emprender su propic negocio y generar
ingresos diarios. Tomar cursos de
emprendimiento que le sean faciles de
entender, y que no sean caros.

Metas Su meta principal es establecer
un negocio rentable y sostenible,
ademas de ofrecer un servicio de

calidad a costo bajo. Generar un ahorro
para los estudios de sus hijos y llevar a
su esposa de vacaciones.

Preferencias de compra Luis busca
siempre productos que sean confiables,
de buena calidad y un servicio
personalizado. Suele buscar productos
en redes sociales y/o llamadas o paginas
1
¢Como captar su atencidon? Suele
tomar mucho en cuenta las referencias
de los productos o servicios gue
compra, le causan impacto los casos de
éxito ademas le gusta analizar las
ofertas y comparar beneficios.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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La creacidn de una buyer persona para LA EMPRESA es esencial para comprender a fondo
a su audiencia objetivo. Este perfil detallado define las caracteristicas demograficas y
comportamientos, a la vez que proporciona informacion valiosa sobre las necesidades y
preferencias de los clientes ideales. Con estas percepciones, la empresa puede
personalizar el plan de marketing, mejorar la segmentacién de mercado y optimizar la
experiencia del cliente. Ademads, ayuda a desarrollar contenido relevante, aumenta la
eficiencia en la adquisicion de clientes y respalda la toma de decisiones informada.
Recorrido del cliente

La creacion de una representacion grafica del recorrido del cliente es crucial para
visualizar de manera clara y detallada la interaccién del cliente con la empresa a lo largo
de todo el proceso. Este grafico (Figura 7) proporciona una vision integral de las etapas
que atraviesa el cliente, desde el conocimiento de la marca hasta la posventa. Identificar
puntos de contacto, necesidades y oportunidades en cada fase permite optimizar la
experiencia del cliente y ajustar procedimientos para mejorar la retencién y la
satisfaccion.

Figura 17
Recorrido del cliente

Descubrimiento Contacto Negociacion

* Publicidad en Redes * Presentacion « Oferta
Sociales « Entrevista *Compra

© Pé.glna web «Sondeo

* Recomendaciones * Propuesta/Demostra

» Mercado organico cion

Cierre de Servicio Posventa Recompra/

compra * Instalacién «Validacién Fidelizacion
« Contrato » Seguimiento « Satisfaccion del *» Conservacion del
cliente contacto con el
cliente
» Aseguramienro del
buen proceso.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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4.3.6 Plan de Implementacion del Departamento de Servicio

Posventa

Objetivo general

Establecer y operar un departamento de servicio posventa eficiente y efectivo para
mejorar la satisfaccién del cliente, brindando asesoria técnica, soporte y atencion
personalizada.

Objetivos especificos

1. Excelencia en la Atencidn al Cliente: Garantizar una atencion al cliente excepcional
al proporcionar respuestas rapidas, soluciones efectivas y asesoria técnica de
calidad, lo que resultara en altos niveles de satisfaccion y fidelidad del cliente.

2. Resolucion Eficiente de Problemas: Establecer procesos eficientes y escalonados
para la resolucién de problemas complejos, asegurando un seguimiento proactivo
y un escalado oportuno cuando sea necesario, para lograr resoluciones rapidas y
efectivas.

3. Desarrollo de Recursos para la Autogestion del Cliente: Crear y mantener una base
de conocimientos, guias y materiales de apoyo que permitan a los clientes resolver
problemas por si mismos, reduciendo la carga de trabajo del departamento y
empoderando a los clientes para una experiencia auténoma vy satisfactoria.

4. Medicién y Mejora Continua: Implementar métricas de satisfaccion del cliente,
tiempos de respuesta y resolucion para evaluar la eficacia del servicio posventa.
Utilizar los resultados para identificar areas de mejora y optimizacion constante

del proceso de atencidn al cliente.

Capital humano, roles y responsabilidades.

e Gerente de Servicio Posventa: Esta posicion sera ocupada por un profesional con
experiencia en atencion al cliente y gestién de equipos. Sus responsabilidades
incluirdn la supervision general del departamento, establecimiento de metas y
objetivos, gestion de recursos humanos y toma de decisiones estratégicas para

mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente.
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Asesores Técnicos: Estos seran expertos en los productos y servicios ofrecidos por
COESPRO. Seran responsables de brindar asesoria técnica a los clientes, responder
sus preguntas y resolver problemas relacionados con el funcionamiento y
mantenimiento de las plantas purificadoras de agua.

Auxiliar de Atencidn al Cliente: Este sera el primer punto de contacto con los
clientes. Deben tener habilidades de comunicacion efectiva y empatia. Seran
responsables de recibir consultas y problemas, registrarlos adecuadamente vy

asignarlos a los asesores técnicos segun la complejidad.

Herramientas

e Computadora e Lapiceros
e Mesas e Impresora
e Sillas ¢ Notas adhesivas
e Folder e Clip
Formatos

Expediente del cliente

contrato de compra venta

aviso de privacidad

carta de agradecimiento

poliza de garantia

Lista de comprobacién de entrega de equipo

encuesta de entrega de entrega de equipo y validacidon de capacitacion
manuales de operacién (render 3d) (diagrama de distribucion)

guias de adecuaciones

guias de permisos

guia de estudios de laboratorio
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Figura 18
Seguimiento y servicio al cliente

cliente a través de los canales designados, como el teléfon
niciodel de atencidn al cliente, correo electréonico o whatsapp.

seguimiento

e El departamento de servicio posventa se comunica con el }
o}

e El personal de atencidn al cliente realiza la aplicacion de
una encuesta de bienvenida corroborando que la

Confirmacién del . ., .
Eeeged  informacidn de cada expediente sea correcta.

informacion

Unico al caso, y se proporciona al cliente para futuras
Registro de referencias o consultas que pueda llegar a tener.

respuestas

* Se hace un concentrado de la informacion y se verifica el
nivel de satisfaccion de cliente

Concentrado

e Se realiza un analisis de los niveles de satisfaccion del
cliente y se detectan las areas de oportunidad dentro del
proceso de la venta.

* De acuerdo a su cédigo de cliente se le da seguimiento }

a través de estrategias y tacticas.

Desarrollo de
estrategias

e Se realizan nuevas propuestas de mejora e implementaciér}

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

76



Recepcion de la
consulta o problema
del cliente

Identificacion del
cliente y registro de
informacion

Registro de la
consulta o problema

Clasificacion y
priorizacion

Asignacion al asesor
técnico o atencidn al
cliente

Confirmacion al
cliente

Figura 19
Consulta y resolucion de dudas-garantias y quejas

¢ El cliente se comunica con el departamento de servicio posventa a través de los
canales designados, como el teléfono de atencioén al cliente, correo electrdénico o
redes sociales (whatsapp - facebook)

e El personal de atencidn al cliente recopila informacién del cliente, incluyendo su
nombre, nUmero de contacto y detalles sobre la consulta o problema.

» Se verifica la informacion del cliente en el sistema para asegurarse de que esté
registrado y que se tengan los datos actualizados.

 El personal de atencidn al cliente ingresa los detalles de las consultas se asigna un
numero de seguimiento Unico al caso, que se proporciona al cliente para futuras
referencias.

* Basado en la informacién proporcionada por el cliente, se clasifica la consulta o
nmn

problema en categorias especificas, como "problemas de instalacién", "consultas
técnicas", etc.

¢ Se asigna un nivel de prioridad segun la urgencia y la gravedad del problema.

* Los casos mas simples y comunes son asignados al personal de atencion al cliente
para su resolucién.

¢ Los casos mds complejos son asignados a los asesores técnicos que tienen
experiencia en el drea relacionada con la consulta o problema.

-/ J o J .

¢ El cliente recibe una confirmacion de que su consulta o problema ha sido registrad
y esta en proceso de resolucion.

* Se proporciona el nimero de seguimiento para que el cliente pueda referirse a él en

futuras comunicaciones.

a

N

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Tabla 4

Verificacion de documentacion al cliente

CHECKLIST

LISTA DE VERIFICACION DE DOCUMENTACION PARA EXPEDIENTE

Fecha de
Cadigo de cliente entrega
Nombre del cliente
Modelo negocio
Verificacion Documentos Responsable

Contrato de compra - venta

Comercial/posventa

Aviso de privacidad

Comercial/posventa

Certificado de capacitacién Asesor
Pdliza de garantia Instalador
Encuesta de entrega de equipo y Instalador
validacion de capacitacion

Manuales de operacion Asesor
Guias de adecuaciones Asesor
Guias de permisos Asesor
Guias de estudio de laboratorio Asesor

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Analisis de la competencia

Realizar un andlisis exhaustivo de la competencia es esencial para que la empresa

pueda posicionarse de manera efectiva en el mercado. Este andlisis implica evaluar

a los competidores directos e indirectos, identificando sus fortalezas, debilidades,

modelo de negocio, alcance geografico y su posicidén en el mercado.

