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Resumen

El presente proyecto representd una iniciativa estratégica clave para la empresa, centrada
en el disefio y desarrollo de una estrategia integral para la introduccion de un nue‘~
producto en el mercado. Esta iniciativa surgio en respuesta a la necesidad urgente de contar
con una metodologia estructurada y comprobada, crucial para el éxito comercial y el

crecimiento empresarial.

Se propuso una estrategia de marketing claramente definida como un pilar central del
proceso. Esta incluyd la fijacion de precios adecuados y la elecciébn de canales de
comunicacion y distribucion que permitieran alcanzar efectivamente al publico objetivo.
Adicional a esto, se puso un énfasis especial en la satisfaccion del cliente, mediante el
establecimiento de indicadores para evaluar si el producto satisfacia sus expectativas y
necesidades en un mercado dinamico. Paralelamente, se realiz6 un analisis financiero que
evalug la rentabilidad del producto, brindando datos esenciales para la toma de decisiones

y el mejoramiento de su posicion en el mercado.

La ejecucidn exitosa de esta estrategia no solo buscé introducir con éxito el producto en el
mercado, sino también crear un modelo eficiente para el lanzamiento de futuros productos.
El proyecto tuvo el potencial de generar un impacto significativo en diversos aspectos,
incluyendo el crecimiento econdémico de la empresa y la mejora en la satisfaccion y fidelidad

de los clientes.

El impacto tecnoldgico de la tesis radica en el desarrollo de un dispositivo innovador que,
mediante algoritmos preventivos, supera las limitaciones de tecnologias anteriores al
monitorear el corazén en tiempo real y prever eventos anormales con anticipacion. Este
avance permite una respuesta mas rapida ante situaciones de riesgo, salvando
potencialmente vidas. Socialmente, el producto fomenta una mayor adopcion de la
tecnologia y conciencia sobre la salud, brindando a los usuarios un sentido de seguridad y

bienestar.
Palabras clave

Estrategia integral, Marketing, Marketing Digital, Satisfaccién de Cliente, Rentabilidad.



Abstract

The present project represented a key strategic initiative for the company, focused on the
design and development of a comprehensive strategy for introducing a new product to the
market. This initiative arose in response to the urgent need for a structured and proven
methodology, crucial  for  commercial success  and business  growth.
A clearly defined marketing strategy was proposed as a central pillar of the process. This
included setting appropriate prices and selecting communication and distribution channels
that effectively reached the target audience. Additionally, special emphasis was placed on
customer satisfaction through the establishment of indicators to evaluate whether the
product met their expectations and needs in a dynamic market.
At the same time, a financial analysis was conducted to assess the product's profitability,
providing essential data for decision-making and improving its market position.
The successful execution of this strategy sought not only to introduce the product to the
market successfully but also to create an efficient model for launching future products. The
project had the potential to generate significant impact in various aspects, including the
company’s economic growth and improved customer satisfaction and loyalty.
The technological impact of the thesis lies in the development of an innovative device that,
through preventive algorithms, overcomes the limitations of previous technologies by
monitoring the heart in real-time and predicting abnormal events in advance. This
advancement allows for a quicker response to risky situations, potentially saving lives.
Socially, the product promotes greater adoption of technology and health awareness,

providing users with a sense of security and well-being.

Key Words

Comprehensive Strategy, Marketing, Digital Marketing, Customer Satisfaction, Profitability.
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Capitulo 1 Generalidades

Capitulo 1 Generalidades
1.1 Introduccion

En el dinAmico entorno empresarial actual, el lanzamiento exitoso de un nuevo producto al
mercado representa un desafio fundamental para las organizaciones que buscan mantener
su competitividad y fomentar su crecimiento econémico. En este contexto, el disefio de una
estrategia integral de introduccion al mercado se convierte en un factor critico para asegurar
la viabilidad y el éxito del producto en el mercado. Esta investigaciéon se centra en el
desarrollo de una estrategia integral para introducir un nuevo producto al mercado, con el
objetivo principal de evaluar su rentabilidad y su potencial para impulsar el crecimiento

econdmico de la empresa, al mismo tiempo que se determina la satisfaccion de los clientes.

El presente trabajo aborda el proceso de disefio de la estrategia de introduccion al mercado,
considerando diversos aspectos que influyen en el éxito del producto en el mercado. Para
ello, se llevara a cabo un andlisis exhaustivo del mercado objetivo, se definiran las
caracteristicas clave del producto y se elaboraréd un plan de marketing integral que incluya
estrategias de posicionamiento, segmentacion de mercado y comunicacion. Adicional a
esto, se realizard una evaluacién detallada de la rentabilidad del producto, considerando
aspectos financieros y econémicos, asi como una medicién de la satisfacciéon del cliente

para garantizar una experiencia positiva.

A través de esta investigacion, se espera contribuir al cuerpo de conocimientos en el area
de estrategia de marketing, proporcionando perspectivas para el disefio efectivo de
estrategias de introduccion al mercado. Al mismo tiempo, se busca ofrecer a las
organizaciones una guia util para abordar los desafios asociados con el lanzamiento de

nuevos productos y maximizar su potencial de crecimiento econémico en el mercado.
1.2 Posicionamiento de la tesis

Dentro de las tres lineas de investigacion con las que cuenta esta Maestria en Ingenieria
Administrativa, esta tesis se posiciona firmemente dentro de la Linea de Generacion y
Aplicacién del Conocimiento (LGAC): Innovacion y administracion del capital intelectual. La
conexion con esta area se justifica plenamente dado que los temas tratados en el trabajo
se centran en gestionar y transformar de manera estratégica el capital intelectual de una

entidad corporativa. Se realiza con el claro objetivo de estimular y acelerar los procesos

0



Capitulo 1 Generalidades

innovadores dentro de las estructuras organizativas presentes en este pais. La intencion es
contribuir de manera significativa al progreso y desarrollo de los sistemas empresariales
locales, esperando que aporte valor y conocimientos practicos para impulsar la innovacion

y la competitividad en el &mbito empresarial nacional.
1.3 Planteamiento del problema

En la actualidad se vive en un entorno empresarial cada vez mas globalizado, por lo que
resulta un desafio significativo el introducir productos nuevos al mercado de manera
efectiva, en especial para aquellas empresas que estan dando sus primeros pasos hacia el
éxito. En el entorno empresarial actual, caracterizado por una intensa competencia,
posicionar con éxito un producto nuevo en el mercado representa un desafio considerable.
Esta tarea se vuelve ain mas compleja para las empresas que no cuentan con experiencia
previa en la elaboraciéon de estrategias especificas para su lanzamiento (Landeta & Cortés,
2013).

De acuerdo con las estadisticas, menos del 25 % de los productos nuevos logra permanecer
en el mercado después de su primer afio (Mankiw , 2012). Esto implica no llevar a cabo una
investigacion exhaustiva previa y no identificar adecuadamente el mercado adecuado para
el producto, asi como no satisfacer completamente las necesidades del cliente, entre otros
aspectos. Esta situacion suele deberse a la ausencia de un plan estratégico bien definido,
a la escasez de investigaciones sobre el publico objetivo y a una comprension limitada de

las necesidades y expectativas de los consumidores (Palacios Rodriguez, 2020).

Cuando un lanzamiento de producto no tiene éxito, especialmente en el caso de una
empresa que cuenta con la exclusiva de ese producto, pueden surgir una serie de
problemas. Directamente, se puede hacer mencion de pérdidas financieras y dafios a la
imagen de la empresa. Mientras que, de manera indirecta, podria afectar la moral del
equipo. Pero quizas uno de los golpes mas duros es la preocupacion laboral que puede
surgir entre los colaboradores de la empresa, afectando la tranquilidad econémica de sus
seres queridos. Una vez que un nuevo producto se introduce en el mercado y no alcanza
la posicion esperada, tiene un impacto financiero en todas las partes asociadas. No sélo
afecta financieramente a aquellos que invirtieron en el articulo, sino que también
compromete la seguridad financiera de quienes dependen ampliamente del triunfo de dicho

éxito. El &rea de productos médicos no escapa a estas condiciones.
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En el ambito de la salud cardiaca, nos encontramos frente a una problematica que afecta a
una proporcion considerable de la poblacion global. La salud cardiaca, con su amplia gama
de riesgos y amenazas, demanda una atencion y accién consciente e inmediata de nuestra

sociedad para navegar por este complicado panorama.

La Organizacion Mundial de la Salud, alert6 en el Informe de estadisticas de salud mundial
2023, con informacion hasta el afio anterior, que existe una creciente amenaza de las
enfermedades no transmisibles. Ocupando el primer lugar, las enfermedades
cardiovasculares con la cifra de 17,9 millones de muertes (AMIIIF Innovacion para la vida,

TASA DE DEFUNCIONES REGISTRADAS POR ENFERMEDADES DEL CORAZON, SEGUN ENTIDAD
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Figura 1.1 Las 10 principales causas de muerte Figura 1. 2 Tasa de defunciones registradas por
en México. (INEGI, 2023). enfermedades del corazon, seglin entidad
federativa de residencia. (INEGI, 2023).

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), dio a conocer los
resultados de las Estadisticas de Defunciones Registradas (EDR). En la figura 1.1, se
puede observar que de las diez principales causas de muerte en México, las enfermedades

cardiacas ocupan el lugar nimero uno de la lista en el afio 2022.
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En este contexto, Veracruz lidera la lista nacional en este tipo de fallecimientos. Asi como
se muestra en la figura 1.2. Estas cifras subrayan la necesidad de atender temas de salud
y, a la vez, de desarrollar tacticas efectivas para lanzar productos que monitoreen el
bienestar (INEGI, 2023).

La empresa de tecnologia analizada en esta investigacion enfrenta un desafio significativo:
nunca ha lanzado un producto al mercado. Esta falta de experiencia ha resultado en la
ausencia de estrategias claras y probadas para la introducciéon al mercado. Aunque existe
una necesidad evidente de dispositivos de apoyo para personas con problemas cardiacos,
no se cuenta con un enfoque estratégico bien definido para posicionar exitosamente nuevos
productos en este segmento. Esta carencia representa un obstaculo importante para la

innovacion y para mejorar la atencién de pacientes con enfermedades cardiacas.

El producto en cuestion es un dispositivo disefiado especificamente para individuos con
afecciones cardiacas. Este equipo tiene la capacidad de monitorear el corazén en tiempo
real y anticipar eventos cardiacos, ofreciendo una vigilancia constante y un cuidado
detallado para mantener el bienestar del paciente. Las personas que viven con estas
condiciones enfrentan retos significativos en su calidad de vida, ya que necesitan
herramientas precisas, cOmodas y accesibles que les permitan monitorear su corazén de

manera continua.

Aunqgue existen aparatos que ayudan a estas personas, muchos no son practicos, resultan
incdmodos o dificiles de usar, lo que limita su adopcion y utilidad. Este panorama resalta la
importancia de desarrollar soluciones efectivas que respondan a las necesidades reales de
los pacientes, evidenciando cdmo estas problematicas repercuten directamente en la

sociedad actual.
1.4 Objetivo general

Diseflar una estrategia integral para la introduccién al mercado de un producto nuevo
basada en el mix de marketing, con el propésito de impulsar el reconocimiento del producto

e incrementar la probabilidad de éxito del lanzamiento.
1.4.1 Objetivos particulares

1. Realizar un andlisis del entorno de la empresa para comprender detalladamente su

situacion tanto externa como interna.
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2. Segmentar el mercado objetivo que resalte los beneficios Unicos del dispositivo para

desarrollar una estrategia de posicionamiento.

3. Disefar y desplegar una estrategia de marketing que incluya precios y la seleccion de

los canales de comunicacion y distribucién apropiados para llegar al publico objetivo.

4. Disefar una encuesta que evalle la satisfaccion del cliente para conocer si el producto

cumple sus expectativas y necesidades.

5. Evaluar la rentabilidad del producto mediante un analisis de costos para la toma de

decisiones.
1.5 Justificacion

El Consejo Nacional de Humanidades, Ciencias y Tecnologias (CONAHCYT, 2023),
desempenfa una funcion esencial en el progreso cientifico y educativo en el pais, creando y
financiando programas de becas que ayudan a formar investigadores y cientificos. De igual
manera, desarrolla estrategias para mejorar la educaciéon y conexién de profesionales con
altos estandares, siguiendo las necesidades y prioridades locales, como lo marca la Ley de

Ciencia y Tecnologia.