Tiempo en el
mercado

Tipo de

negocio

Productos

Servicios

Precios

Tabla 5

Comparativa de competencia

- FraaniCia

19 afos 5 afios 8 afios 30 afios 47 afos
. Franquicia (Sin
Negocio
o Franquicia Franquicia pago y sin
tradicional i
regalias)
Amplio Purificadora de
catalogo de agua con venta
productos, en piso,
Paquete
Molino plantas L. Purificadora de
clasico y
inteligente, purificadoras, Plantas agua con
paquete .
Planta planta . purificadoras, despachadora
premium. ) . L
purificadora, purificadora . linea vending automatica
. (Diferentes L
Smart vending con . y maquinaria 24hrs y
. tipos de .
e insumos. Despachador Purificadora de
llenado) .
24 hrs y agua gabinete
sistema smart vending 24hrs.
vending.
Construccién Asesoria o
o, , .. Capacitacion y
Capacitacién, de marca, Asesoria y técnica
i soporte
laboratorio y simulador de capacitacion | especializada L
. . . teécnico.
asistencia ganancias, e por proyecto, o
L B . » L Servicio
técnica. asesoria, instalacion. Disefios
] y ) Posventa
instalacion. exclusivos.
Desde Desde
Desde
$75,000.00 $89,000.00 Desde
$95,000.00 )
M.N. y $98,000.00, $82,000.00 Solo cotizando
pesos
. avanzados Paquetes pesos M.N.
mexicanos.
hasta $95,000.00
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- o

Cobertura
geografica

Valor
agregado y
observacione
s importantes

$137,000.00 y
M.N. $104,000.0
0
Ambos +
fletey
viaticos
México y (Centroamérica
Nacional Nacional continente , Caribe y
americano. Sudamérica)
Piden en
60% de
anticipo .
Tiene .
. para . Brindan un
Tiene un blog . publicidad .
L trabajar, 7 certificado
en su pagina , contando con L
dias de . bacterioldgico,
web, cuentan . . celebridades,
) instalacion, . cuentan con
con un Tienda en . pero no tiene
. , 2 visitas. Facebook (Muy
laboratorio linea, cuenta . muchas . .
L . Tienen o activos. 62 mil
propio, disefio con varias . visualizacione .
. presencia seguidores),
exclusivo de marcas, pero S
i : fuerte en su Instagram
garrafon, especificament Cuenta con
. canal de (1377
también e a la venta de Instagram .
. YouTube. seguidores) y
cuentan con un purificadoras . (5237
Su pagina . YouTube (9120
apartado de agua es seguidores), .
. . web suscriptores y
exclusivo para MabaPuri. 1 . Facebook (58 )
" dispone de . habian estado
sus ano de i mil
L , un catalogo . inactivos por 7
franquiciatarios garantia en seguidores),
. . de venta, meses hasta
, marca funcionamiento . YouTube
tiene una mayo). Su
sumamente y 1 mes en (2590 .
» . » calculadora . pagina web
posicionada, satisfaccion. suscriptores),
. de dureza ) cuenta con un
publicidad con Marca TikTok (216 .
. del agua. . simulador de
famosos registrada IMPI seguidores), -
. (Facebook, . utilidades y
reconocidos. LinkedIn (468 i
Instagram, . area de
Marca seguidores) y
. WhatsApp y preguntas
registrada IMPI WhatsApp.
YouTube) frecuentes.
Marca
registrada
ante IMPI

~ Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Este andlisis permite conocer el panorama competitivo actual, anticipar posibles
cambios en el mercado y ajustar la habilidad de la empresa en consecuencia,

contribuyendo asi a su crecimiento y éxito sostenido.
4.3.6 Diseno organizacional

4.3.6.1 Organigrama

El organigrama jerarquico es esencial porque proporciona una representacion visual
y estructurada de la jerarquia y relaciones dentro de la organizacion. Esta
herramienta grafica ayuda a entender de manera clara y rapida cémo se distribuyen
las responsabilidades y funciones en cada nivel de la empresa. Ya que, permite
identificar quiénes son los lideres, supervisores y colaboradores de cada
departamento, facilitando la comunicacion y la toma de decisiones.

Figura 20
Propuesta de organigrama actualizado

Director general

Consultor
Contador .
empresarial

Asesor legal

Gerente de Gerente de Gerente de
Gerente Encargado de : o
calidad y servicio

. medios compras - 0
comercial Y prasy instalacion

comunicacion almacén posventa

Encargado de Asistente de Analista de
planta muestra instalacion servicio posventa

Ejecutivo

. Capacitador Disefiador
comercial

Disefiador y
editor de videos

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
4.3.6.2 Estructura organizativa
La descripcidon de puestos es fundamental porque proporciona una vision detallada
y estructurada de las responsabilidades, habilidades y requisitos de cada posicion

dentro de la organizacion. Ademas, contribuye a una distribucion eficiente de tareas,
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evitando confusiones sobre las funciones de cada puesto. Asimismo, proporciona
claridad en la estructura organizativa, promoviendo la transparencia y el
entendimiento mutuo entre los miembros del equipo, lo cual es crucial para el buen
funcionamiento y la productividad de la organizacion. Teniendo en cuenta lo
anterior, se propone la siguiente descripcion.

Tabla 6
Descripcion de puestos

Licenciatura
trunca o carrera
técnica en
Administracién
de Empresas o
campo

relacionado.

Licenciatura

trunca o carrera
técnica en
Administracion
de Empresas,
Mercadotecnia
o} campo
relacionado.

Bachillerato o
Licenciatura

trunca en
Administracion,
Mercadotecnia
o} campo

relacionado.

Establecer la vision estratégica y los objetivos generales
de la empresa. Tomar decisiones clave y liderar a todos
los departamentos de la organizacion.

Coordinar y supervisar las actividades diarias de la
empresa.

Establecer alianzas y relaciones comerciales estratégicas.
Evaluar el desempefio general de la empresa y tomar
medidas correctivas cuando sea necesario.

Asegurar el crecimiento y la rentabilidad de la empresa.
Supervisar y coordinar al equipo de ejecutivos de venta.
Asegurar el cumplimiento de las metas de ventas
establecidas.

Brindar capacitacion y apoyo al equipo de ventas.
Analizar resultados de ventas y presentar informes al
gerente comercial.

Elabora un plan tactico con hitos o indicadores
relevantes.

Identificar y prospectar clientes potenciales.

Presentar y promocionar los productos y servicios de la
empresa.

Cerrar ventas y negociar condiciones comerciales.
Mantener una relacién cercana con los clientes y brindar
un excelente servicio.

Generar informes de seguimiento de ventas y actualizar

la base de datos de clientes.



Licenciatura o
carrera técnica
en
Comunicacion,
Mercadotecnia
o campo
relacionado.
Estudiantes,
pasantes,

carrera técnica

en disefio
grafico
Estudiante

bachillerato,
practicante
disefo grafico.
Carrera técnica
o licenciatura en
Administracién
de Empresas o
campo

relacionado.

Bachillerato o
Técnico en
areas
relacionadas a
la operacion de
plantas
purificadoras de

agua.

Elaborar estrategias de marketing y comunicacion.
Supervisar la ejecucion de campaiias publicitarias.
Gestionar las redes sociales y el contenido de la empresa.
Analizar resultados y métricas de marketing.

Mantener relaciones con agencias de publicidad y medios

de comunicacion.

Crear disefios graficos para material publicitario y
promocional.

Colaborar con el equipo de marketing en la creacién de
contenido visual.

Mantener actualizada la imagen corporativa de la
empresa.

Crear y editar videos promocionales y de contenido para
la empresa

Crear los renders de cada cliente de acuerdo a las
especificaciones necesarias.

Elaborar los diagramas de distribucion de cada planta
purificadora comercializada para su correcta instalacion.
Gestionar el proceso de compras de materiales y
suministros necesarios para la operacion de la empresa.
Negociar con proveedores para obtener las mejores
condiciones comerciales.

Supervisar el control de inventarios y asegurar la
disponibilidad de los productos.

Optimizar los costos de adquisicion y minimizar los
tiempos de entrega.

Supervisar y coordinar las actividades de la planta de
purificacién de agua.

Asegurar la calidad del agua purificada y el correcto
funcionamiento de los equipos.

Realizar el mantenimiento preventivo de los equipos y
coordinar reparaciones cuando sea necesario.
Garantizar el cumplimiento de las normas y regulaciones

sanitarias.
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Carrera técnica
o licenciatura en
administracion
de empresas,

logistica.

Bachillerato o
Técnico en
areas
relacionadas a
la instalacion de
plantas 0
maquinas  de
purificacion de
agua.
Bachillerato o
Técnico en
areas
relacionadas a
la instalacion de
plantas
purificadoras de

agua.

Licenciatura en
Contabilidad o
campo

relacionado.

Establecer estandares de calidad para los productos y
servicios de la empresa.

Implementar y supervisar procesos de control de calidad.
Brindar asesoria técnica a los clientes y resolver cualquier
problema o reclamo.

Realizar seguimiento de satisfaccion del cliente y
proponer mejoras.

Coordinar el servicio posventa, incluyendo reparaciones,
mantenimiento y garantias.

Realizar la instalacion y puesta en marcha de las plantas
purificadoras de agua en los sitios designados.
Coordinar el transporte de los equipos y materiales
necesarios para la instalacion.

Capacitar a los clientes sobre el funcionamiento vy
mantenimiento de las plantas purificadoras.

Asegurar que la instalacién cumpla con los estandares de

calidad y seguridad establecidos.

Apoyar en la instalacién y puesta en marcha de las
plantas purificadoras de agua.

Asistir en el transporte de los equipos y materiales
necesarios para la instalacion.

Brindar soporte al encargado de instalacion durante el
proceso de instalacion.

Colaborar en la capacitacion a los clientes sobre el
funcionamiento y mantenimiento de las plantas
purificadoras.

Mantener registros y documentacion relacionada con las
instalaciones realizadas.

Registrar y controlar los movimientos contables de la
empresa.

Elaborar estados financieros y reportes de gestion.
Realizar calculos de impuestos y asegurar el
cumplimiento de las normativas fiscales.

Participar en auditorias internas y externas.
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Licenciatura en
Derecho con
especializacion
en Derecho
Corporativo o
campo

relacionado.

Licenciatura o
pasante en
Administracion
de Empresas o
campo

relacionado.