En México, los Programas Nacionales Estratégicos (Barrios, 2023), son iniciativas clave
disefiadas para coordinar la investigacion en torno a problemas nacionales importantes y
urgentes. Su propdsito es entender las causas de estos problemas y proporcionar

soluciones completas y efectivas.

Esta tesis incide en la Pronace de Salud, puesto que el producto que se busca introducir al
mercado es un dispositivo médico para cardidpatas con la necesidad de monitorear su
corazon a todo momento. El dispositivo, al ofrecer una solucién para el monitoreo cardiaco,
encaja en los esfuerzos de este programa por proporcionar soluciones efectivas y basadas

en la investigacion a desafios de salud relevantes.
Social

El proyecto de tesis se origina en la profunda preocupacion por el creciente problema de
salud cardiaca que como se ha demostrado, afecta a una parte significativa de la poblacion.

Este problema de salud publica se ha agravado en los ultimos afios, representando una
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seria amenaza para la calidad de vida de las personas y ejerciendo una carga sustancial

sobre los sistemas de salud.

De igual manera, es una causa social fundamental que exige atencion y accion inmediata,
con el objetivo de brindar tranquilidad a los usuarios del dispositivo y a todos los

involucrados.
Tecnoldgico

El motor impulsor detras del desarrollo de este producto radica en la urgente necesidad de
avanzar en el campo de la monitorizacion cardiaca y la obtencién de datos precisos sobre
el comportamiento eléctrico del corazén. Las tecnologias previamente existentes, son
eficientes para medir la frecuencia cardiaca, pero se encuentra limitada en cuanto a que no
tienen la tecnologia tan desarrollada para monitorear a cada momento el corazén al igual
que para predecir algin evento con horas de anticipacion. Esta limitacién refleja la
incapacidad de contar con un sistema de alertas y notificaciones para situaciones

anormales del corazdn, resaltando aln mas la necesidad de este avance tecnoldgico.
Cultural

Actualmente se vive en una época donde las enfermedades del corazén lideran las causas
de defuncion a nivel mundial. En nuestro pais y, en particular, en el estado en el que se
desarrolla este proyecto de investigacion, la realidad no es diferente; de hecho, es
alarmante. Por lo que es esencial que se tomen medidas concretas para el monitoreo de la

salud cardiovascular de las personas.

Segun datos proporcionados por el INEGI, las enfermedades del corazén consistentemente
ocupan uno de los primeros tres lugares entre las amenazas que afectan a la poblacion a
partir de los 25 afios (INEGI, 2022). Esto resalta el hecho de que no solo la poblacién de
mayor edad enfrenta este desafio, sino que también es alta la cantidad de jévenes que lo

padecen.

Es fundamental que se fomente una cultura en la que las personas sean proactivas en el
cuidado de su salud, especialmente en lo que respecta a la salud cardiovascular. La
prevencién y la adopcion de hébitos saludables son claves en la lucha contra las
enfermedades del corazdn, y la creacion de una cultura de cuidado y atencion hacia la salud

cardiaca es un paso crucial en esa direccion.
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Economico

La causa economia que impulsa este proyecto es la necesidad de favorecer la rentabilidad
y el crecimiento econdmico de la empresa al tiempo que se brindan soluciones de ahorro

de costos y bienestar econdémico a los usuarios.

Desde la perspectiva de la empresa, una causa radica en la necesidad de mantener y
aumentar la rentabilidad a través de la introduccién de un producto nuevo al mercado. En
un entorno empresarial en constante evolucion, es crucial adaptarse a las demandas
cambiantes del mercado. La inversion en tecnologia avanzada se considera esencial para

seguir siendo competitivos y, en dltima instancia, lograr un crecimiento econémico deseado.

Desde la perspectiva del usuario, la causa econémica se relaciona con la blusqueda de un
mayor control de los costos de atencion médica y la inversion en su bienestar econémico.
Los usuarios buscan soluciones de monitoreo cardiaco avanzadas para prevenir costosos
tratamientos médicos o procedimientos quirdrgicos relacionados con enfermedades
cardiacas. Al invertir en su salud y bienestar econémico a través de la adopcion de esta
tecnologia, los usuarios pueden experimentar un retorno a largo plazo en forma de una

mejor calidad de vida y una reduccion de costos de atencion médica.
1.5.1 Impactos
Social

Al utilizar este dispositivo de monitoreo cardiaco, los usuarios pueden estar seguros de que
estan siendo atendidos y vigilados de manera constante, lo que les brinda un sentido de
seguridad y bienestar. Esto no solo beneficia directamente a los usuarios al proporcionarles
una herramienta efectiva para controlar su salud cardiaca, sino que también genera un
impacto positivo en sus familias, amigos y personas cercanas. Saber que sus seres
queridos cuentan con un dispositivo que les ayuda a mantenerse saludables y que cualquier

problema potencial sera detectado a tiempo, proporciona una tranquilidad significativa.
Tecnoldgico

El desarrollo de este producto marca un impacto significativo en el campo de la tecnologia
y de la salud, ya que mediante sus algoritmos preventivos permite una serie de beneficios
importantes para la medicina cardiaca. Al superar las limitaciones de las tecnologias

anteriores, este avance tecnoldgico presenta ventajas clave.
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Este dispositivo incorpora tecnologia avanzada capaz de monitorear el corazon en tiempo
real y prever eventos anormales con horas de anticipacién. Esto genera un efecto a favor
de la salud de todo usuario que haga uso de este producto nuevo. Permitiendo una
respuesta mas rapida y precisa ante situaciones de riesgo y, por ende, puede salvar vidas.
Adicional a esto, se fomenta una mayor participacion del cliente hacia la adopcion de la
tecnologia y cuidado de su salud. Y, por otro lado, la empresa sigue dedicada a asegurarse
de que su producto permanezca a la vanguardia de los avances tecnoldgicos en esta era

de rapidos progresos.
Cultural

Una cultura de cuidado de la salud cardiovascular implica una mayor educacion vy
concienciacién en la poblacién. La gente estd mas informada sobre los riesgos y las formas
de mantener un corazén saludable. Este enfoque preventivo mediante el monitoreo del
corazon no solo puede salvar vidas al identificar problemas de salud antes de que se
conviertan en emergencias médicas, sino que también reduce el costo y la carga emocional
asociados con el tratamiento de enfermedades cardiacas avanzadas por lo que se convierte
en una practica fundamental dentro de una cultura de cuidado de la salud cardiovascular,
brindando beneficios significativos tanto a nivel individual como a la sociedad en su

conjunto.
Econémico

El acceso a tecnologias que monitorean su salud cardiovascular les permite a los usuarios
mantener una calidad de vida Optima y continuar con sus actividades laborales de manera
efectiva. Esto contribuye a su bienestar econémico al evitar bajas laborales prolongadas o

discapacidades debido a problemas cardiacos no detectados.

El impacto econémico en la empresa es de gran relevancia. Las caracteristicas de valor
agregado de este producto lo hacen alin mas atractivo, lo cual tiene el potencial de impulsar
los ingresos y establecer una fuerte posicion de liderazgo en el mercado. Esto, a su vez,
mejora su competitividad y crea oportunidades de crecimiento. La mejora en la rentabilidad
de la empresa no solo garantiza su funcionalidad, sino que también mantiene empleos para

sus colaboradores, lo que contribuye significativamente a la economia de varias familias.



Capitulo 1 Generalidades

1.6 Metodologia

La investigacion de la tesis se caracteriza por un enfoque mixto, integrando métodos
cuantitativos y cualitativos. Incluye el analisis cuantitativo de datos para evaluar la
comercializacién y la rentabilidad del producto, y emplea técnicas cualitativas para
profundizar en las percepciones y necesidades del mercado.

1.6.1 Disefio metodolégico

(1) (Salazar Brito & Quiroz Ramos, 2015), en el “Plan de marketing para el restaurante de

parrilladas Don Jhon’s ubicado en la ciudad de Ibarra” proponen la siguiente metodologia:

1. Sustento tedrico de los procesos para el disefio de un plan de marketing para el
restaurante de parrilladas Don Jhon’s.

2. Diagnostico de la situacion actual de los servicios del restaurante de parrilladas Don
Jhon’s.

2.1 Desarrollo y aplicacién de encuestas.

3. Desarrollo de estrategias del plan de marketing para las parrilladas Don Jhon’s.

3.1 Analisis FODA.

3.2 Analisis de mercado.

3.3 Segmentacién del mercado.

3.4 Mercado objetivo.

3.5 Perfil del cliente.

3.6 Andlisis de la competencia.
3.6.1 Competencia directa.
3.6.2 Competencia indirecta.

3.7 Estrategia del plan de marketing.
3.7.1 Estrategia de servicio.
3.7.2 Estrategia de precios.
3.7.3 Por frecuencia de visita.
3.7.4 Por grupos.

3.7.5 Estrategia de publicidad (redes sociales, anuncios impresos).
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3.7.6 Presupuesto del plan de marketing.
4. Validacion de la propuesta mediante criterio de expertos en marketing.

(2) (Ramirez, 2019), en el “Introduccion de donas al mercado de Salta Capital por parte de

la panificadora Las Flores” propone la siguiente metodologia:
Determinacién de la muestra y la poblacion.
Determinacién de técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos.

Procesamiento de datos y métodos estadisticos.

A W D PE

Plan de marketing.
4.1 Andlisis del entorno.
4.2 Analisis del sector.
5. Analisis interno.
6. Planeacion estratégica.
6.1 Marketing mix.
7. Presupuesto y control.
7.1 Inversion inicial.
7.2 Presupuesto mensual.
7.3 Punto de equilibrio.
(3) (Ortiz, 2022), en el “Plan estratégico de marketing para introducir el producto Paragon

en el mercado ecuatoriano” propone la siguiente metodologia:

1. Realizacion de un analisis de mercado para identificar las necesidades y patrones de

comportamiento de los consumidores potenciales.

2. Estudio de los factores principales que contribuyen a la falta de interés o abandono en

la adquisicion del producto Paragon CRT.

3. Desarrollo de una estrategia de marketing enfocada en garantizar la distribucion, venta

y reconocimiento efectivo del producto en el mercado nacional.

4. Creacion de un plan financiero que evalle la factibilidad del proyecto, asegurando que

se cumplan las expectativas de retorno de inversion en el plazo previsto.
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5.

Disefio de una estrategia de comunicacién que promueva el producto, incrementando
la demanda del consumidor final y la conciencia sobre los problemas relacionados con

la miopia.

(4) (Jauregui, 2018), en el “Estudio de mercado para la introduccién del jugo Kris en la

ciudad de Chiclayo en el afio 2018” propone la siguiente metodologia:

1.

2.

4,

5.

Determinacién de la poblacion y muestra.

Determinacién de técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos y determinar la

aceptacion del producto junto con la marca.
Formulacion del cuestionario.
Aplicacion de la encuesta al objeto de estudio.

Registro y graficas de los datos obtenidos para procesarlos por medio de Excel.

(5) (Vera Zurita & Véliz Contreras , 2015) en el “Plan estratégico de marketing emocional

para el lanzamiento y promocion del producto "Talco medicado a base de almidén de yuca"

dirigido a madres de infantes de Guayaquil” proponen la siguiente metodologia:

1.
2.

4,

Diagnéstico de la situacion actual del mercado: competencia, usuarios, etc.
Identificacién de las estrategias publicitarias idoneas relacionadas al producto.
2.1 Tripticos.

2.2 Volantes.

2.3 Stand.

2.4 Revistas.

2.5 Paletas publicitarias.

2.6 Radio.

2.7 Redes sociales

Disefio de estrategias de marketing emocional que se implementaran en el plan de
marketing.

3.1 Marketing mix.

Desarrollo de presupuesto financiero para consolidar el plan de marketing.

10
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(6) (Vilches, 2019), en el “Propuesta de plan de marketing: lanzamiento de un nuevo
producto” propone la siguiente metodologia:
1. Andlisis situacional y del entorno.
1.1 Entorno interno.
1.2 Entorno del cliente.
1.3 Entorno externo.
1.3.1 Analisis PEST.
1.3.2 Estudio de la competencia (benchmarking).
1.3.3 Analisis de las cinco fuerzas de Porter.
2. Andlisis FODA.
3. Objetivos y estrategias de marketing.
3.1 Estimacion de la demanda.
3.1.1 Utilizacién de formulario Google.
3.1.2 Perfil del segmento resultante.
4. Estrategia general de marketing.
4.1 Estrategia de diferenciacion.
4.2 Estrategia de fidelizacion.
4.2.1 Marketing relacional.
4.2.2 Gestion de valor percibido.
4.3 Marketing mix.
4.3.1 Precio: método establecido por Philips Kotler.

4.3.2 Plaza: creacion de pagina web (para venta y promocion), redes sociales,
paginas de compra y venta como MercadoLibre y paginas especificas para
ese tipo de producto.

4.4 Estrategia de distribucion selectiva.
4.5 Comunicacion.
4.5.1 Mensajes: qué decir, cdmo decirlo, quien debe decirlo.

4.5.2 Comunicadores (internet, redes sociales, folletos).

11
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4.5.3 Mezcla de comunicacién (publicidad de paga en redes sociales, promocion
de ventas y marketing interactivo).

4.6 Publicidad.

(7) (Francheska, 2020), en el “El Método CSAT vy la satisfaccion de los clientes en los

restaurantes y servicios méviles de comida de La Libertad” propone el siguiente plan de

mejora:

1.

Inversion en la formacién y capacitacion del equipo: Capacitacion al personal acerca de

los temas de calidad de atencion al cliente y satisfaccién del cliente.

Creacion del perfil del cliente: Identificacion de preferencias, necesidades, calidad del

servicio en tiempos, calidad productos y precios.

Entendimiento de las necesidades del cliente: Creacion de una estrategia de venta que

permita saber cual son las inquietudes del cliente y posterior a ello solucionarlo.

Implementacion del método CSAT (indice de Satisfaccion del Cliente): Utilizar el CSAT

a través de una encuesta en una escala del 1 al 10.

Automatizacioén del servicio: Implementacién de un software para analizar y optimizar y

los procesos de servicio al cliente.

(8) (Robles, 2017), en el “Guia para la mejora de atencién al cliente en una ferreteria caso

Promaco” propone la siguiente metodologia:

1.

2.

Competitividad en precios: Incluir en la evaluacién de desempefio.
Competitividad de precios: Investigacién en el competidor relevante.

Elevar percepcion de calidad: Cada comprador desarrollando junto al proveedor al

menos 2 productos nuevos al afio.

Elevar nivel de servicio al cliente: Capacitacion 100% de empleados y evaluaciones

periédicas.
Cambiar filosofias de empresa: Presentar y ejecutar planes de capacitacion.

Posicionar nueva tienda: Elaborar, presentar y aprobar un plan de mercadeo.

12
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(9) (Devoto Maclean, Ledn Cartier, & Leyva Freundt, 2016), en el “Plan de marketing para

el lanzamiento de un nuevo producto para el cuidado personal: Nox” proponen la siguiente

metodologia:

1.

10.

11.

12.

13.

Andlisis y diagnostico organizacional.

2. Analisis PESTEL.

3. Analisis de las cinco fuerzas de Porter.
4. Andlisis FODA.

5. Diagnostico situacional

Investigacion de mercado.

7. Entrevistas a fuentes primarias como: entrevistas personales, entrevistas a expertos

y encuestas.
8. Determinacion de principales hallazgos.
Estimacion de la demanda.

9.1 Informacidn encuestas y benchmarking.
Planteamiento estratégico.

10.1 Determinacion de objetivos de marketing.
Estrategia de segmentacion.

11.1 Segmentacion geogréfica.

11.2 Segmentacion demogréfica.

11.3 Segmentacion psicografica.

11.4 Segmentacion conductual.
Estrategia de posicionamiento.

12.1 Beneficio del producto.

12.2 Estrategia de marca.
Técticas de marketing.

13.1 Producto: basico, esperado y ampliado.

13.2 Precio: consideraciones estratégicas y valoracion del cliente

13
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13.3 Plaza: determinacion de canales prioritarios, incentivos al distribuidor,
concursos de ventas para la fuerza de ventas del distribuidor.

13.4 Promocion: estrategia de Comunicaciones Integradas de Marketing (CIM)
considerando publicidad, promocién de ventas y relaciones publicas.

14. Implementacion y control.
14.1 Proyeccion de ventas.
14.2 Proyeccion de capacidad instalada.

14.3 Presupuesto de gastos, de inversiones, flujo de caja econémico, estado de
pérdidas y ganancias y control.

14.4 Planes de contingencia.

1.6.2 Metodologia a seguir

Esta seccion presenta una metodologia dividida en cinco etapas esenciales, disefiadas para
lograr resultados sobresalientes:

1. Analisis y diagndstico organizacional (Devoto Maclean, Le6n Cartier, & Leyva Freundt,
2016). En la etapa inicial se comienza con la evaluacion de la situacion inicial de la
empresa. Este proceso implica un analisis detallado del macroentorno utilizando el
modelo PESTEL, que examina los factores que pueden afectar a la organizacion.
Siguiendo a eso, se lleva a cabo un analisis del microentorno competitivo, donde se
identifican las cinco fuerzas de Porter. Finalmente, se realiza un andlisis FODA para
comprender a la empresa y definir sus fortalezas y oportunidades, al tiempo que se

abordan sus debilidades y amenazas.
2. Estrategia de mercado y de posicionamiento.

Estrategia de mercado (Salazar Brito & Quiroz Ramos, 2015). Esta etapa se inicia con
la estimacion de demanda. Seguido a esto, se realiza un benchmarking en términos de
caracteristicas, calidad y precio. Después se lleva a cabo la segmentacion de mercado,
identificando segmentos especificos. Esta segmentacion sirve de guia en el desarrollo
de perfiles de cliente, donde se definen los perfiles detallados de los consumidores

ideales.

Estrategia de posicionamiento (Devoto Maclean, Ledn Cartier, & Leyva Freundt, 2016).

Se hace un enfoque en resaltar los beneficios del producto, destacando sus

14



Capitulo 1 Generalidades

caracteristicas Unicas. Finalmente, esta etapa concluye con la estrategia de marca,
destacando aspectos importantes que debe tener la marca para posicionarla en el

mercado y resonar efectivamente con el puablico objetivo.

3. Plan de marketing (Devoto Maclean, Leén Cartier, & Leyva Freundt, 2016). En la tercera
etapa, centrada en el Marketing Mix, se comienza con la parte del producto,
presentando detalladamente el mismo y recopilando todas sus caracteristicas y
beneficios identificados en la etapa anterior. A continuacién, se define la estrategia de
precio, estableciendo precios competitivos basados en un analisis profundo del
mercado y de la estructura de costos. Este enfoque se complementa con promociones
y descuentos para motivar las ventas y aumentar la atractividad del producto. En cuanto
a la plaza, se prioriza la seleccion de canales de distribucion efectivos. Finalmente, en
la seccion de promocion, se definen estrategias de comunicacion digital, aparte de
considerar la participacién en eventos, lo cual brinda oportunidades para promover el

dispositivo de manera directa y efectiva.

4. Satisfaccion de los clientes (Francheska, 2020). La cuarta etapa comienza con el disefio
de encuestas de Satisfacciéon del Cliente (CSAT) y Preguntas Frecuentes (FAQS).
Sucesivo a esto la elaboracion de los perfiles del personal que va a estar en la atencion
al cliente y por ultimo finalizar esta etapa con el establecimiento de indicadores que

evallen si se estd cumpliendo con las necesidades y expectativas de los clientes.

5. Andlisis de viabilidad financiera (Ortiz, 2022). Como ultima parte de la metodologia, se
realizan célculos clave para evaluar la viabilidad financiera del producto, comenzando
con el calculo del punto de equilibrio. Luego, se calcula el ingreso total, los costos
variables y los costos totales, lo que permite determinar la ganancia neta obtenida.

Finalmente, se calcula el ROI para medir el retorno sobre la inversion.

1.7 Propuesta de solucion

Mediante el disefio de la estrategia integral de introduccién al mercado para un producto
nuevo se podra evaluar su rentabilidad para impulsar el crecimiento econémico de la

empresa, al mismo tiempo que se determinara la satisfaccion de los clientes.
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1.8 Organizacion de la tesis

La organizacion de la tesis siguié una estructura coherente que contenia los distintos
aspectos del trabajo de investigacion. El primer capitulo, denominado "Generalidades",
comprendi6é una introduccion que contextualizé el estudio, seguida del posicionamiento de
la tesis y la exposicion del problema a abordar. Luego, se establecieron el objetivo general
y los objetivos particulares, junto con la justificacion del estudio considerando sus impactos.
La metodologia utilizada se describié detalladamente, seguida de una propuesta de
solucion al problema planteado. Finalmente, se ofreci6 una vision general de la
organizacion de la tesis para orientar al lector sobre lo que encontraria en los siguientes

capitulos.

El segundo capitulo, titulado "Marco Tedrico", se sumergio en los conceptos y marcos de
referencia relevantes para el tema de investigacion. Se analizaron aspectos como el
entorno politico, econdmico, social, tecnolégico, ambiental y legal mediante el analisis
PESTEL, asi como las fuerzas competitivas en el entorno empresarial a través del analisis
de las Cinco Fuerzas de Porter. De igual manera, se exploraron herramientas como el
analisis FODA, el benchmarking, el marketing, el marketing mix y los indicadores clave de
rendimiento (KPI's), entre otros.

El tercer capitulo, titulado "Caso de aplicacion y resultados", expuso el proceso
metodoldgico utilizado en la investigacion. Se organizé en cinco etapas, cada una de las
cuales detall6 el camino seguido para alcanzar los resultados del caso de estudio. Cada
fase se describi6 de manera precisa, ofreciendo una comprension integral de la

metodologia aplicada.

Por ultimo, se incluy6 una seccion de conclusion y una bibliografia que enumero6 todas las
fuentes consultadas durante la elaboracion de la tesis, proporcionando una base sélida para

el trabajo de investigacion.
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2.1 Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL es una herramienta que evalla factores macro ambientales clave que

impactan el entorno empresarial: politico, econémico, social, tecnoldgico, ecolégico y

legislativo. Este método ayuda a identificar desafios y oportunidades, ofreciendo

informacién estratégica para que las empresas definan su direccion y mantengan su

competitividad. Su enfoque integral permite comprender mejor los efectos externos en las

operaciones y estrategias (Jaramillo, 2009).

A continuacién, en el libro de Andlisis PESTEL se detalla con mayor profundidad los factores
(Parada, 2017):

v

Politico: las decisiones gubernamentales en diferentes niveles afectan
significativamente a las empresas, especialmente en sectores regulados como las
energias renovables. Es esencial analizar las relaciones intergubernamentales y los

ciclos electorales para ajustar estrategias de manera efectiva.

Econdmico: este factor examina condiciones econémicas actuales y futuras, tanto a
nivel macro (como la economia nacional) como micro (por ejemplo, ingresos familiares
e inflacion). Entender los ciclos econémicos, como fases de crecimiento o recesion, es

clave para decisiones estratégicas.

Social: considera cambios en los gustos, tendencias y comportamientos de los
consumidores, ya que estos determinan la demanda y afectan directamente las

estrategias de mercado.

Tecnologico: se enfoca en como los avances tecnoldgicos, como Internet o los
smartphones, estan transformando los negocios. Las empresas deben adaptarse a las

innovaciones relevantes para su sector y aprovecharlas en el momento oportuno.

Ecoldgico: refleja la importancia de la sostenibilidad y las politicas ambientales en las
estrategias empresariales. Incorporar practicas responsables no solo es ético, sino que

también mejora la competitividad y la reputacion corporativa.
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v' Legislativo: incluye todas las normativas que rigen las operaciones empresariales, como
leyes laborales, comerciales y ambientales. Cumplir con estas regulaciones es crucial

para operar de manera eficiente y evitar sanciones.
Aplicacion de Analisis PESTEL

Un modo sencillo de aplicacion puede ser utilizando una cartulina dividida en seis zonas,
cada una representando un factor del acrénimo PESTEL. Se identifican factores de impacto
positivos y negativos, anotandolos en la cartulina con notas adhesivas o en la pizarra con
rotuladores. Esta visualizacion facilita la creatividad y generacion de ideas, y
posteriormente, los hallazgos se incorporan en el plan de negocio o estratégico,
especialmente en la seccion de marketing estratégico (Parada, 2017).