Brindar asesoria financiera a la direccion de la empresa.

Brindar asesoria legal a la empresa en asuntos
corporativos y comerciales.

Revisar y redactar contratos y acuerdos comerciales.
Asegurar el cumplimiento de las normativas legales y
regulaciones aplicables.

Representar a la empresa en procesos legales y
negociaciones.

Mantenerse actualizado sobre cambios legales y su
impacto en la empresa.

Realizar analisis y diagnostico de la situacion empresarial.
Proponer y disefiar estrategias y soluciones para mejorar
la eficiencia y rentabilidad de la empresa.

Implementar proyectos de mejora en diferentes areas de
la empresa.

Brindar asesoramiento en la toma de decisiones
estratégicas.

Elaborar informes y presentaciones para la direccion de

la empresa.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Una vez realizado y tras la definicion de puestos, se establecid un sistema de
seguimiento y métricas para evaluar el desempefio del departamento de comercial,
puesto que, al ser el area que da sostenibilidad econdmica a la empresa, es urgente
establecer objetivos fijos y medibles que permitan en primer lugar, calcular el

rendimiento del departamento y en segundo lugar, presupuestar las actividades.



Figura 21
Métricas en ventas

Reporte de Ventas Anual J

2023 | 5..3%... lB | lﬂ 2 | l@ 2%

Trim. Mes Ventas
1 Enero Ventas del Afio O Tim1 ®Tm2  OTim3 O Tim4
8

1 Febrero
1 Marzo
2 Abril

7

6
2 Mayo
2 Junio °
3 Julio 4
3 Agosto 3
3 Septiembre
4 Octubre ’
4 Noviembre 1 .
4 Diciembre 0

Ene. Feb. Mar. Abi Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. y.

Total 38 r. May. Jun Jul

D OAONPR N D OO

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
Asi mismo, y tras un analisis de la cultura organizacional actual y evaluacién de su
coherencia con los objetivos de la empresa a través de la observacion se planificaron
talleres de trabajo y actividades ludicas con los colaboradores para fomentar la

comprension y la adhesidn a los nuevos principios y valores empresariales.

Figura 22
Festejo dia de la Independencia

Fuente: Elaboracion propia, 2023.



4.3.6.3 Programa de capacitacion

En busca de generar desarrollo profesional para cada colaborador se busca

complementar sus conocimientos con temas que los mantengan a la vanguardia, es

por ello que se crea un programa de capacitacion.

El objetivo de esto es mejorar el desempeno y fortalecer las habilidades del equipo

de COESPRO, alineandolo con los objetivos estratégicos v la filosofia empresarial.

Tabla 7

Programa de capacitacion al personal de COESPRO

L. .ESPRO

Cronograma de capacitacion

Version 1.0

Nombre de la Empresa

Corporativo Empresarial de Servicios Profesionales

el seguimiento efectivo de clientes potenciales y el cierre exitoso de ventas,
con el fin de aumentar los ingresos y el crecimiento de la empresa.

RFC de la Empresa SAHR841108IBA
Cronograma de Capacitaciones al Personal
TEMA PERSONAL OBJETIVO OBJETIVOS DE LA CAPACITACION Fecha de programacion Materiales
L. ., Mejorar la capacidad de los participantes para proporcionar un servicio al
Servicio de atencion al . . a . o . Hoias. lapi
diente cliente excepcional a través de la empatia, la resolucion eficiente de problemas 03/01/2024 ojas, lapiceros,
y la satisfaccion del cliente. proyector
TODO EL PERSONAL DE | Desarrollar habilidades de comunicacién claras y empticas, tanto verbalmente . .
Comunicacién efectiva VENTAS Y MARKETING [¢omo por escrito, para minimizar malentendidos, mejorar la colaboracién y 10/01/2024 Hojas, lapiceros,
transmitir informacién de manera efectiva. proyector
Capacitar a los participantes en la identificacion y abordaje de objeciones de los . .
Manejo de objeciones clientes, permitiéndoles superar preocupaciones, generar confianza y lograr 17/01/2024 Hojas, lapiceros,
cierres exitosos de ventas. proyector
Al finalizar la capacitacion, los participantes seran capaces de aplicar estrategias
L. 5 de gestion comercial, incluyendo la identificacion de oportunidades de negocio, Proyector, sala de
Gestion comercial Gerentes 22/01/2024

juntas

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Ademas, es crucial desarrollar un material de apoyo efectivo y atractivo que facilite

la transmision de los temas de capacitacion sefalados. Este material debe ser

informativo y detallado, ademas de, disefiado de manera atractiva para maximizar

la participacion y la retencion del contenido por parte de los colaboradores. La

creacion de recursos visuales, como presentaciones multimedia, infografias y videos

instructivos, puede potenciar la comprension y el interés de los participantes.

87



Figura 23
Material de apoyo

1 SERVICIO DE ATENCION A
S NDER AL EXPECTATIVAS DEL
e CLIENTES ENE s ’

NO SE PUEDE DEJAR PASAR...

ECTTTTR ETTTTR ermwrms T

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
La calidad y presentacion del material de apoyo desempefian un papel fundamental

en el éxito del programa de capacitacion, contribuyendo significativamente a una
experiencia de aprendizaje efectiva y memorable.



4.3.7 Plan operativo

En el analisis detallado del aspecto operativo de la entidad, se identificd la carencia
de manuales o diagramas que facilitaran la comprension de los procesos en cada
departamento y su impacto en la satisfaccion del cliente, cabe resaltar que se
ahadieron departamentos que se proponen integrar para obtener el proceso de
forma clara y correcta). Para abordar esta situacion, se inicié una tentativa para
crear material visual y descriptivo que mejore la eficiencia operativa y la
interconexion de las areas clave.

De ello se obtiene lo siguiente:

Figura 24
Diagrama de ciclo del drea de marketing

MARKETING ADESERD

En caso de re-contacto de un cliente

se gestiona el seguimiento y se le da @ Creacion de la campafia
aviso al asesor o en su defecto se

reasigna.

) Creacion de material de
Se le asigna a un asesor

26/09/2023

apoyo
Se capta al cliente en la Se sube y activa la
base de datos campafia
Si no responde el lead se le Recepcion de leads
vuelve a reforzar el contacto por + Sea de Landing page, Facebook, del
lo menos 2 veces mas. 800 o mercado organico.

Fuente: Elaboracién propia, 2023.
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Figura 25
Diagrama de ciclo del drea comercial

COMERCIAL CoESPRO
Se da seguimiento al proyecto, se completa el

S0% ylse envian Io.s.tanques para Recepcidn de leads y registro en su
posteriormente solicitar el resto del valor de la -
CRM Individual

planta para programar la instalacion.

Se genera el primer contacto a

Se desarrolla el proyecto, se entregan )
través de llamada (sea de la

guias de adecuacion, guias de

permiso, posterior se solicitan fotos herramienta, 800 o WhatsApp), en
(video llamada) y medidas del local y caso de negativa se le manda un
se comienza el proceso del diagrama mensaje.
de distribucion, se le manda al cliente

y sida el Vo.Bo. Se manda a disefio . Si no contesta después de 4
de renders 3D. contactos, se reporta a marketing

’ ara generar un contacto de
Ingresa el gerente comercial y genera P g

un cédigo de cliente, orden de compra, seguimiento o descartar al lead.
validacién del pago, solicitud del
contrato de compra venta y solicitud Si hubo respuesta del cliente se le manda
de factura en caso de necesitarlo. por WhatsApp un saludo, cotizacion, video
de presentacién, informacién general del
Se realiza la negociacion y de manera equipo, No. De cuenta, método de
_. consecuente el cierre de la compra. .compra.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Figura 26
Diagrama de ciclo del drea de posventa

LOESPRO

PO STVE NTA 1ER CONTACTO

Se proponen mejoras en las areas de
oportunidad identificadas y se analizan Verifica el expediente del cliente y
junto con el departamento comercial valida los datos.

Contacta al cliente y acuerda la

Se analizan los resultados y
firma del contrato electrénico

obtienen meétricas de rendimiento.

Se toma una muestra para

objeto de estudio y analisis del )
grado de satisfaccién al cliente Aplica la encuesta de
bienvenida y toma nota de los

en respecto a la atencion y
rapidez de su asesor. comentarios del cliente

Se le invita al cliente a revisar Interviene en el proceso de la instalacion y
nuestro aviso de privacidad en la da seguimiento estableciendo la fecha en
pagina web. conjuntocon el cljente.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Figura 27
Diagrama de ciclo del drea logistica

LOGISTICA o0
Envio de equipo en conjunto con la Se valida fechas para programar
documentacion de entrega @ instalaciones
Se genera la orden de salida | @

Validaciéon del equipo existente
junto con la compra en caso de
que no haya existencia.

@ Se programa el envio de tanques.

5

A

Se asigna la instalacion al técnico

26/09/2023

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Figura 28
Diagrama de ciclo del drea de instalacion

INSTALACION COESPRO

Entrega de expediente en oficina
Recepcién de equipo para
e instalacion

Toma de fotos para archivo Proceso de transportacion

A la llegada con el cliente se
valida que el equipo haya sido

Al final se le entrega la

documentacién, es decir,
bitacoras, manual de operacion, @
carta de presentacion y constancia

liquidado
de capacitacion.
Una vez concluido el proceso de
instalacion se da la capacitacion al Se procede a instalar
cliente el equipo.
26/09/2023

Fuente: Elaboracion propia, 2023.



Figura 29
Diagrama de ciclo del drea de posventa 2

LOESPRO,

POSTVENTA 2po contacto

Se proponen mejoras en las areas de

oportunidad identificadas y se analizan

jupmo con el resto de los y Verifica el expediente del cliente y

departamentos. valida la entrega de documentacién

Se analizan los resultados y Confirma que le haya llegado
su foto del recuerdo y

obtienen métricas de rendimiento.
comprobar que haya firmado el
contrato y aviso de privacidad.

Se toma una muestra para »
objeto de estudio y analisis del @ Se retgrna la confirmacion a
grado de satisfaccién al cliente. marketing y este comparte las

fotos en redes.

Se le invita al cliente a seguirnos en Se realiza la llamada post-instalacion y se
redes sociales y recomendarnos. le oferta la tienda en linea, ademas se le
agradece su preferencia y confianza.

26/09/2023

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
Es importante mencionar que se identifican 7 areas que intervienen en la operacién
de COESPRO, mismas que son expuestas en orden de acuerdo a su participacion,
sin embargo la nimero 7 (almacén), se coloca fuera de este orden, debido a que su
operacion es activa durante todo el ciclo y en todo momento.

Figura 30
Diagrama de ciclo del drea de almacén

ALMACEN sl S

Gestion de SAE @ Recepcién de érdenes de compra
Inventarios generales Compra de equipo

@ Recepcion de equipo

Resumen de cuentas por pagar

Venta mostrador

Busqueda de proveedores

. - ) |\ O Validacién de inventario
Liberacion de érdenes de compra "
Acomodo de mercancia @ Resguardo de valores

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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El diagrama de ciclo de COESPRO para cada area y su intervencion en la operacién
es esencial porque ofrece una representacion visual y sistematica de como cada
departamento contribuye al proceso global de la empresa. Al visualizar el ciclo de
vida de las operaciones desde una perspectiva departamental, se pueden identificar
areas de mejora, oportunidades para la sinergia entre departamentos y posibles
puntos de conflicto. Ademas, facilita la toma de decisiones estratégicas y la
implementacion de cambios estructurales para aumentar la eficiencia y la

productividad en toda la organizacion.

4.3.8 Impacto economico, regional, social y ambiental
Impacto Econdmico:

% Generacion de Empleo: Coespro contribuye a la creacion de empleos a través
de la comercializacién e instalacion de plantas purificadoras de agua. Esto
beneficia a la empresa y al unisono a las comunidades locales.

% Activacion Econdmica Local: Al impulsar proyectos de purificacion de agua, la
empresa contribuye a la activacion econdmica en las localidades donde opera,
estimulando la demanda de productos y servicios relacionados.

Impacto Regional:

% Desarrollo Empresarial Local: Al facilitar modelos de negocio enfocados en la

purificacion de agua, Coespro apoya el desarrollo empresarial local,

fomentando la iniciativa emprendedora en la region.
Impacto Social:

% Fomento al Emprendimiento: Coespro no solo vende productos, sino que

también impulsa un enfoque emprendedor seguro y guiado, proporcionando

a las personas la oportunidad de generar ingresos adicionales.

% Acceso a Agua Pura: Al asegurar que las plantas purificadoras cumplan con
las normativas de calidad de agua, Coespro contribuye a garantizar el acceso

a agua purificada, un recurso vital.

% Programa de Capacitacion: A través del programa "Jévenes construyendo el
futuro”, la empresa participa en la formacion y desarrollo de habilidades de

jévenes, lo que representa una contribucién significativa al desarrollo social.
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Impacto Ambiental:
% Normativas de Calidad del Agua: Al establecer parametros que cumplen con
las Normas Oficiales Mexicanas para el agua purificada, Coespro contribuye

a la proteccién ambiental al garantizar practicas seguras y sostenibles.
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4.4 Modelo de negocios

Se propone el uso de un modelo de negocio canvas, la razon de utilizar este modelo
se fundamenta en su capacidad para proporcionar una representacion visual y
concisa de todos los elementos clave que componen el modelo de negocio de
COESPRO. Este enfoque ofrece una vision integral, permitiendo identificar de
manera clara y estructurada los segmentos de clientes, propuestas de valor, canales
de distribucion, relaciones con los clientes, fuentes de ingresos, recursos clave,
actividades clave, socios clave y estructura de costos. Al adoptar esta herramienta,
se busca simplificar la comprension de la légica subyacente del negocio, fomentando
la alineacidn estratégica, la identificacion de oportunidades y desafios, asi como la
toma de decisiones informadas.

Figura 31
Modelo de negocio Canvas

SOCIOS CLAVE ACTIVIDADES CLAVE ['PROPUESTADEVALOR| RELACION CLIENTE CLIENTES

« Atencion telefonica o Atencion directa, « Caracteristicas:
« Consultoria personalizada para cada personalizada. Personas

cliente. « Soporte técnico a lo mayoritariamente
« Formacion y soporte técnico continuo. largo del ciclo de vida del  entre los 25 y 55
« Creacion de contenido para la proyecto. afos,

plataforma en linea y redes sociales.
« Colaboraciones con socios

o Servicio postventa para | e Inversionistas:
respaldar el crecimiento y  Aquellos jefes de

estratégicos. éxito a largo plazo de familia que buscan
o Actividades administrativas. cada proyecto. emprender en el
» Marketing y estrategias digitales para « Fidelizacion y negocio seguro y
promocion y visibilidad. recomendaciones confiable, ademas

o Atencion a través de las  de requerir asesoria
redes sociales y telefonia 'y soporte integral.

« Formacion continua para mantenerse
actualizado en tendencias del sector.

(call center). « Emprendedores
establecidos:

RECURSOS CLAVE CANALES Personas_que.
» Equipo de consultores altamente * Boca a boca (referidos) 2:' s:fzrlltgl\ézrsmcar
capacitados. « Pagina Web, redes servicios y agregar
o Plataformas digitales: pagina web, sociales una planta
redes sociales o Asesorias presenciales y purificadora a sus
 Equipos de oficina. online. operaciones
o Dispositivos moviles: teléfonos, « Telefonia (call center). e

pantallas.

« Servicios: teléfono, electricidad,
internet.

» Proveedores de equipo e insumos.

» VVenta de modelos de negocio personalizados.

« Venta de insumos, complementos y piezas en linea.
 Formas de pago: tarjetas de crédito, débito, pagos en
efectivo.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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1. Segmento de clientes
COESPRO se enfoca en una audiencia diversa que incluye a personas en el rango de
edad de 25 a 55 anos. Esto abarca a:
Inversionistas: jefes de familia que desean emprender en un negocio seguro y
confiable, y que requieren asesoria y soporte integral para garantizar su éxito.
Emprendedores Establecidos: Personas que buscan diversificar su oferta de servicios
y agregar una planta purificadora a sus operaciones existentes, lo que les brinda
una ventaja competitiva en sus mercados.

2. Propuesta de valor
COESPRO ofrece una propuesta de valor sélida que incluye:
Modelos de negocio personalizados: COESPRO ofrece modelos manuales,
automaticos y mixtos, adaptados a las necesidades especificas de los inversionistas.
Asesoria Personalizada: Los clientes reciben asesoria en todas las etapas del
proyecto, desde la planificacion hasta la ejecucion y evaluacion.
Cumplimiento de Normativas: COESPRO guia a sus clientes en el cumplimiento de
todas las normativas y regulaciones necesarias para operar legal y éticamente en la
industria de purificacion de agua.
Capacitacion Integral: Los clientes tienen acceso a capacitacion tedrica y practica,
acompanada de material de apoyo.
Garantias y Soporte Técnico: COESPRO respalda sus productos con garantias y
brinda soporte técnico a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

3. Canales
COESPRO utiliza diversos canales para llegar a sus clientes, incluyendo:
Plataforma en Linea: La pagina web y las redes sociales permiten a COESPRO llegar
a una audiencia mas amplia y ofrecer recursos en linea.
Telefonia (Call Center): COESPRO se comunica con los clientes a través de llamadas
para brindar atencién personalizada.
Referidos y Recomendaciones: El “boca a boca” y las recomendaciones de clientes
satisfechos son un canal importante para adquirir nuevos clientes.

Asesorias Presenciales y Online: Ofrecemos asesoria directa y personalizada, sin
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importar la ubicacion del cliente.

4. Relacion con clientes
COESPRO se esfuerza por mantener relaciones cercanas con los clientes, lo que
incluye:
Atencion Directa y Personalizada: Los clientes reciben un trato individualizado y
cercano.
Soporte Técnico Continuo: COESPRO brinda soporte técnico a lo largo de todo el
proyecto para garantizar el éxito y resolver cualquier problema que pueda surgir.
Servicio Posventa: COESPRO se compromete a respaldar el crecimiento y éxito a
largo plazo de cada proyecto.
Fidelizacion y Recomendaciones: La fidelizacion de los clientes satisfechos y sus
recomendaciones son fundamentales para el crecimiento de COESPRO.

5. Fuentes de ingresos
Las fuentes de ingresos de COESPRO incluyen:

e Venta de Modelos de Negocio Personalizados.

e Venta de Insumos, Complementos y Piezas en Linea.

e Formas de Pago Diversas: COESPRO acepta tarjetas de crédito, débito y

pagos en efectivo.

6. Recursos clave
Los recursos clave de COESPRO incluyen:

e Un Equipo de Consultores Altamente Capacitados.

e Plataformas Digitales, como la pagina web y redes sociales.

e Equipos de Oficina.

o Dispositivos Mdviles: Teléfonos y tabletas.

e Servicios Esenciales: Como teléfono, electricidad, internet y agua potable.

e Proveedores de Equipos e Insumos de Calidad.

7. Actividades clave
COESPRO realiza una serie de actividades clave para operar con éxito, que incluyen:

e Atencion telefdnica.