2. 2 Andlisis de cinco fuerzas de Porter

El analisis busca evaluar la competencia dentro de un sector, identificando los factores que
la determinan. Su objetivo es detectar oportunidades y desafios, lo que ayuda a las
empresas a desarrollar estrategias de ingreso que aprovechen sus fortalezas. Este enfoque
permite entender el entorno competitivo y anticipar ventajas o dificultades en un mercado
determinado (Casal, 2023).

Este método evalla la viabilidad econémica de un sector analizando factores que
determinan su rentabilidad y atractivo. Examina aspectos como la intensidad de la
competencia, la entrada de nuevos actores, el poder de los proveedores y compradores,
asi como la presencia de productos sustitutos (Mullins, Walker Jr., Boyd Jr., & Larréché,
2007).

Aplicacién

Para aplicar el andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter, se evalla primero la competencia
actual en una industria, seguido por la consideraciéon de posibles nuevos competidores. Se
analiza el poder que ejercen tanto proveedores como compradores sobre el negocio,
incluyendo su impacto en los precios y condiciones. También se identifican productos o
servicios sustitutos que puedan representar una amenaza. Esta informacion se utiliza para
adaptar la estrategia empresarial, lo que puede implicar diversificacion, ajustes en las
estrategias de precios, mejoras en las relaciones con proveedores y clientes, o innovacion

para minimizar la amenaza de los sustitutos. Es crucial realizar revisiones y adaptaciones
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constantes de este andlisis para mantenerlo actualizado con los cambios en el mercado y

en la industria y se utiliza una plantilla (Silva L. , 2022).
2. 3 Andlisis FODA

Se emplea para realizar un examen detallado de la situacion actual de una organizacion,
basandose en sus puntos fuertes y débiles, asi como en las oportunidades y amenazas
presentes en su entorno. Esta metodologia ayuda en el proceso de toma de decisiones.
Cada letra del acrénimo representa un aspecto clave: F por fortalezas, D por debilidades,
O por oportunidades y A por amenazas. Visualmente, este analisis se representa mediante
una matriz de cuatro cuadrantes, donde se enumeran las caracteristicas y observaciones

principales de cada categoria mencionada (Huerta, 2020).

El entendimiento del propdsito de una accidén o proyecto especifico provee un enfoque y
permite mantener la actividad dentro de limites manejables, evitando distracciones por
elementos no relevantes para los objetivos establecidos. Un propésito bien definido es
valioso porque facilita la identificacion de los insumos necesarios para realizarlo (Sarby,
2012).

Beneficios

Destaca varios beneficios para las empresas: deteccion de problemas internos: la
evaluacion interna identifica areas de mejora, fomentando la innovacién y el crecimiento del
negocio; mejora de estrategias de negocio: el andlisis ayuda a actualizar las estrategias
empresariales, considerando tanto las fortalezas y debilidades internas como las
oportunidades y amenazas del mercado; exploracion de nuevos mercados: facilita la
identificacion de segmentos de mercado no explotados, incrementando las oportunidades
de éxito; establecimiento de alianzas estratégicas: formar alianzas estratégicas a través del
andlisis puede ayudar a superar debilidades internas y enfrentar amenazas externas
(Sanchez, 2020).

Aplicacion

La matriz se segmenta en dos secciones principales: la interna, referente a la empresa
misma, y la externa, relacionada con el entorno de la empresa. En la seccion interna, se

distingue entre Debilidades Internas y Fortalezas Internas. Por otro lado, la seccion externa
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se centra en identificar las Amenazas Externas y las Oportunidades Externas (Ponce,
2022).

2.4 Benchmarking

Formular una definicién integral y Unica para el benchmarking resulta complicado, dado su
uso en una diversidad de actividades que las organizaciones llevan a cabo. Estas
actividades estan orientadas a medir y comparar su eficiencia con la de otras entidades, asi
como a identificar, modificar y aplicar estrategias que potencialmente elevarian su propio
rendimiento. Al explorar distintas opiniones sobre el benchmarking, se menciona que, para
algunos, el benchmarking se realiza cada vez que se compara algo con otra cosa,
especialmente en el contexto de las empresas y organizaciones. La comparacion puede ser
en diversas areas como eficiencia, calidad o cualquier otro aspecto relevante para el

negocio (Stapenhurst, 2009).

Aunque analizar a los competidores puede ayudar a mejorar poco a poco, las ideas
realmente nuevas suelen venir de mirar las cosas desde fuera de la empresa. De igual
manera se menciona que, en los Ultimos veinte afios, analizar a los competidores ha
ayudado a muchas empresas a mejorar su posicion en el mercado. Pero el benchmarking
vamas alla, ayudando a las empresas a pasar de estar al mismo nivel que sus competidores
a superarlos (Wireman, 2003).

Benchmarking competitivo

Técnica para comparar el desempefio de una empresa con el de sus competidores directos.
Esto permite identificar buenas practicas, detectar areas de mejora y disefiar estrategias
para superar a la competencia. En esencia, se trata de aprender de otros para mejorar
(Peters, 2006).

Beneficios

Al estudiar a los competidores, se aprende mucho sobre ellos, incluyendo sus estrategias
y puntos fuertes y débiles. Con las tecnologias actuales, se puede ver lo que estan haciendo
online, como las palabras clave que usan. El benchmarking muestra en qué éreas se puede
mejorar. Al revisar esta informacion, se pueden tomar decisiones para mejorar las
estrategias de marketing, entender mejor lo que quieren los clientes, y asi aumentar los
beneficios (Alsina, 2017)
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2.5 FAQ's

Las Preguntas Frecuentes (FAQ) son un conjunto de respuestas a consultas habituales
sobre un producto o servicio, utilizadas cada vez mas por empresas y organizaciones en
linea. Su propdsito es evitar la repeticion de respuestas a dudas comunes y demostrar
autoridad en su campo. Las FAQ se han convertido en herramientas clave de informacion,
creadas tras un andlisis detallado de las necesidades de los usuarios. Esta seccion es
esencial para mejorar la experiencia del usuario, ahorrando tiempo tanto a la empresa como

a sus clientes (Anaya, 2018).

Se reconoce como un medio de autoservicio donde el cliente puede resolver sus
interrogantes sin la necesidad de contactar directamente con un representante de la
empresa. Esta seccién, ubicada en un area visible y accesible del sitio web corporativo,
proporciona respuestas a las consultas mas habituales que tienen los consumidores. La
finalidad es brindar una solucién autbnoma que permita a los usuarios de la marca encontrar

de forma rapida orientacién y respuestas a cuestiones basicas (Silva D. d., 2021).
Beneficios

Entre sus beneficios destacados, la FAQ sirve para esclarecer dudas frecuentes y temas
problematicos para los usuarios, lo que, a su vez, alivia significativamente la carga de
trabajo de los equipos de atencién y soporte al cliente. Esto incluye la reduccion del flujo de
interacciones incluso con herramientas como los chatbots. Una seccion de Preguntas
Frecuentes bien gestionada se orienta a promover la autosuficiencia de los usuarios,
mejorando la eficiencia del servicio al cliente y la experiencia del usuario en general
(LATAM, 2022).

Aplicacién

Para elaborar una seccién efectiva de Preguntas Frecuentes (FAQ), es crucial seguir ciertas
recomendaciones para la organizacion del contenido, la redaccion y el formato. Primero, se
aconseja estructurar el contenido de forma clara y concisa, centrandose en resolver dudas
reales de los clientes en lugar de promocionar productos o servicios. Es preferible basarse
en preguntas reales de los clientes, evitando incluir todas las dudas y enfocandose en las
mas representativas. Para preguntas amplias, se recomienda dividirlas en cuestiones mas

especificas o vincular a recursos externos. En cuanto a la redaccion, es vital utilizar un

21



Capitulo 2 Marco teérico

lenguaje simple y directo, evitando tecnicismos y un tono demasiado comercial. Las
preguntas deben clasificarse por temas relevantes para facilitar la busqueda del usuario y
ordenarse segun su frecuencia. Es Util emplear palabras clave para mejorar la accesibilidad
y visibilidad de las respuestas. Desde el punto de vista del disefio, la seccion de FAQ debe
ser facil de usar, visualmente clara y bien organizada, posiblemente con una tabla de
contenidos. La actualizacion constante de esta seccidn es esencial para reflejar los cambios
y nuevas inquietudes de los clientes. Siendo importante ofrecer un canal de contacto
alternativo para preguntas que no estén cubiertas en las FAQ (Silva D. d., 2022).

2.6 Marketing

El marketing, desde la perspectiva de Kotler, profundiza en la interaccion y compromiso con
los clientes; es una actividad que va mas alla de la promocién y venta convencionales. La
genialidad del marketing, segun Kotler, se encuentra en la habilidad para identificar y
satisfacer las necesidades de los clientes, lo que conduce a una experiencia en la que el
cliente no solo compra un producto o servicio, sino que vive y respira la marca. Se destaca
que la mercadotecnia es un proceso estratégico enfocado en la comprension profunda del
consumidor, con el objetivo de desarrollar productos y servicios que proporcionen un valor
excepcional, trascendiendo las necesidades basicas para crear una oferta distintiva y

atractiva que resuene con las demandas del mercado (Kotler & Armstrong, 2017).

El enfoque de Seth Godin se aleja de la publicidad invasiva y las tacticas de interrupcion.
En cambio, se centra en la idea de mercadotecnia con permiso, es decir, ofrecer mensajes
personalizados y relevantes que las personas realmente quieren recibir. Argumenta que la
mercadotecnia debe ser empatica y debe buscar entender y atender las necesidades y

deseos de las personas, generando asi una conexion genuina (Godin, 2018).

El marketing abarca un conjunto amplio de estrategias y técnicas que no solo buscan
mejorar las ventas, sino también comprender y atender las necesidades de los clientes.
Més alla de la simple publicidad, el marketing integra un andlisis exhaustivo del mercado y
el proceso de venta, demostrando asi su papel fundamental en el éxito y la promocion de

productos o servicios (Arias, 2020).

Es crucial comenzar por comprender al cliente ideal y sus necesidades especificas, para
asi planificar acciones efectivas que las aborden. Estos desafios, conocidos como “puntos

de dolor”, ofrecen la oportunidad de escuchar y entender mejor a los consumidores,
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ajustando el enfoque del marketing para satisfacer sus requisitos de manera mas precisa
(Alvarez, 2020).

Las empresas actualmente incorporan ética y responsabilidad social en su estrategia de
marketing debido a la creciente demanda de los clientes y el riesgo de regulaciones mas
estrictas. Tanto los grupos directamente afectados por acciones negativas como aquellos
indirectamente vinculados pueden cambiar su percepcion de la empresa (Ferrell & Hartline,
2014).

Etapas dentro del proceso de marketing

En su obra, Kotler presenta un modelo conciso de cinco etapas dentro del proceso de
marketing, orientado a la generacion y captura de valor desde y hacia el cliente (Kotler &
Armstrong, 2017). Estos pasos son:

1. Comprender el mercado y las necesidades y deseos del cliente.

2. Formular una estrategia de marketing enfocada en el valor para el cliente

3. Desarrollar un programa de marketing integrado que entregue un valor superior.
4. Ganar la participacion del cliente y construir relaciones rentables.

5. Capturar el valor de los clientes resultando en beneficios y lealtad a largo plazo.

El proceso de marketing alcanza su punto decisivo en la Ultima etapa, donde después de
enfocarse en comprender y afiadir valor para el cliente, las empresas logran capturar ese
valor a su favor. Esta etapa es la que cierra el ciclo, transformando el esfuerzo en relaciones
con los clientes en ganancias tangibles y en la acumulacion de un valioso capital de clientes,

lo que constituye la base para un éxito duradero.
2.6.1 Mix de marketing

El modelo de las 4P, centrado en el cliente, es una herramienta clave en marketing para
medir la efectividad de las estrategias de marketing, analizando producto, precio, lugar y
promocién. Este enfoque ayuda a los profesionales del marketing a determinar el potencial
de éxito de un producto o servicio en el mercado y a tomar decisiones informadas para una

comunicacion efectiva con su publico (Casal, 2023).

Se refiere a las diferentes estrategias y acciones que una empresa utiliza para lograr sus

objetivos comerciales. Esto incluye decisiones sobre el precio de los productos, como se
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distribuyen, qué productos se ofrecen y cdmo se promocionan. Estas decisiones se
combinan para crear la oferta de una empresa y satisfacer las necesidades de sus clientes
(Ménez, 2022).