¢ Desarrollo de modelos de negocio rentables.
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8.

Consultoria personalizada para cada cliente.

Formacion y soporte técnico continuo.

Creacién de contenido para plataforma en linea y redes sociales.
Colaboraciones con socios estratégicos.

Actividades administrativas.

Estrategias de marketing y promocion en linea.

Formacion continua para mantenerse actualizado en tendencias del sector.

Asociaciones clave

COESPRO se asocia con diversas partes interesadas, incluyendo:

9.

Asesores de ventas profesionales.

Proveedores de tecnologia de purificacion de agua de calidad.
Colaboraciones con socios estratégicos para ofrecer servicios
complementarios.

Estructura de costos

Los costos clave de COESPRO incluyen:

e Gastos administrativos y de ventas, que abarcan sueldos, impuestos,
alquileres y pagos de servicios.

e Equipos de oficina y dispositivos moviles para comunicacion y gestion.

e (Gastos para desarrollar y mantener la infraestructura digital, incluyendo
la plataforma en linea.

o Estrategias de marketing y promocion.

e Gestion y mantenimiento de vehiculo repartidor para entregas.

e Gastos por mantencion de inventarios.
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4.5 Registro de marca ante el IMPI

Posterior al envio de solicitud y registro ante el IMPI, se le dio seguimiento al
proceso, esperando una respuesta por parte del IMPI, quien inicialmente elaboré un
estudio figurativo automatico, no hubo alguna notificaciéon adicional, por lo que el

proceso fue en una linea correcta.

Figura 32
Resultado de examen figurativo
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Fuente: IMPI, 2023.
Posterior se hicieron dos busquedas fonéticas una interactiva para “COESPRO" y otra
para “COESPRO CORPORATIVO EMPRESARIAL DE SERVICIOS PROFESIONALES
TRANSFORMAMOS TU VISION EN GANANCIAS” mismas que se revisaron en la
plataforma MARCANET.
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Figura 33
Busqueda fonética interactiva
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Figura 34
Busqueda fonética (2)
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4.5.1 Concesion de titulo de marca registrada
Después de no tener ninguna observacion u oposicion por parte del IMPI,
Unicamente se esperd la cesidn de la proteccion, misma que con éxito se obtuvo en
el mes de noviembre, y que precede el desarrollo de COESPRO con una empresa
comprometida y en potencial desarrollo.
Figura 35
Obtencion de titulo de concesion de marca
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Fuente: IMPI, 2023.
Esto se presenta como un logro profesional, pero sobre todo como muestra del
avance que puede tener la empresa COESPRO al formalizar sus operaciones y aplicar

el anterior modelo de negocios.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES



Capitulo V. Conclusiones

5.1 Conclusiones del proyecto, recomendaciones y experiencia

profesional y personal adquirida

La ejecucion de este proyecto fue un ejercicio de formulacidn tedrica y estratégica,
pero sobre todo, una inmersién profunda en la realidad operativa de COESPRO. La
urgente necesidad de formalizar y fortalecer el plan de negocios se revelé como una
premisa incuestionable para el crecimiento y la viabilidad a largo plazo de la
empresa. Los resultados obtenidos durante este proceso de investigacion vy
propuesta demuestran que, sin un plan integral, las posibilidades de alcanzar el éxito
sostenible se ven comprometidas.

El desarrollo de cada tactica empresarial, sera la oportunidad de permitir el
desarrollo y crecimiento empresarial de la empresa, lo que aqui se desarrolld
permitira accionar los recursos con los que cuenta la empresa y sacar el maximo
rendimiento de los mismos, de igual manera, se pretende la obtencion de mas y
mejorados recursos que sirvan para enfrentar el tan globalizado mundo empresarial.
En cuento a la hipotesis planteada, “la implementacién de un plan de negocios
centrado en la alineacion de actividades con objetivos estratégicos y la mejora de la
coherencia interna en los procesos administrativos y operacionales impulsara el
crecimiento de COESPRO, fortaleciendo su filosofia empresarial y estructura
organizacional” se da por aceptada, anadiendo que, refuerza la idea de que un plan
de negocios integral no es solo un documento burocratico, sino un faro estratégico
que guia las decisiones y acciones cotidianas dentro de la organizacién. Ahora bien,
se obtiene que, la empresa requiere una estructura sélida ademas de una vista
estratégica que permita conducir por un entorno empresarial dindmico vy
competitivo, por ello mismo este proyecto ademas, apunta a dotar a COESPRO de
una herramienta dindmica y adaptable que sea la clave para superar desafios y
capitalizar oportunidades presentes y futuras como una organizacién fuerte y

establecida.
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5.2 Conclusiones relativas a los objetivos especificos

Durante el desarrollo de este proyecto, se evidencio la importancia fundamental de
los objetivos especificos trazados para COESPRO. La filosofia e identidad empresarial
no se limitan a elementos estéticos; constituyen la esencia misma de la empresa. La
mejora de principios corporativos implica un refinamiento estético, pero también una
inversion en la autenticidad y la confianza del cliente, fundamentales para construir
relaciones solidas.

En cuanto al rendimiento del departamento de marketing, se reveld que es mas que
numeros y conversiones. Identificar al cliente ideal implica una exploracion profunda
de sus motivaciones y necesidades. La implementacion de tacticas orientadas a
vender experiencias, no solo productos, emergié como un catalizador esencial para
la efectividad del marketing, reforzando la conexién con el publico.

La optimizacion de la estructura organizativa, por su parte, demostrd ser una revision
crucial de como se comunican las partes de la organizacion. Mas que una
redistribucion de roles, se trata de forjar una red fluida de comunicacion vy
colaboracion. Definir roles implica ademas asignar tareas, lograr empoderar a los
individuos para contribuir de manera significativa al logro de objetivos, potenciando
la eficiencia interna.

En lo que respecta al plan de seguimiento posventa, se comprendié que va mas alla
de ser una formalidad. Este plan se convierte en una extension de la promesa de la
marca. No es simplemente resolver problemas, sino anticipar necesidades y construir
relaciones a largo plazo. La atencién posventa se revela como una oportunidad para
convertir clientes satisfechos en embajadores de la marca, cimentando la fidelidad
y la recomendacion.

El registro de la marca "COESPRO Corporativo Empresarial de Servicios Profesionales
Transformamos tu vision en ganancias” adquiere un valor estratégico para la
empresa. Garantiza la proteccion legal contra el uso no autorizado, también
establece una base sodlida para la construccion de la reputacion y la lealtad del
cliente. La marca se convierte en un activo intangible valioso, facilitando la

diferenciacion en un mercado competitivo. Ademas, la marca contribuye a la
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construccion de la identidad empresarial. Es mas que una representacion visual y se
convierte en un vehiculo para la conexidn emocional con los clientes. La marca
refleja la filosofia, la calidad del servicio y la confianza, elementos esenciales para el
éxito a largo plazo de la empresa.

Estas conclusiones subrayan la interrelacion critica entre estos objetivos especificos,
como componentes interdependientes que, en conjunto, configuran una estrategia

integral para fortalecer a COESPRO.

5.3 Conclusiones relativas al objetivo general

Formalizar y fortalecer el plan de negocios de COESPRO se revela como una
inversion estratégica que significa mas que la documentacion. Este objetivo general
no es solo una tarea administrativa, sino un compromiso con el crecimiento, la
eficiencia y la sostenibilidad de la empresa. Durante este proyecto, se confirmé que
un plan de negocios bien estructurado es un habilitador para la toma de decisiones

informadas, una hoja de ruta que guia el rumbo de la empresa hacia el éxito.

La mejora de la eficiencia operativa, la expansion del mercado y el aumento de la
rentabilidad no son simplemente resultados tangibles, sino consecuencias naturales
de un plan de negocios bien ejecutado. COESPRO no solo necesita un documento
que recoja datos e informaciones, sino un instrumento dinamico que evolucione con
la empresa, adaptandose a cambios y desafios. La formalizacion del plan de negocios
se plantea como un compromiso continuo, una guia que evoluciona y se ajusta para

mantener a esta empresa en la vanguardia de su industria.
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5.4 Limitaciones del modelo planteado

La principal limitacién que surgid durante la ejecucidon de este proyecto fue la
restriccion de acceso a datos financieros internos. La externalizacion del area
contable, aunque comprensible desde una perspectiva de enfoque empresarial,
plantea un desafio significativo al analisis financiero integral. La falta de acceso a
datos clave relacionados con la salud financiera representa una barrera para la
formulacién de estrategias basadas en nimeros concretos.

Esta limitacion impacta el andlisis financiero, sumado a que también tiene
implicaciones en la capacidad para realizar proyecciones solidas y tomar decisiones

estratégicas basadas en datos precisos.

5.5 Recomendaciones

A la luz de los resultados obtenidos, se sugiere a COESPRO implementar
gradualmente las propuestas presentadas. Se aconseja comenzar con la instauracion
de una filosofia empresarial clara y la definicion de roles y responsabilidades dentro
de la estructura organizativa. Posteriormente, se propone la aplicacién de estrategias
de seguimiento posventa y la optimizacion continua del departamento de marketing.
Se recomienda, ademas, la actualizacién periddica del plan de negocios para
adaptarse a los cambios en el entorno empresarial y seguir manteniendo la
coherencia interna en las operaciones.