Producto

Actualmente, ya sea que se trate de un producto concreto o de un conjunto de servicios, lo
fundamental es generar algo que verdaderamente atraiga a los consumidores y que ellos
deseen adquirir. Varias empresas inician con un producto especifico e intentan imponerlo
a su audiencia. Sin embargo, si ese producto no encuentra una demanda genuina y no logra
interesar a las personas, entonces sera dificil crear una demanda para él (Kingsnorth,
2016).

Producto, se refiere a cualquier oferta que una empresa esta vendiendo. Esto puede incluir
productos fisicos, servicios, productos digitales o0 experiencias que satisfacen las
necesidades de un publico especifico en el mercado actual (Mafiez, 2022).

Precio

El precio es el tinico componente de la mezcla de marketing que produce ingresos, mientras
que los otros elementos como el producto, la distribucién y la promocién, generan costes.
Se considera que el precio es el aspecto del programa de marketing que se puede modificar
mas facilmente en comparacion con cambiar las caracteristicas del producto, los canales
de distribucién o las estrategias de promocion, que requieren mas tiempo. El precio sirve
como un indicador del valor que una empresa desea comunicar al mercado para su
producto o marca. Un producto bien disefiado y comercializado puede justificar un precio

mas elevado, lo que a su vez puede aumentar las ganancias (Kotler & Keller, 2006).

Entender la elasticidad del precio y la posicién competitiva son aspectos importantes, pero
lo fundamental es determinar si se esta estableciendo un precio que los consumidores estan
dispuestos a pagar. Esta disposicion a pagar depende de varios factores como el valor de
la marca, las resefias en linea, la calidad del producto, entre otros, y existen numerosas

tacticas que se pueden aplicar en este sentido (Kingsnorth, 2016).
Plaza

Se considera esencial que una tienda esté localizada en una posicion estratégica. Si se

establece en una zona con poco transito de personas, se traduce en una reduccion de
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ventas. Aun estando en una ubicacion ideal, la falta de un inventario adecuado resulta
contraproducente. Es crucial que los productos estén bien organizados y visibles para los
clientes; de lo contrario, la eficacia de la ubicacién privilegiada se ve comprometida
(Kingsnorth, 2016).

Promocioén

En la actualidad, la promocién va mucho mas alla de la simple publicidad, adentrandose en
el didlogo con los clientes. ElI marketing inteligente no se trata solo de promocionar un
producto, sino de guiar a los clientes a través de una experiencia que continda incluso
después de la compra. Todas estas tacticas son aplicables a los canales digitales de
adquisicion de clientes (Kingsnorth, 2016).

La publicidad dentro de la promocién se categoriza de acuerdo con tres criterios: el tipo de
audiencia (ya sea dirigida a consumidores 0 negocios), su objetivo (ya sea para impulsar la
demanda general de un producto o enfocarse en marcas especificas) y su naturaleza
(promocionando un producto o una entidad). Existen dos enfoques clave: publicidad dirigida
a consumidores y publicidad de negocio a negocio. La publicidad orientada a la demanda
general promueve categorias de productos amplias, mientras que la publicidad orientada a
la demanda de marca especifica se enfoca en marcas concretas (Stanton, Etzel, & Walker,
2007).

2.6.2 Marketing digital

Segun Drayton, el marketing online debe ser abordado con un sentido directo y practico,
poniendo énfasis en la utilizacion eficiente de las herramientas digitales. Insiste a considerar
el alcance y la precision en el targeting como factores clave al elegir las técnicas de

marketing més adecuadas (Bird, 2007).

El marketing digital, en la actualidad, se emplea como una estrategia de marketing que se
vale de plataformas digitales, especialmente Internet, con el propésito de alcanzar y
conectar con los clientes de manera efectiva. Se utiliza una variedad de servicios en linea
para la promocién de productos y servicios dirigidos a un publico especifico. Se destaca
que los clientes tienen un mayor control sobre las comunicaciones que reciben,
brindandoles opciones para interactuar, manifestar interés y llevar a cabo compras en linea.

Para tener éxito en el ambito del marketing digital, es esencial adoptar nuevos enfoques y
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estandares de practica, ya que las estrategias tradicionales pueden no resultar efectivas en
la era digital. (Rowan, 2002).

Beneficios

En el marketing, el cierre de una venta no representa el final del proceso comercial, sino el
comienzo de una relacion de aprendizaje y crecimiento continuo con el cliente. Por eso es

que se consideran aspectos clave (Peir6, 2019):

v Identificacion del cliente: es esencial reconocer y entender a los clientes, lo que permite
agruparlos en diferentes categorias basadas en sus preferencias, productos adquiridos,
entre otros factores.

v" Reconocimiento de las diferencias entre clientes: cada cliente posee un valor Gnico para
la empresa, determinado por aspectos como la frecuencia de compra o el volumen de

lo adquirido.
2.7 Indicadores clave de rendimiento (KPI’s)

Los Indicadores Clave de Desempefio (KPI’s) representan métricas que se alinean con los
objetivos y metas de la empresa, y su eficacia garantiza que la estrategia esté acorde con
las necesidades de la compafiia y pueda ajustarse a las circunstancias cambiantes. Los
KPI's empresariales pueden manifestarse en diversas formas, como el nimero de clientes,
la satisfaccion, las ganancias, las ventas, la retencién y el precio de las acciones, todos los

cuales determinan el éxito de una empresa en un periodo especifico (Kingsnorth, 2016).

Cuando se evalla el rendimiento empresarial o de los equipos de trabajo, es fundamental
disponer de indicadores y parametros especificos segun el area que se analice. Estos
indicadores pueden variar, algunos miden la rentabilidad y el crecimiento, mientras que
otros evallan la calidad de los productos, su aceptacién en el mercado y la eficiencia de los
departamentos. Es esencial que estos indicadores estén disefiados adecuadamente para

brindar informacion relevante (Zarate, 2021).
Beneficios

Son herramientas fundamentales en la gestibn empresarial, ya que proveen informacion
crucial para cada etapa del proceso, mejoran la precision en la toma de decisiones,

aumentan la eficiencia y efectividad de los procedimientos, agilizan la comunicacion de
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resultados al mismo tiempo que facilitan su comprension y transparencia, y ofrecen tableros
de control que brindan una vision completa de la informacion disponible. En consecuencia,
estos desempefian un papel cada vez mas esencial en las empresas de transporte al
permitir una gestion eficiente de la informacion, poniéndola a disposicion de manera
accesible para que los administradores la analicen y tomen las decisiones adecuadas
(Pérez, 2018).

2.8 Método CSAT

El CSAT, acronimo de Customer Satisfaction Score o indice de satisfaccion del cliente, es
una herramienta empleada para evaluar el grado de contentamiento de los clientes respecto
a una empresa y en las distintas fases de su experiencia de compra. Esta métrica busca
determinar el nivel de complacencia del cliente con el producto, servicio, atencion al cliente
y otros aspectos del proceso de adquisicion. EI CSAT mide el porcentaje de clientes que se
sienten satisfechos con la marca y con la experiencia proporcionada por la empresa en

diversos momentos (Silva D. d., 2021).
Medicion de la satisfacciéon del cliente

Normalmente, al finalizar este tipo de encuestas generales, se formula una pregunta
relacionada con la satisfaccion del cliente, que suele ser: "¢ Como calificaria su satisfaccion
total con el servicio o producto recibido?" Esta pregunta a menudo se modifica ligeramente
en su formulacién y se adapta a diferentes variantes, dependiendo del servicio o producto
especifico que se estd evaluando. A los encuestados se les ofrece la oportunidad de
expresar su nivel de satisfaccion en una escala de 1 a 5 (Satisfaccion del Cliente (CSAT),
2023).

Sumamente insatisfecho.
Insatisfecho.
Ni satisfecho ni insatisfecho.

Satisfecho.

a kw0 Dbdh e

Extremadamente satisfecho.
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Capitulo 3 Caso de aplicacion y resultados

3.1 Analisis y diagndstico organizacional

El primer apartado de este caso de investigacion se elabor6é mediante la realizacién de

diversas actividades.

3.1.1 Andlisis del macroentorno

Se llevé a cabo un analisis del macroentorno utilizando la herramienta PESTEL. Este

estudio se desarroll6 mediante una investigacién detallada y sisteméatica de cada uno de

los factores, comenzando con el aspecto politico y concluyendo con el aspecto legal,

basandose en informacién obtenida de fuentes confiables.

Aspecto Politico:

v

De acuerdo con la Camara de Diputados de México (Camara de Diputados, 2024), se
han tenido una gran cantidad de actualizaciones en este aflo en curso. Las cuales
consisten en una secuencia detallada y cronoldgica de modificaciones a la Constitucion
Politica, asi como a diversas leyes y reglamentos federales. Estas actualizaciones,
fundamentadas en los decretos difundidos a través del Diario Oficial de la Federacion,
marcan el inicio del afio 2024 con una serie de reformas legislativas significativas. Entre
ellas, se destacan la creacion y modificacion de manuales, asi como la reforma de varios
reglamentos, evidenciando el compromiso continuo por perfeccionar y actualizar el
marco juridico nacional para responder a las necesidades actuales de la sociedad

mexicana.

Aspecto Econdmico:

v

El estudio realizado por Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de los Hogares
(ENIGH), resalta que las entidades federativas con los ingresos promedio trimestrales
mas altos son Baja California Sur, Ciudad de México, Baja California, Nuevo Leén,
Chihuahua, Aguascalientes, y Sonora, listadas de mayor a menor ingreso. Por otro lado,
las cinco entidades con los menores ingresos promedio trimestrales son Tlaxcala,
Veracruz, Oaxaca, Guerrero, y Chiapas, clasificadas desde el mayor al menor ingreso.

Este analisis revela las diferencias econdmicas regionales dentro de México, mostrando

28



Capitulo 3 Caso de aplicacion y resultados

tanto las zonas de mayor prosperidad como aquellas con desafios econémicos mas
significativos (ENIGH, 2023).

v' Segun el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL, 2023), las personas en México, en promedio, empezaron a ganar mas
dinero por su trabajo en comparacion con el afio pasado, reflejando una mejora en la
situacion econémica de los trabajadores al pasar de $2,880.91 a $3,076. Este aumento
en el ingreso laboral fue paralelo a una expansion en el empleo, con 1.1 millones de
personas adicionales encontrando ocupacion durante entre el segundo trimestre del afio

2022 y el mismo periodo en 2023.

v' La Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de los Hogares (ENIGH, 2023), realizada
por el INEGI, reveld que el ingreso promedio trimestral por género es de $29,285 para
hombres y $19,081 para mujeres. Este estudio destacd un incremento notable en los
ingresos de las mujeres en todos los grupos de edad desde 2016 hasta 2022, y un
crecimiento considerable en los ingresos de los hombres de entre 12 a 29 afios. Este
analisis subraya diferencias de ingreso por género y mejoras especificas por grupo de
edad.

Aspecto Social:

v' El Colegio Americano de Medicina Deportiva (ACSM, por sus siglas en inglés) ha
destacado en una reciente publicacion la importancia creciente de los dispositivos
wearables, como relojes inteligentes y monitores de actividad, en el panorama del
fitness para 2024. Estos dispositivos estan revolucionando la manera en que las
personas gestionan su salud y actividad fisica, permitiendo un seguimiento detallado de
parametros como el ritmo cardiaco, las calorias consumidas, el tiempo de inactividad y
la calidad del suefio. De igual manera, sefialan una tendencia hacia una mayor inclusién
de practicas saludables en el entorno laboral y un enfoque especial en las necesidades

de actividad fisica de los adultos mayores (ACSM, 2023).

v" Como lo afirma Chavez, la encuesta de YouGov revela que, en 2023, los mexicanos se
enfocan en mejorar su salud fisica en mayor medida que el promedio mundial. Un 64%
de los encuestados en México muestra una dedicacion a su bienestar fisico, destacando
la salud como un aspecto prioritario en sus vidas, evidenciando asi la valoracion

creciente hacia un estilo de vida saludable dentro del pais (Chavez, 2023).

29



Capitulo 3 Caso de aplicacion y resultados

Aspecto Tecnhologico:

v' Conforme a la plataforma de base de datos lanzada por la Secretaria de Economia
“‘DataMéxico”, durante el tercer trimestre de 2023, se observa que las entidades
federativas con el mayor niumero de Desarrolladores y Analistas de Software y
Multimedia son el Estado de México, la Ciudad de México y Jalisco, con cantidades
destacadas de profesionales en el sector. En comparacion entre el primer trimestre de
2021 vy el tercer trimestre de 2023, el Estado de México y Veracruz muestran un
incremento notable en sus cifras, mientras que Nuevo Ledn y Coahuila experimentan

una disminucion en la cantidad de estos profesionales (DataMéxico, 2023).

v' En el tercer trimestre de 2023, el 84% de las personas que trabajan como
Desarrolladores y Analistas de Software y Multimedia son hombres, mientras que las
mujeres representan el 16%. La mayor concentracion de empleados, tanto hombres
como mujeres, se encuentra en el grupo de edad de 25 a 34 afos, con 149 mil hombres
y 30.1 mil mujeres ocupando estos roles. Esto indica una mayor presencia masculina
en el sector y una concentracion de colaboradores jovenes en estas profesiones
(DataMéxico, 2023).

Aspecto Ecoldgico:

v' SGS, reconocida globalmente por sus servicios de inspeccion y certificacion, juega un
papel clave en ayudar a las empresas a cumplir con la Directiva RoHS2 2011/65/UE.
Esta regulacién exige a fabricantes, minoristas y proveedores de electrénicos limitar
sustancias peligrosas, como el plomo, en sus productos. Al hacerlo, se busca no solo
asegurar la seguridad y la conformidad de los productos en los mercados, sino también
fomentar la proteccion ambiental y la salud publica reduciendo la exposicién a

materiales nocivos (RoHS, s.f.).
Aspecto Legal:

v" Asi como menciona Edenred, registrar una empresa es un paso crucial y legal para su
operacién. Este proceso garantiza que la empresa sea reconocida oficialmente,
permitiéndole realizar actividades comerciales dentro del marco legal. La inscripcion no
solo facilita la proteccién bajo la ley, sino que también abre puertas a beneficios

financieros, como el acceso a créditos y la posibilidad de emitir facturas oficiales. Y de
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igual modo, asegura el cumplimiento de obligaciones fiscales, fortaleciendo la
transparencia y la confianza entre la empresa, sus clientes y el gobierno (Edenred,
2023).

v' La COFEPRIS regula dispositivos médicos mediante Normas Oficiales Mexicanas
especificas. Entre ellas, la NOM-137-SSA1-2008 se enfoca en el etiquetado de
dispositivos médicos, mientras que la NOM-241-SSA1-2012 establece los criterios para
las buenas practicas de fabricacion en establecimientos dedicados a la produccién de
estos dispositivos. Estas normas aseguran que los productos cumplan con altos
estandares de calidad y seguridad para su uso en el sector salud (Transparencia
COFEPRIS, s.f.).

v' La FDA (Administracién de Alimentos y Medicamentos de EE. UU.) regula la seguridad
y eficacia de alimentos, medicamentos y dispositivos médicos (Medical Device Safety,
2024). Para productos introducidos en México, la aprobacion de la FDA puede ser un
indicativo de calidad y cumplimiento de estandares internacionales, lo que podria
facilitar su aceptaciébn en el mercado mexicano y mejorar su percepcion entre

consumidores y autoridades regulatorias locales. Cumplir con las normativas de la FDA

Politico

Econdmico

-Entidades Federativas con mayores

ingresos monetarios: Baja California Sur,

Ciudad de México, Baja California, Nuevo
Ledn, Chihuahua.

-Entidades Federativas con menores
ingresos monetarios: Tlaxcala, Veracruz,
Oaxaca, Guerrero, y Chiapas.

-El ingreso laboral por persona aumento
6.8% en un afio.

-El empleo crecid en 1.1 millones de
personas.

-Incremento notable en ingresos de
mujeres.

-Los wearables lideran las
tendencias del 2024.
-Inclusion de practicas
saludables en el entorno laboral.
-64% de mexicanos prioriza
mejorar su salud fisica.
-México esta mas interesado en
mejorar sy salud fisica que el
promedio de otros paises.

Con la presidencia de AMLO, se
tienen actualizaciones
constantes en:
-Reformas
-Manuales
-Reglamentos

Tecnoldgico Ecologico

-Entidades Federativas con
mayor cantidad de
desarrolladores de

software: Estado de México,

Ciudad de México y Jalisco.

-Mayor presencia masculina en
el sector.
-Concentracién de
colaboradores jovenes.

-Registrar empresa.
-Regulacién de dispositivos
médicos por parte de COFEPRIS
(Méxica).
-Regulador de dispositivos
meédicos por parte de FDA (EE.
Uu.)

-Regulacion RoHS, restringiendo
plomo en productos
electrénicos.

| T— R —
Figura 3. 1 Resultado de Analisis PESTEL.
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también puede abrir oportunidades de exportacion a otros mercados que reconocen sus

estandares.

Se exhibieron los datos investigados en la figura 3.1, que mostré el analisis PESTEL, con

el objetivo de optimizar la visualizacion y comprension de la informacion.

Se concluy6 que México muestra un panorama mixto con oportunidades y retos distintos.
Politicamente, hay un ambiente de constante actualizacion legislativa que puede ofrecer un
entorno regulador mas claro. Econémicamente, mientras ciertas regiones prosperan, otras
luchan por mantenerse, indicando una variabilidad en el desarrollo econdmico.
Socialmente, la creciente conciencia sobre la salud personal presenta una oportunidad para
productos y servicios relacionados con el bienestar. Tecnolégicamente, la concentracion de
talento joven en desarrollo y andlisis de software sugiere un potencial significativo para el
avance tecnolégico en el pais. Ecolégicamente, la regulacion como la RoOHS muestra un
compromiso con la sostenibilidad. Legalmente, la observancia de regulaciones nacionales
e internacionales como las de la COFEPRIS y la FDA es importante para la aceptacion de

nuevos productos en el mercado.
3.1.2 Andlisis del microentorno.

Para realizar el analisis del microentorno, se utilizé el modelo de las cinco fuerzas de Porter.
Este enfoque se desarroll6 de manera estructurada, considerando los tres principales
competidores del producto Cleverbeat: Zio, Prince 180-D y Kardia. Cada competidor fue
analizado a detalle dentro del marco de las cinco fuerzas, lo que permitié evaluar su impacto

en la dinamica competitiva del mercado.
Estas cinco fuerzas incluyeron:
Rivalidad competitiva:

v' Larivalidad es moderadamente alta. Kardia se presenta como el competidor mas fuerte
y establecido, lo que sugiere una lucha significativa por la cuota de mercado. El Monitor
de Parche Zio y Prince-180D representan alternativas que, aunque sSon menos
dominantes, contribuyen a la competencia. La presencia de estas opciones indica que
los clientes tienen varias elecciones, lo que podria presionar los precios y las

caracteristicas del nuevo dispositivo.
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La ventaja tecnoldgica de la empresa podria proporcionar un diferenciador clave. La
inexperiencia en el lanzamiento de productos puede ser un desafio, pero la calidad y la
innovacién del producto pueden ayudar a superar esta barrera y capturar la atencién
del mercado.

La proteccion por patente puede disuadir a los competidores existentes de imitar
directamente las innovaciones tecnolégicas del dispositivo, lo que podria reducir la
rivalidad.

Nuevos competidores:

v

La solicitud de patente eleva significativamente las barreras de entrada para nuevos
competidores, ya que protege los aspectos unicos de la tecnologia y disuade la imitacion
directa. Esto puede reducir la amenaza de nuevos entrantes que busquen competir en

el mismo espacio tecnoldgico.

Compradores:

v

La proteccién por patente del dispositivo puede proporcionar una ventaja al negociar.
Los compradores tienen menos alternativas comparables y pueden estar dispuestos a
aceptar precios mas altos o condiciones mas favorables para acceder a la tecnologia

patentada.

La capacidad de demostrar superioridad tecnol6gica o beneficios especificos del
producto puede reducir la sensibilidad al precio entre los compradores y mejorar la

posicion negociadora.

Proveedores:

v

Una posicién competitiva mas fuerte podria permitir a la empresa negociar desde una
posicion de mayor fuerza, buscando mejores precios, especialmente si la demanda del

producto aumenta.

Dependiendo de la singularidad y la disponibilidad de estos componentes externos del
dispositivo (hardware), este poder podria variar. La estrategia puede incluir desarrollar
relaciones sélidas con mdltiples proveedores o considerar la posibilidad de fabricar

internamente componentes criticos para reducir la dependencia.

Sustitutos:
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v La amenaza de sustitutos es moderada. Aunque el dispositivo se enfrenta a
competidores directos como Kardia, Zio, y Prince-180D, la especificidad y la eficacia en
el diagndstico y monitoreo que ofrece cada dispositivo pueden servir como una barrera
natural contra los sustitutos. No obstante, la innovacion constante en el sector médico
significa que siempre existe el riesgo de que aparezcan nuevas tecnologias que puedan
ofrecer soluciones mas eficientes o econémicas.

v' Laeducacién del mercado sobre las ventajas especificas del dispositivo en comparacion

con competidores y sustitutos puede ser crucial.

Rivalidad competitiva
LAS 5§ FUERZAS DE e e

precios/caracteristicas.
P o R I E R Diferenciacién: Ventaja tecnologica; calidad e
innovacién clave.

Barreras de entrada: Proteccion por patente;
disuade imitacion.

Nuevos competidores
Barreras de entrada: Solicitud de patente;
protege tecnologia, disuade imitacion, reduce
amenaza de nuevos entrantes.

Poder de negociacion de 9 6 9 Amenaza de nuevos Cowrudores

los proveedores competidores ‘Ventaja en negociacién: Proteccion por

patente: reduce alternativas comparables.

| _/ Aceptacién de precios/condiciones: Posible
debido a tecnologia patentada.

Reduccién de sensibilidad al precio:

Superioridad tecnolégica y beneficios

especificos mejoran posicion negociadora.

Proveedores

Meijores precios: Fortaleza competitiva facilita

negociaciéon favorable.

Dependencia de componentes: Uso de multiple:

proveedores o auto-fabricacién minimiza

; I I< u riesgos.
Relaciones con proveedores o

Amenaza de productos o Poder de negociacion de fabr-icacién' de hardware para menor
servicios sustitutivos (-\ los clientes depandesncls. -

N

/

Amenaza controlada: Caracteristicas tnicas
protegen contra sustitutos.

Cambio constante: Posible aparicién de
alternativas mas avanzadas o baratas.
Educacién clave: Es crucial explicar por qué
el dispositivo es mejor que otros.

Figura 3. 2 Resultado del andlisis Porter.

La figura 3.2 muestra resumidamente que la empresa se encuentra en una competencia
desafiante. Con rivales fuertes como Kardia y otros competidores en el mercado, necesita
aprovechar su tecnologia avanzada para sobresalir. Las patentes de su dispositivo le dan
una ventaja, al hacer mas dificil para otras compafiias copiar su tecnologia y entrar al
mercado. Esto también le da cierto poder para mantener sus precios, ya que los clientes no
tienen muchas opciones similares.

Finalmente, la empresa reconoce la importancia de la educacion del mercado,

especialmente frente a la amenaza moderada de sustitutos; estd comprometida a
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comunicar las ventajas Unicas de su dispositivo para ocupar una posicion sélida en el

mercado frente a las nuevas tecnoldgicas emergentes.
3.1.3 Andlisis interno de la empresa

Para llevar a cabo el analisis interno de la empresa, se realizdé un analisis FODA con el
apoyo del equipo de trabajo de Cleverbeat, quienes proporcionaron informacién clave y
detallada. Este proceso también se enriquecié con los resultados obtenidos mediante las
dos herramientas utilizadas previamente: el andlisis del macroentorno con PESTEL vy el
andlisis del microentorno con las cinco fuerzas de Porter. La integracion de estas
herramientas permitié desarrollar esta etapa de manera mas precisa y completa. Llevando

a cabo cada uno de los aspectos que se muestran a continuacion:
Fortalezas:

v' Desarrollo de alta tecnologia: se identific6 como una fortaleza clave debido al nivel
avanzado de innovacién tecnolégica en el producto y su solicitud de patente, la cual

crea barreras significativas para la competencia.

v' Capacidad de diferenciacion: este punto se analizé al considerar como la proteccion por
patente ofrece ventajas en la negociacién frente a los competidores y disminuye la

amenaza de sustitutos.

v" Posicién en el mercado tecnolégico: la composicién del equipo interno, caracterizada
por colaboradores jévenes, fue evaluada como una posible fortaleza, ya que puede

representar una fuerza laboral dindmica y orientada a la mejora continua.
Oportunidades:

v' Tendencias sociales hacia la salud: se tomo en cuenta el interés creciente por el cuidado
de la salud fisica y el aumento en la demanda de wearables médicos como una

oportunidad clave para el crecimiento del producto.

v' Crecimiento econémico en ciertas regiones: se analizd que las entidades federativas
con mayores ingresos promedio ofrecen mercados potenciales para la expansion del

producto Cleverbeat.
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v

Politicas de AMLO: se evaluaron las reformas y manuales actualizados como una
oportunidad para alinearse con las politicas gubernamentales y obtener ventajas

competitivas.