Ademas de las recomendaciones previas, una consideracion crucial es abordar de
manera mas especifica la limitacion financiera derivada de la externalizacion del area
contable. La consideracion de internalizar ciertos aspectos contables también se
destaca como una opcion valiosa. Evaluar la viabilidad de tener un departamento
contable interno, aunque sea de manera parcial, podria proporcionar a COESPRO el
acceso necesario a datos financieros para una toma de decisiones mas informada.
Esta recomendacién busca superar la limitacién identificada ademas de fortalecer la
capacidad de la empresa para abordar futuros desafios financieros con solidez y

confianza.
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Asimismo, es imprescindible que ahora que la empresa ya cuenta con una marca
oficialmente registrada, utilice este recurso como punto de partida para fortalecer
su presencia tanto en internet como a nivel fisico y estar pendiente de las
declaraciones de uso que posterior a la concesion se deben realizar cada tres aiios.
La aplicacion practica de conocimientos tedricos ha permitido consolidar habilidades
pertinentes para el entorno empresarial. La colaboracion con el equipo directivo
brindd una perspectiva realista de los desafios y oportunidades que enfrenta una
empresa en crecimiento.

A nivel personal, esta experiencia ha fortalecido mi capacidad para abordar
situaciones complejas, tomar decisiones informadas y comunicarme efectivamente
en un entorno profesional.

En Ultima instancia, este proyecto propone mejoras para COESPRO, mismas que
representa un caso de éxito que puede servir como modelo para otras empresas que

buscan elevar sus estandares y alcanzar nuevos niveles de eficiencia y rentabilidad.
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Capitulo VI. Competencias desarrolladas

6.1 Competencias desarrolladas y/o aplicadas

6.1.1 Competencias Genéricas:

En el transcurso de este proyecto, se cultivaron y aplicaron con destreza diversas
competencias genéricas, formando un conjunto integral que contribuyé al
desempeiio sobresaliente en la consecucion de metas superiores. La capacidad para
abstraer, analizar y sintetizar informacion se revelé como una herramienta esencial
para la toma de decisiones informadas, fundamentales en la propuesta de practicas
para la mejora de la eficiencia operativa.

La aplicacion de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion permitié una
gestion mas efectiva de los datos, vital en un proyecto de esta amplitud. La
identificacion, planteamiento y resolucion de problemas se convirtieron en
competencias centrales durante el analisis detallado y la fase de propuesta, donde
la resolucion creativa y efectiva de desafios operativos y estratégicos marcd la pauta.
La habilidad para tomar decisiones efectivas emergid como una capacidad critica,
especialmente al proponer tacticas concretas para el fortalecimiento de COESPRO.
El compromiso ético fue un principio rector, fue una brdjula que asegur6 que todas
las propuestas y recomendaciones estuvieran alineadas no solo con las metas en lo
que a este proyecto corresponde, sino con los valores fundamentales de la empresa.
El trabajo en equipo sin duda fue una competencia ejercida, ahora considerada una
filosofia que permitid la integracion concisa de diversas perspectivas y la generacién
de soluciones sdlidas y bien fundamentadas. La gestion de relaciones
interpersonales se manifestd en la habilidad para construir y mantener conexiones
efectivas con distintos actores dentro de la empresa, creando un entorno
colaborativo y favorable.

La autogestion del aprendizaje y la actualizacién continua se revelaron como
competencias vitales en un entorno empresarial dindmico y en constante evolucion.

El ejercicio de liderazgo efectivo fue un papel asumido, y una actitud adoptada en
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la coordinaciodn y direccion de actividades relacionadas con la propuesta del plan de

negocios integral y registro de marca.

6.1.2 Competencias Especificas:

En el ambito de las competencias especificas, se adquirieron y aplicaron habilidades
y conocimientos especializados que resultaron fundamentales para el desarrollo del
plan de negocios de COESPRO.

El diseno e implementacion de estrategias de mercadotecnia se integré de manera
practica y enfocada en la propuesta de fortalecimiento del departamento de
marketing. La direccion del desempefio de organizaciones empresariales no fue solo
una funcion, sino una visién integral que influyd en las sugerencias especificas de
ajustes en la estructura organizativa.

La aplicacidon de herramientas de gestion no se limitd a un ejercicio tedrico, sino que
se integrd en la formulacidn de propuestas con un enfoque estratégico, operativo
pero sobre todo real y aplicado. Estas competencias especificas fueron adquiridas,
y aplicadas con destreza, constituyendo la base sdlida sobre la cual se forma el plan
de negocios integral de COESPRO.
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Capitulo VIII Anexos
Formatos de revision para el departamento posventa

A. Contrato de compra — venta

Este documento formaliza la transaccidn comercial entre COESPRO vy el cliente.
Contiene los términos y condiciones de la compra, detalles del producto o servicio
adquirido, precios, plazos de entrega y cualquier otra informacion relevante para
ambas partes.

Figura 36
Contrato de compra-venta
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Fuente: Departamento de Administracion de COESPRO, 2021.
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B. Aviso de privacidad

Este documento informa al cliente sobre como se recopilan, utilizan y protegen sus
datos personales. Cumple con las regulaciones de privacidad y brinda transparencia
sobre el manejo de la informacion del cliente por parte de COESPRO.

Figura 37
Aviso de privacidad

O

aplicables de la Ley Federal de Profeccidn

27, 28, 29 v domds aphcabkes del

i e ios Pamiodares v Lineamienaos (en
ie aviso de privacidad, con i finaldad de que
‘come los medics que Sene para acceder,

AWIS0 DE PRIVACIDAD
e confiormidad con o Previsio en los artfodlos B, 13, 15, 16, 17
o Datos Perscrales &n Posesidn de los Pamodares; amic
Reglamento de |a Ley Federal de Proteccitn de Dalos Person,
Iz sucesivo “Ley"l por esie medio ponemos a su disposiciin
conozca o Fratamienio que se dard a los daios que Ros
recificar, cancelar u openerse al referido ralamienio:

1. IDENTIDAD Y DOMICILIO DEL RESPONS/ 2
COESPRO 5.As con domiclio en Calle 1m0 de Mayo MZ 4 il

pia, Pushia CF 72014, s6rd responsabie de
583N PIOPOCICNANGS § CUigEiera de nussias
emgreas ormdatonas, laies, subGariss, copropes fas comemiales sconuntamente reendas on i
subsecuenie coma COEEFRD=

1. FIMALIDADEE DEL TRATAMIENTO:
Los danos personabes Que uSied NS DROpendiona, va s rwresencal en ruesiros punios de venla, en nuesins
05 QUE (POROPCIONG & Tavies O platalormas diitakes v
e webl, redes sodales, aplicacionss “ape” o wia
Iz gee. al proporcicnaries, COESPRD ale garaniiza
=% Treesie
05 para las siquienies finaldades que son necesanas

para e servicks que saliita:

1. Identears coma cheme o A0S prodUCos W SEIVICIOS, § Con ello, fenerar una base
de datos;

2. Contaciari para darle sequimienio en |a compra de ruesins senicics yio producios;

3 Cérecerie informacidn v pul sobre nuesinos producios v servicks nelacionades v para
comuricarie sobre cambics

4. Auxiario en la gestidn de la anfes, duranie y después de la instalacidn;

5 Pmoesos administraives INtBqREGn o8 ETedene, OEWHLCRES, PrOoEsamierts be
S0lEHiGeS, OB, ALTares;

B Adenciin de quejas v

7. Elaborackin de doou
I:m.lnﬂmdtdnnmﬂ

soorwenios, fachuras, redbos, y dooumentacian relacionada con
SETVICIS YA SErACic;
BNt Y ComaEnta;
o de postventa;

ushed
L USSP NUEVOS Servidos, producios ¥ promodenes:

BPRO de canoemidad oon las siquientes inaldades:

1. Podran ser pagina weh, reses so0aks como YouTube, Facsbook, Fstagram, T Tak,
Tt WO GnUNcs publchancs. E] USo 08 eSSk IDldyatias Wo vIoes. o5
nkzamienie clanias purificadoras adouiidas &n COESPRO. Las ersonas cuvas

Toingrafias igasens Sean PUBICaCEs No IENGRAN derecho 3 FCIEmar COMpENSSTon Sonamica
e s imagen. um:milnmmnmunsmqu.mmmmw

1. Susdaiogasmonalifs, Foingrallas vio videos adsorio a
2 eleciy mmwmammmzmvmmhmm:nlmhmmim
acla, @ leqakes anie las

1. MECANISSew" PARA OUE EL TITULAR PUEDA MAMIFESTAR SU NEGATIVA PARA

CUNDARIAS O ACCESORIAS
Pesiles para hacer waler SJ denecho @ PEVOCH o manfesiar s regalha para ol
Personales.

room.me, en el que haga de conocimienio ko siquienfecs

pelidos de usied wo de quien lo represenie;

bara recibi rodficaciores, o bien, si asl o desea, una de cormea elecrdnico;
3 thsm)hdlln identificacidn o ingratia de usied y

CORPORATIVO: 1 DE MAYD MZ 55 LT 13 COL B HONDA PUEBLA CP72004

WWW. COESPROOOM.MX

E00 611 1453

O

4. Encasode hacerk a Tavis de represenianie, mmmm pudienda
ser documenio Rotarial, o ben, carta poder
nncnpmnu:mup'uuumnpnmm
De ser posibie, sefialar ¢ nombre y

o S EHI‘DEPIGMHIBU\MIDM,
0 O reqisD de datos, asi como & drea donde

mm

sE encuenien;
7. Fimma de ka Solicitud de wsied o de su
De la solichud presentada, wsied redbird un acuse de rec
presentada ésta.
UG yez reniida I solictud ARCO, & Depanaments de

le iransmilid en & misma medio en que fue

e COEBPRO, verifizars = esta ouenta oo
ar meSanie Oomen SEOTANIC O via personal
{thez) dias habibes b recepoion e 1a solohud.
Padbriles, la soliciiud se lerdrd porno presentada. s

en conlacio on usted, COESPRO establecend

Encaso
Hm&uhﬂkmmmﬁwdmm
libremenie of canal gue considere perinenie para

«en donde fundada y ma rmant de s peliciin.e
COEBPRO "o estard cbligade @ canosiar os daios'
Ea reflera a ks paries de un conl para su desamallo ¥ complimienfo.