Debilidades:

v

Experiencia limitada en el mercado: se identificdé que la empresa es nueva en la
comercializacién y distribuciéon, lo que representa un desafio en términos de

posicionamiento y penetracion en el mercado.

Diversidad en la fuerza laboral: se observo una concentracion de colaboradores jovenes
y una mayor representacion masculina, lo que puede derivar en una falta de diversidad

gue afecte la creatividad y el enfoque estratégico.

Amenazas:

v

Competencia establecida: se consider6 la presencia de competidores fuertes como
Kardia y otros dispositivos ya posicionados en el mercado, que ejercen una presion

constante sobre la empresa.

Cambios rapidos en el sector: se destacé la velocidad con la que emergen nuevas
tecnologias en el sector médico, lo que podria representar un desafio para mantener la

competitividad del producto.

Regulaciones estrictas: las normativas ambientales y los requisitos de organismos como
COFEPRIS y la FDA fueron analizados como factores que podrian incrementar la

complejidad en la fabricacién y comercializacion del dispositivo.

La figura 3.3, muestra el resultado de este andlisis:
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Analisis FODA

FORTALEZAS

F Desarrollo de alta tecnologia: La empresa ha desarrollado tecnologia avanzada y posee solicitud de patente, lo que establece barreras de

entrada contra la competencia

Capacidad de diferenciacién: La proteccion por patente de su dispositivo medico le proporciona una ventaja en la negociacion y reduce
la competencia de productos sustitutos.

Posicion en el mercado tecnelégico: La concentracién de colaboradores jovenes puede implicar una fuerza laboral dinamica y
posiblernente mas orientada hacia la mejora continua

dispositivos médicos.

Crecimiento omico de ciertas regi Las entidades federativas con mayores ingreses monetarios ofrecen mercados potenciales
para la expansion.

Politicas de AMLO: Las constantes actualizaciones en reformas y manuales pueden ofrecer oportunidades para alinearse con politicas
gubernamentales y obtener ventajas competitivas.

0 Tendencias sociales hacia la salud: La creciente priorizacion de |a salud fisica y el interés en wearables pueden aurnentar la demanda de

DEBILIDADES

D iencia limi enel La empresa es nueva en el lanzamiento de productos al mercado, lo que puede ser una debilidad en

la experiencia de comercializacion y distribucion.
Diversidad en la fuerza laboral: Una concentracion de colaboradores jovenes y una mayor presencia masculina en el sector podrian indicar
una falta de diversidad en la fuerza laboral, lo gue puede afectar la creatividad y el enfogue de la empresa.

AMENAZAS

Figura 3. 3 Resultado del andlisis FODA.

La empresa tiene una fuerte base tecnologica y una ventaja competitiva debido a su
solicitud de patente, lo cual es crucial en un mercado con competidores establecidos y una
rapida evolucion tecnologica. Aunque se enfrenta al desafio de su primera incursion en el
mercado y a una concentracion geografica de su desarrollo, tiene oportunidades
significativas debido a la creciente tendencia social hacia la salud y el bienestar, asi como
al crecimiento econOmico en ciertas regiones. La empresa debe estar atenta a las
regulaciones estrictas y a la dindmica cambiante del sector para mantener su relevancia y

aprovechar su potencial de crecimiento.
3.2 Estrategia de mercado y de posicionamiento

La segunda parte de este caso de se elabor6 llevando a cabo las siguientes actividades:
3.2.1 Estimacion de la demanda

Para estimar la demanda, se realizé un analisis detallado de diversos datos:
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a) Poblacion que reside en México:

Segun las cifras proporcionadas por (INEGI, 2021), dentro de la poblacion total de
México, que asciende a 126,014,024 personas, aproximadamente el 51.2% son

mujeres, mientras que el 48.8% son hombres.
b) Prevalencia de enfermedades cardiacas (México, 2022):

Se observa una fluctuacién en la prevalencia de enfermedades cardiovasculares (ECV)
a lo largo de los afios, segun datos proporcionados por el Instituto Nacional de Salud
Publica (INSP). En 2006, el porcentaje de personas con ECV es del 2.9%. Este nimero
experimenta un aumento hasta el 4.8% en 2012, antes de disminuir ligeramente al 3.0%
en 2018. No obstante, en 2022, se alcanza la cifra mas alta registrada, con un 4.9% de
la poblacion afectada por enfermedades cardiovasculares (Instituto Nacional de Salud
Puablica, 2023). Este ultimo dato resalta la creciente incidencia de estas condiciones

dentro de la poblacién estudiada.
c) Potencial de Prevencion de ECV:

Hasta un 80% de los decesos anticipados por afecciones cardiovasculares podrian
evitarse (Fundacion Espariola del Coraz6n, 2023). Esta estadistica destaca la capacidad
significativa de intervencion y mejora en la gestion de la salud del corazoén, ofreciendo

una oportunidad considerable para reducir el impacto de estas condiciones.

Para estimar la demanda, se multiplicé la poblacion mexicana por el porcentaje de personas

que sufren de enfermedades cardiacas.
Demanda total = (126,014,024) (4.9%) = 6,174,687.17 = 6,174,688 personas.

La empresa se enfoco inicialmente en atacar un segmento representativo del 1% de la
poblacion total de personas con cardiopatias en México. Para determinar este mercado

meta, se aplico la siguiente formula:
Demanda estimada a 1 afio = Poblacién total de cardiépatas x 0.01 = 61,747 personas.

Dado que la cifra total era de 6,174,688 personas, el calculo resulté en una demanda
potencial de aproximadamente 61,747 individuos. Este analisis permitié establecer un
mercado meta claro y cuantificable.

Mostrando los resultados en la tabla 3.1:
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Tabla 3. 1 Estimacion de la demanda

Categoria Datos clave
Estimacion de demanda 6,174,688 personas
Demanda estimada a afio 1 61,747 personas

3.2.2 Benchmarking

En este proceso de benchmarking, se implement6 un analisis competitivo con el propdsito
de evaluar diversos aspectos fundamentales que permitieran comprender mejor la posicion
de la empresa en relacion con sus competidores en el mercado. El andlisis incluy6 los
siguientes productos y sus respectivas compafiias competidoras: el producto Kardia de
AliveCor, Zio de iRhythm y Prince-180D de Heal Force.

Se siguieron los pasos descritos a continuacion:

1. Seleccién de los competidores: se identificaron marcas relevantes en el mercado de
dispositivos médicos para monitoreo cardiaco, considerando productos con funcionalidades

similares al dispositivo (las cuales son las 3 que se acaban de mencionar).

2. Recoleccién de informacion: se visitaron los sitios web oficiales de cada competidor para

obtener informacién confiable y actualizada. Las fuentes incluyeron:
v Kardia: alivecor.es/kardiamobile

v' Zio: irhythmtech.com

v" Prince-180D: es.healforce.com

Y adicionalmente, se revisaron apartados como precios, membresias, caracteristicas

técnicas, y accesibilidad.
3. Analisis de presencia digital:

v' Se analizaron las plataformas de redes sociales asociadas a las marcas (Instagram,

Facebook y X/Twitter) para evaluar su estrategia de comunicacién y alcance.

v' Se verificé la disponibilidad de los productos en canales de venta como Amazon, eBay,

y tiendas especializadas.

4. Comparacién de caracteristicas:
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v' Se organizé la informacién recopilada en una tabla comparativa que incluyé aspectos

clave como precio, membresia, usabilidad, compatibilidad, tiempo de uso, entre otros.

v' Para aspectos clinicos, se revisaron certificaciones y aprobaciones regulatorias (FDA,

CE).

En la tabla 3.2 se muestra el benchmarking que se realizé a los principales competidores

de Cleverbeat, considerando aspectos del precio hasta fiabilidad clinica y accesorios con

los que se cuenta.

Tabla 3. 2 Benchmarking de Cleverbeat

Caracterist
icas

Precio
producto

Membresia

Presencia
en Redes
Sociales

Sitio Web
Distribucion
Invasividad
Usabilidad

Compatibil
idad

Horas de
funcionam
iento de la

pila

Tiempo de
uso
continuo

Historial
de ECG

Fiabilidad
clinica

Accesorios

Cleverbeat

No.

No.
No.

No.
No.
No.
Facil.
Android &
iOS.

120 horas

120 horas

Si.

No.

No.

Kardia

$3,846.14 MXN

$2,555.49 MXN
Si.

Si.
Si.
No.
Fécil.
Android & iOS.

200 horas.

Hasta 5 minutos.

Si.

Si.

Si.

Zio

Privado.

Si.
Si.

Si.
Si.
No.

Facil.

Android & iOS.

336 horas.

Hasta 14 dias.

Si.

No.

No.

Prince-180D
$7,096 MXN
No.

No.

Si.

Si.

No.
Féacil.

No aplica.

30 horas

Hasta 30
horas.

Si.

Si.

Si.

Dado que Cleverbeat estda en proceso de introduccion, muchos detalles clave, como el

precio del producto y las especificaciones de membresia, estdn aun por definir. Esto sugiere

40



Capitulo 3 Caso de aplicacion y resultados

una oportunidad para que Cleverbeat se posicione de manera estratégica en el mercado,

tomando en cuenta la competencia existente y las necesidades no satisfechas de los

consumidores.

v

Kardia y Zio se presentan como opciones consolidadas, con Kardia ofreciendo
flexibilidad en términos de precio y membresia, y Zio destacando por su largo tiempo de
uso continuo. Ambos productos muestran un compromiso con la usabilidad y muestran

presencia en redes sociales y accesibilidad a través de sus sitios web.

Prince-180D aparece como la opcién mas costosa en términos de precio inicial, pero
sin la necesidad de una membresia recurrente, lo cual puede ser atractivo para
consumidores que prefieren evitar gastos adicionales a largo plazo. La falta de
presencia en redes sociales podria limitar su alcance en algunos segmentos de

mercado.

Cleverbeat se encuentra en una posiciéon Unica para observar el panorama del mercado
y ajustar su estrategia en consecuencia. La falta de definicion en aspectos clave le
brinda la flexibilidad de adaptar su precio, caracteristicas y estrategias de mercado

basadas en el analisis competitivo y las preferencias del consumidor.

3.2.3 Segmentacion de mercado

Para abordar la segmentacion del mercado de un dispositivo nuevo para cardiépatas, se

llevaron a cabo los siguientes pasos:

1.

2.

Definicion de objetivo de segmentacion:

Dividir el mercado en grupos de consumidores con caracteristicas similares, para luego
adaptar estrategias de marketing y aumentar oportunidades de éxito del producto nuevo

en el mercado.
Identificacién de criterios de segmentacion:
a) Situacion econdmica (AMAI, 2024):

A nivel local (Orizaba):

v' De acuerdo con las estadisticas proporcionadas por Data México, en el afio
2020, la ciudad de Orizaba registr6 una poblacién total de 123,182 habitantes.

Esta cifra refleja la diversidad demogréfica presente en la localidad, donde se
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observa una ligera predominancia femenina, con un 53.9% de mujeres frente a
un 46.1% de hombres.

v" Enrelacién con la situacién econémica en Orizaba, de acuerdo con los datos de
AMAI para el afio en curso, se observa una diversidad de niveles
socioecondémicos que van desde el NSE A hasta el NSE C, siendo A el més alto
y C considerado medio. En este rango de niveles, los ingresos mensuales por
familia oscilan desde $14,000 en adelante con valores arriba de $500,000,
abarcando aproximadamente el 36% de la poblacién local. Es importante
destacar que, aunque los niveles socioecondmicos se extienden hasta el NSE
E, esta investigacion se centra especificamente en los niveles A, B y C, donde
las familias aun pueden alcanzar un ingreso total de $14,000 o mas.