Juridcamense Rutmancs del Thular
mrian egaiments adqurida.

1. MECANIEMOE Y PROC 'ARA QUE, EN 5U CASD, EL TITULAR FUEDA REVOCAR
SU COMEENTIMIENTD DE SUS DATOS PEREONALES
En usied de personaks

i 05 HIMINGS QU S8 Sstabkecen o
PSS M da profecoiSn do datos
TEI4, o bien, envie un comeo el
conocimiento ko skydenies

adidad, wbm:lmum::npﬂm«pwml
&0 Calle ro de Mayn MZ 55 LT 13, Pushia, Pushia CP
wiscirinica: holaflooespro comomm, en o que haga de

quien 10 FEpresena;
oS, O i, S asd 10 SeSea, U de DOTeO Skoanicn;
. Copla simple de 2 de usied v,
perld d tanie, ﬂmmnumﬂhmmm pudienda
Gmmmhmmm
S rewocacin al ratamiento de sus Daios Personales.

o R
T
§
g
E

D ser positie: 8, ¥ Ubca0Ion Bl archive & regstm de dalos, asi como o Anea e
58 encusnien;
7. Firma de s de WO D SU TEpresEnRant

Dt la sclichud oresentada acuse de recibade. o cual se e ransmiticd en &l mismo medio en ose fe
presentada ésta.
Bdasta &n anin o oeeeng soltd 4 NEVOCICAON BXERESE [ATA qUE SUS dalos persanales sean FaRsos. o
formia  MrminGs desories ddindclie & SERITHETIC ESINCID &N ke Tnes ars ks cuales fuson obtenidos.
En caso de qur la Ia informaciin requerida o no sefiale ¢l conducio para poremcs en contacio
«on usied, COESPROs bremende el canal gue considere periinente para erviarle informacién sobre su

i de 5 dias raburales, en donde fundada v mothadamente se e inlomand sobee
Ia procedensia o impeodenciad s su petcion.

danns do solciudes drigikis & COESPROG, te doberd yeqer copa de una
al, g PUBDEN ST |45 Siuinees:s

5 fores o por la Odidina
Cm;uw oormespordenie

(CORPORATIVO: 1 DE MAYD MZ 55 LT 13 COL B HONDA PUEBLA CP72004

WWW. COESPROLDOM.MX

E00 611 1450

Fuente: Departamento de Administracion de COESPRO, 2021.
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C. Certificado de capacitacion

Este certificado confirma que el cliente ha recibido la capacitacion necesaria para
operar y mantener el equipo adquirido. Asegura que el cliente esté bien informado
sobre el uso adecuado y seguro del producto.

Figura 38
Certificado de capacitacion

COESPRO

CERTIFICA A

Por ha‘i}er*gumplidc satisfactoriamente la
capacitacion

“TALLER PRACTICO PARA
OPERADORES DE EQUIPOS
DE PURIFICACION DE AGUA"

-
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Fuente: Departamento de Administracion de COESPRO, 2021.
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D. Pdliza de garantia

Este documento establece los términos y condiciones de la garantia ofrecida por
COESPRO para el producto o servicio adquirido. Detalla la cobertura, duracion y
procesos para hacer valer la garantia en caso de problemas.

Figura 39
Poliza de garantia

—
FECHA DE ERISION . 137IUL020
POLIZA DE GARANTIA D
(EQUIPO NUEVD )
PRODUCTO: PLANTA PURIFICADORA DE AGUA ) ol
MARCA-COESPRO.COM
MODELD-PLANTA PURIFICADORA DE B00 GARRAFOMES DIARIOS CON SUAVISADOR j
NO.DE CONTRATO JPUEDS1220RSH
CLIENTE:RAMIRO SAMCHEZ HERMAMDEZ /

FECHA DE COMPRA ;05 DE DICIEMERE DE Z020 )
COESPRO 5.4 DE C.V. otorga |z presente POLIZA DE GARANTIA a favor del cliente de acuepdo alad siguientes :

CLAUSULAS /
ALCANCE
PRIMERA. - Mediante |3 siguients poliza de garantia LA EMPREZA (COESPRO 5.4 DE .V NTIZA& el funcionamiento del producto que ha guedado sefialado con,
cuzlguier defecto 2n los materizles y mano de obra wtilizados en su fabricacion (El curnp| mient de esta garantiz que queds a cargo de “LA EMPRESAY en cuanto 2
los productos que fabrica v de los "PROVEEDORES” &n cusnto a los componentes que se'ewiblan en |z linea de produccidn que compons el sguipo de purificacién

de Agua guienes de igual manera al ser fabricantes se adjunta |3 poliza de garantia def ada cy mponente.

De lo anterior se desprende,que de case de zlgin components falle y nacesite ser eval o/ . empresa informarz al CUENTE =i la garantia la hard valida direczaments
o a traves de sus proveedores , siendo responsabilidad de cada unc de ellos el responder par &l preducte en términes del articulo 79 de |z ley federal de proteccion al
consumidor .Lz firma del presente documento constituye |z aceptacion de los térmipas v condiciones del misma

Duracion: ﬁ

SEGUNDA. -La vigencia de |z precente poliza de garantia es de 1 ANO | |3 cual e anf gor 3 partir de la fecha de INSTALACION y misma que aparece 2l final de lz

precents garantia.
CONDICIONES:. -| - -
TERCARA . -La precente garantia no es validza cuando el products presente defectbe_or mal uso ,abuso,negligenciz , vandalismo o condicionss dz operacion para las

gue fue disefiado.
Esta garantia no es aplicable a partes eléctricas y consumibles (ver tabla 1) d' has g zas ne se encuentran cubiertas por las garantia ya que lzs mismas dependen del

uso , mangjo y mantenimiento cuys responsshilidad total es y depende de JEC ATE".
El agua cruda (agua a purificar j deberd cumplir con lz norma NOM-127-5, A.-/ 39{ ¥ MOM 201-55A 1 -2015 pars 2gua purificads ya que en el caso contrario "LA
EMPRESA" no se hard responsable del funcionamiento del equipe

TABLA 1

EQUIPCTPIEZAS CONDICICN  ~ \‘1, TIEMPO DE VALIDEZ
TAHCUES DE ALAMCENAMIENTD Defecto de fabrica /g 1 ano de garantia
PISTOLA DE CALOR Aplica garantia directs) ~ ron el| 1anc de garzntia
provesdor
TARIETA PRESUADIZADOR En partes electricas no .{ Mica’sy rantia | Mo aplica
CARCASA PRESUADIZADOR Defecto de fabrica \ i 1 zno de garzntia
CABEZAL DE PRESIOM Defecto de fabrica ¢ 1 ano de garantia
SELLO MECANICO Defecto de fabrice [ Q 1 ano de garantia
FILTROS BIG BLUES Fares plasticas siemorew_cuando no| 1 anc de garanta
exceds 90 P3| de g e B
FILTROS PULIDORES Consumible no aphec -antia Mo zplica garantia
CARCASA LAMPARA UV Defecto de fabrica 1 de garantia
FOCO DE LUZ UV Consumible no aplica garantia Mo zplica

Fuente: Departamento de Administracion de COESPRO, 2021.
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E. Encuesta de entrega de equipo

Esta encuesta recopila la retroalimentacion del cliente sobre el proceso de entrega,
el estado del equipo al recibirlo y la satisfaccion general con la transaccion.

Proporciona informacion valiosa para mejorar los procesos de entrega y atencion al

cliente.

Figura 40
Checkilist de recepcion de equipo

COESPROD

Checklist de recepcion de equipo

®ara garantizar un serddo de callgad te pedimes par favor de il sufic ) etra llenes el presente
daourmenta.

Favor de ndicar con una « b casiila gue comresponda a la n@z

1 El equipo fue enitregada segin b fecha conwenida® si|] | nol |

2 El ingenkero asignado a tu instalacién, al legar, Zke mcstQ:p: ainstalar? si| 1 mad |

1 El equipo entregado estd on buen eskaco y nuesa? / @i b onol b

4_ i5%¢ te apadtoy entrego manual de operacidn de e 7’\’/2 si| b no| |

5. £5e te enbreganon bos ardhivcs oo btdooras para el L\;dcw eqQuipa? si ) mad )

B £5e rewitsd en congunto can el ingeniero asmﬂﬂ:@ shackin que el equipo oormesponde & tu

pedido plasmado en o contrato de compra venta? zif ) onei )

7. iRewisashe en conjunta con el ingeriberc asignaf 1 a |u) eialackin gue todo el equipo Fundona y
d Hene fugas? si| b nel |

& ial Bnalzar b instalacikdn nuestros represeniaates dejaron limpio of lugar y con la sefalética
campheta? (L si{ | ma| |

o iS¢ probd el equipe? s ) omaf ¥

10 256 fe indtn & grabiar la capacitacién m‘QFun respalde y con elk resaber fus dudas?

Q i b omel §

Comaentancs adicionales:

=
Ly
1’

1

(3
e leico y comprendido el pmnl‘hhr'-mln-f me responsabilize del cumplimienta de su
cantenide en la ciudad de ; o dia del mes de del
L]
Qs
Horkre y firma del clismte
Tel. 300 611 24 &3

Fuente: Departamento de Administracion de COESPRO, 2021.
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F. Manuales de operacion
Estos manuales proporcionan instrucciones detalladas sobre cémo instalar, operar y
dar mantenimiento al equipo adquirido. Son una guia esencial para que el cliente

utilice eficientemente el producto.

Figura 41
Manual de operacion
o° o* e e
..(‘()l SPRO 0.1_"” SPRO CONOZCA SU I:QUIPO
° . Tanques de Almacenamiento

MANUAL DE TANQUE DE ALMACENAMIENTO DE AGUA CRUDA
A El agua potable que desea purificar Se deposita en el tanque de
OP ERAC[ON Y almacenamiento. Es impartante tener en cuenta que €l agua que entra al
proceso de purificacidn debe cumplir obligatoriamente las especificaciones
MANTENIMIENTO ol w7

EQUIPO SUAVIZADOR i s

El lavado del tanque de almacenamiento debera realizarse cada mes

. =
COESPRO.
Q O
Oield
E!
WWW.COESPRO.COMMX CONTACTANOS AL 800 61124 82 | WWW.COESPRO.COM.MX CONTACTANOS AL 80O 611 24 82

Fuente: Departamento de Administracion de COESPRO, 2021.
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G. Guias de adecuacion, permisos y estudios de laboratorio

Estas guias ofrecen informacidon sobre los requisitos y procesos necesarios para
adecuar el equipo al entorno especifico del cliente, obtener los permisos necesarios
y realizar los estudios de laboratorio pertinentes para garantizar el cumplimiento

normativo y la seguridad.

GUIA DE TRAMITES
PARA APERTURA
l’ﬂmm

AD

" m“ﬁ A ¢,
==
=

Fuente: Departamento de Administracion de COESPRO, 2021.
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H. Carta de autorizacion para la consulta y publicacion

electronica del trabajo de investigacion

Autorizacion del sustentante del presente trabajo para su uso y publicacién
electrénica

Figura 43
Carta de autorizacion para la consulta y publicacion electronica del trabajo de
investigacion

Tecnolégico Nacional de México
Instituto Tecnolégico Superior de Teziutldn

CARTA DE AUTORIZACION DEL(LA) AUTOR(A) PARA LA CONSULTA Y
PUBLICACION ELECTRONICA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

El que suscribe:

ELIZABETH CORDOVA DIAZ

Con Numero de

Ehritrol 19TEOO37

Perteneciente al . B
Programa INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL
Educativo

Por este conducto me permito informar que he dado mi autorizaciéon para la consulta y publicacion
electronica del trabajo de investigacion en los repositorios académicos.

Registrado con el

producto: TESIS

Cuyo Tema es:

PROPUESTA DE ACTUALIZACION Y FORMALIZACION DEL PLAN DE NEGOCIOS PARA LA
EMPRESA CORPORATIVO EMPRESARIAL DE SERVICIOS PROFESIONALES (COESPRO)

Correspondiente al periodo:
AGOSTO-DICIEMBRE 2023
Y cuyo(a) director(a) de tesis es:

M.A. LAURA CARREON ROMERO

ATENTAMENTE

— —>

v

ELIZABETH CORDOVA DIAZ

Nombre y firma

Fecha de emision: 03/02/2024
c.c.p. Subdireccion Académica

Fuente: Instituto Tecnoldgico Superior de Teziutlan, 2024.
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I. Liberacion de tesis
Liberacion de tesis con autorizacion de la comisidon revisora establecida y por el

instituto educativo.

Figura 44
Liberacion de tesis

- ) Instituto Tecnolégico Superior
EDUCACION & Ly Y 2 de Teziutlan

e

£
2
g
8

Asignacién de Asesor(a), Comisién Revisora, Entrega de Trabajo Profesional y Dictamen

Teziutldn, Puebla,SEIERIE Gy pLPL

Asunto:

Asesor(a): LAURA CARREON ROMERO
Integrante de Comisién Revisora: CESAR GALAVIZ VALDEZ
Integrante de Comision Revisora: ARIADNA CABRERA RAMIREZ
Presentes

Por este medio me permito informar que ha sidoasignadocomoasesor(a)y comisién revisora del trabajo profesional
que se convertira en Tesis de:

Alumno(a): CORDOVA DIAZ ELIZABETH

Apellido paterno/materno/nombre (s)
Nimero de Control: 19TE0037 Licenciatura o Posgrado: INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL
Plan: 2009 Correo Electrdnico: L19TE0037@TEZIUTLAN.TECNM.MX

PROPUESTA DE ACTUALIZACION Y FORMALIZACION DEL PLAN DE NEGOCIOS PARA LA EMPRESA CORPORATIVO

1y tama es: EMPRESARIAL DE SERVICIOS PROFESIONALES (COESPRO).

25 palabras (maximo)
Se ha enviado a su correa institucional el trabajo profesional o de grado, por lo cual la comisién revisora tendré 5 dia ha biles para realizr las
observaciones al alumnado, el(la) interesado(a) tendrd igualmente 5 dias para corregir y lasenviara al correo electrénico institucional de la comisién
revisora, agradezco de antemano su valioso apoyo en esta importante actividad para la formacién profesional de licenciatura ode posgrado de nuestro
alumnado egresado.

Dictamen de Comisién Revisora, Aprobacién de Impresién o Grabacién y Autorizacién para subirla al Repositorio del

TecNM
Siendo el dia: 31 delenero de 2024 se reunieron los miembros de la comisién para Ryisar | trabajé asignado y una vez
analizadose dedidiéliberarlo © asugrabacién y programacion de examen profesional.
LAURA CA ROMERO CESAR GALAVIZ Y
Nombre y Firma del(la) Asesor({a) Nombre y Firma de integrante dei{a
L L ONDOS
&
X
ARIADNA CABRERA RAMIREZ &
Nombre y Firma de integrante de la Comisién Revisora Q‘bc:
R08/06/2023 o A
Folio:5 ) 7
e SEP. ¥
NG DELE

F-SAC-18

INSTITUTO TECNOLGGICO
SUPERIOR DE TEZIUTLAN
CION

EIIEC Oox BE e
2024

Felipe Carrilio
P

Fuente: Instituto Tecnoldgico Superior de Teziutlan, 2024.
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J. Licencia de uso de obra

Figura 45
Licencia de uso de obra

LLICENCIA DE USO OTORGADA POR Elizabeth Cérdova Diaz, de nacionalidad Mexicana, mayor
de edad, con domicilio ubicado en la calle Retorno B, Edificio 108 J, Departamento 102, Colonia
Bosques 5 de Febrero de la Ciudad de Puebla, Puebla, en mi calidad de titular de los derechos
patrimoniales y morales y autor(a) de la tesis denominada “Propuesta de actualizacién y

formalizacién del plan de negocios para la empresa Corporativo Empresarial de Servicios
Profesionales (COESPRO)” en adelante “LA OBRA" quien para todos los fines del presente

documento se denominara “EL(LA) AUTOR(A) Y/O EL(LA) TITULAR®, a favor del Instituto
Tecnolégico Superior de Teziutlan del Tecnolégico Nacional de México, la cual se regira por las
clausulas siguientes:

PRIMERA —-OBJETO: “EL(LA) AUTOR(A) Y/O EL(LA) TITULAR”, mediante el presente documento
otorga al Instituto Tecnolégico Superior de Teziutlan del Tecnoldgico Nacional de México, licencia
de uso gratuita e indefinida respecto de “LA OBRA”", para almacenar, preservar, publicar, reproducir
y/o divulgar la misma, con fines académicos, por cualquier medio en forma fisica y a través del
repositorio institucional y del repositorio nacional, éste Uultimo consultable en la pégina:

(https://www.repositorionacionalcti.mx/).

SEGUNDA - TERRITORIO: La presente licencia se otorga, de manera no exclusiva, sin limitacién
geogréafica o territorial alguna, de manera gratuita e indefinida.

TERCERA -ALCANCE: La presente licencia contempla la autorizacion para formato uso de “LA
OBRA” en cualquier formato o soporte material y se extiende a la utilizacién, de manera enunciativa
mas no limitativa a los siguientes medios: éptico, magnético, electrénico, virtual (en red), mensaje
de datos o similar, conocido o por conocerse.

CUARTA — EXCLUSIVIDAD: La presente licencia de uso aqui establecida no implica exclusividad
en favor del Instituto Tecnologico Superior de Teziutldn; por lo tanto, “EL(LA) AUTOR(A) Y/O
EL(LA) TITULAR” conserva los derechos patrimoniales y morales de “LA OBRA”, objeto del presente
documento.

QUINTA — CREDITOS: El Instituto Tecnolégico Superior de Teziutldn y/o el Tecnolégico Nacional
de México reconoce que “EL(LA) AUTOR(A) Y/O EL(LA) TITULAR” es el(la) tnico(a), primigenio(a)
y perpetuo(a) titular de los derechos morales sobre “LA OBRA"; por lo tanto, siempre debera
otorgarle los créditos correspondientes por la autoria de la misma.

SEXTA — AUTORIA: “EL(LA) AUTOR(A) Y/O EL(LA) TITULAR” manifiesta ser el(la) tinico(a) titular
de los derechos de autor que derivan de “LA OBRA” y declara que el material objeto del presente
fue realizado por él(ella), sin violentar o usurpar derechos de propiedad intelectual de terceros; por
lo tanto, en caso de controversia sobre los mismos, se obliga a ser el(la) Gnico(a) responsable.
Dado en la Ciudad de Teziutlan, Puebla, a los tres dias del mes febrero de 2024.

“EL(LA) AUTOR(A) Y/O
EL(LA) TITULAR”,

=

Elizabeth Cérdova Diaz
Nombre y Firma

Fuente: Instituto Tecnoldgico Superior de Teziutlan, 2024.
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