A nivel nacional (México):

v'En el contexto nacional, seglin datos de AMAI para el afio 2024, se observa una
distribucion similar en los niveles socioecondmicos (NSE), que van desde el NSE
A hasta el NSE C, siendo A el mas alto y C considerado medio. Dentro de este
espectro, el 54% de la poblacion se encuentra en estos niveles y posee ingresos
mensuales familiares que oscilan entre $14,000 y mas de $500,000. Sin
embargo, es relevante destacar que un 47% de la poblacion pertenece a
ingresos que van desde $14,000 hasta $110,000. Esta cifra representa casi la

mitad de la poblacion nacional.

Se procedio a determinar la situacion econémica a nivel local en Orizaba mediante el calculo
de la poblacién total multiplicada por el porcentaje de poblacién perteneciente a los niveles

socioeconomicos (NSE) A al C.
Situacién econémica local = (123,182) (36%) = 44,345.52 =~ 44,346 personas.

De igual manera, se procedio6 a determinar la situacion econémica a nivel nacional mediante
el calculo de la poblacion total multiplicada por el porcentaje de poblacién perteneciente a

los niveles socioecondmicos (NSE) A al C.

Situacién econdmica nacional = (126,014,024) (54%) = 68,047,572.96 = 68,047,573

personas.
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A continuacion, en la tabla 3.3 se muestran ambas situaciones econémicas (nivel local y

nivel nacional) para facilitar la visualizacion de los datos.

Tabla 3. 3 Situacién econémica.

Nivel local 44,346 personas con ingresos mensuales por familia que oscilan

Situacion entre $14,000 y +$500,000.
economica Nivel 68,047,573 personas con ingresos mensuales por familia que
nacional oscilan entre $14,000 y +$500,000.

b) Demograficos (INEGI, 2022):

v

v

Los hombres presentan tasas mas elevadas de enfermedades cardiacas en

comparacion con las mujeres.

En el grupo de edad de 15 a 24 afios, las afecciones cardiacas constituyen la

guinta causa mas frecuente de muerte, con un total de 457 defunciones.

Entre los 25 y 44 afios, las enfermedades del corazén se sitlan en la segunda y
tercera posicion entre las causas de defuncion mas comunes, sumando 4,196

fallecimientos.

Para las edades comprendidas entre 45 y 64 afios, las enfermedades cardiacas
se posicionan en el primer y segundo lugar en prevalencia de defunciones,

alcanzando las 18,317 muertes.

A partir de los 65 afios en adelante, las enfermedades del corazon se establecen
como la causa principal de muerte, con el mayor nimero de casos registrados,

ascendiendo a 82,481 defunciones.

En hombres, de los 45 afios en adelante, es la principal causa de muerte.

La tabla 3.4 muestra un resumen de los datos demogréaficos para mejorar su comprension.

Tabla 3. 4 Datos demograéficos.

Los hombres presentan mas enfermedades cardiacas que las

mujeres.
15-24 457 defunciones anuales.
anos
Datos 25 - 44 4,196 defunciones anuales.
demograficos afos
45 - 64 18,317 defunciones anuales.
anos

43



Capitulo 3 Caso de aplicacion y resultados

65+ afios 82,481 defunciones anuales.
45+ afios Principal causa de muerte en hombres.

c) Geogréficos (INEGI, 2022):

v Las defunciones registradas por entidad federativa de ocurrencia, en orden de
mayor a menor son: Colima, Ciudad de México, Morelos, Zacatecas, Chihuahua
y Baja California, San Luis Potosi.

v' Las defunciones registradas por entidad federativa de residencia habitual, en
orden de mayor a menor son: Zacatecas, Morelos, Chihuahua, Colima, San Luis
Potosi, Sonora y Veracruz de Ignacio de la Llave.

La tabla 3.5 muestra un resumen de los datos geogréaficos para mejorar su comprension.

Tabla 3. 5 Datos geograficos.

Entidad
federativa  Colima, Ciudad de México, Morelos, Zacatecas, Chihuahua y Baja
ocurrencia California y San Luis Potosi.

Datos
geograficos  Entidad
federativa  Zacatecas, Morelos, Chihuahua, Colima, San Luis Potosi, Sonora
de y Veracruz de Ignacio de la Llave.
residencia
habitual

d) Comportamiento como actividad fisica (MOPRADEF, 2022):

v Hombres de 18 a 24 afios, es el grupo mas activo durante su tiempo libre con
73.6%. De los 25 a 44 afios y de 55 en adelante, se presenta entre 45.7% y 48.4%,

teniendo como grupo con menor actividad fisica, el de 45 a 54 afios.

v" Mujeres de 25 a 34 afios, es el grupo mas activo durante su tiempo libre con
41.9%. De los otros grupos de edades se muestran porcentajes de bajo de los

38.4% llegando como minimo 31.4%.
3.2.4 Desarrollo de perfiles de cliente
Metodologia para la identificacion de perfiles ideales se muestran con los siguientes puntos:
1. Definicion de los perfiles:
Los perfiles ideales fueron establecidos considerando factores clave como la edad, género,

ocupacion, actividades principales, sitios frecuentados y caracteristicas distintivas. Esto
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permitié segmentar al mercado en grupos especificos con necesidades y comportamientos

similares.
2. Andlisis de actividades y sitios frecuentes:

Se identificaron las actividades principales realizadas por cada perfil (laborales, recreativas
o de cuidado personal) y los lugares que frecuentan, como clinicas, gimnasios, oficinas,

consultorios y centros educativos. Esto permitié6 comprender sus rutinas y estilos de vida.
3. ldentificadores clave:

Para cada perfil, se incluyeron elementos distintivos como el interés en la tecnologia, el uso
de redes sociales, el estado de salud y el estilo de vida activo, los cuales son fundamentales

para definir su relacion con el producto.
4. Segmentacion basada en necesidades:

Cada perfil se relacioné con motivaciones especificas: el cuidado de la salud cardiovascular
en personas mayores (Cliente Ideal #1), el enfoque en bienestar y productividad en adultos
jévenes (Cliente Ideal #2), y la preocupacion por el cuidado infantil en padres o tutores
(Cliente Ideal #3).

La figura 3.4, presentd un desglose del perfil de tres clientes ideales, identificados como
Cliente Ideal #1 al #3. Estos clientes ideales se presentan como cardiépatas, cada uno de
ellos. Por motivos de esta investigacion, por el momento solo se analizaran los dos primeros
perfiles. No obstante, el tercero sera considerado como un nicho de mercado a explorar

més detenidamente en el futuro, a mediano o largo plazo.
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Cliente ideal i1

Edad: 45 afios en adelante.
Género: Hombre.
Ocupacién: Trabajador o pensionado.

Actividades:

+ Vida laboral activa/préximo a
jubilacién.

+ Hobbies y pasatiempos.

+ Vida social y familia.

+ Cuidado personal.

Sitios recurrentes:

Clinicas y hospitales.

Gimnasios y centros de bienestar.
Eventos deportivos y recreativos.
Clubes y asociaciones para
mayores.

Farmacias y tiendas de salud.
Eventos comunitarios/Ferias de
salud.

Agencia de viajes y aexopuertos.

Identificadores clave:

Figura 3. 4 Perfil de cliente ideal

Cliente ideal #2

Edad: 24-44 afos.

Género: Hombre.

Ocupacién: Estudiante., emprendedor.
profesional en sector corporxativo

1

Actividades:

Cumplimiento de responsabilidades
laborales o universitarias.
Hobbies y pasatiempos.

Vida social en eventos.

Uso tecnologia para cu

cosa.

Sitios recurrentes:

Oficinas y espacios de trabajo.
» Gimnasios y centros deportivos.
Bares, restaurantes y cafeterias.
+ Universidades y centros
educativos.
Centros comerciales y tiendas de
moda .
Agencia de viajes y aeropuertos.

Identificadores clave:

24-44 ghos Hombre

Uso activo redes  Estilo de vida activo

sociales y ocupado

3.2.5 Beneficios del producto

Cliente ideal #3

Edad:Bebés a adolescentes.

Génexo: Ambos.

Ocupacidn: Estudiante, emprendedor,
profesional en sector corporative

dad de sus pequ

a invertir

Actividades:

Cuidado diario del bebé o nifo.
Participacién en actividades de
juego.

BGsqueda de informacién sobre
crianza.

Sitios recurrentes:

Consultorios ped

clinicas de atencidn primaria.
Tiendas especializadas en
productos para bebés y nifos.
Centros de juego y actividades
para nifos.

Guarderias y centros de cuidado
infantil.

Escuelas y actividades
extracurriculares.

Identificadores clave:

24-44 anos Hombre

Uso activo redes  Estilo de vida activo
sociales y ocupado

A continuacion, junto con el equipo de CleverBeat, se definieron los principales beneficios

anicos que son clave del producto.
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1. Notificacion al usuario: el dispositivo esta disefiado para notificar al usuario en el
momento en que se detecta cualquier anomalia en su sistema de monitoreo cardiaco.
Gracias a su tecnologia avanzada, el hardware es capaz de percibir distorsiones en la
sefial del ritmo cardiaco, incluso cuando el individuo no experimenta sintomas evidentes
debido a su ritmo de vida o la naturaleza de su trabajo. Alerta al usuario sobre su estado
cardiovascular en tiempo real. Mediante un sistema de indicadores visuales, que van
desde verde para una condicion estable hasta rojo para una sefial que excede los

estandares promedio e indica que el estado el usuario es alarmante.

2. Notificacion a contactos de confianza: ademas de informar al usuario sobre cualquier
anomalia cardiaca, el dispositivo cuenta con una funcion especial que permite enviar
alertas a contactos de confianza designados. Esto significa que, aparte del usuario, su
cényuge, hijos, amigos u otras personas importantes pueden recibir notificaciones en
caso de una perturbacion en el ritmo cardiaco. Esta funcion es especialmente relevante
en situaciones donde el usuario esta fuera del pais, tiene un familiar que estudia lejos o
un cényuge que trabaja en otro lugar. Asimismo, es util para personas mayores que
necesitan atencién constante de sus hijos o tutores. Esta caracteristica amplia el
alcance del monitoreo cardiaco, brindando tranquilidad tanto al usuario como a sus

seres queridos, incluso en situaciones de distancia o separacion fisica.

3. Resguardo de informacion: la capacidad de almacenar y analizar datos a lo largo del
tiempo. Esto permite al usuario acceder a informacién detallada sobre su salud
cardiovascular en diferentes periodos, desde la semana hasta el afio completo. Al
revisar esta informacion, es posible identificar patrones y tendencias, como los dias de
la semana con mayores desafios cardiovasculares. Este andlisis profundo ofrece la
oportunidad de sacar conclusiones significativas y disefiar estrategias efectivas para
mejorar la salud cardiaca. Esta informacion proporciona un valioso recurso para la toma

de decisiones informadas y la optimizacién de la salud cardiovascular.

4. Compartir informacion con profesionales: permitir su comparticion con diversos
profesionales de la salud. Por ejemplo, al ser compartida con un instructor de gimnasio,
puede ser utilizada para personalizar una rutina de ejercicio adecuada a las
necesidades y objetivos especificos del usuario. Asimismo, un nutricionista puede

emplear estos datos para recomendar un plan alimenticio complementario que
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promueva la salud cardiaca del individuo. La capacidad de compartir esta informacion
con varios profesionales de la salud facilita un enfoque colaborativo y completo para el

cuidado de la salud, mejorando asi el bienestar general del usuario.

5. Practicidad: las dimensiones del dispositivo ofrecen una notable ventaja con respecto a
los holters tradicionales, ya que se centran en la comodidad y la transportabilidad del
usuario. Al ser sin cableado y disefiado para ser liviano, su uso resulta sumamente
practico y comodo. Esto elimina la molestia asociada con los cables enredados y los
dispositivos voluminosos, permitiendo al usuario llevar el dispositivo de manera discreta
y sin esfuerzo durante todo el periodo de monitoreo. Opcion practica y no estorbosa

para el usuario, facilitando asi un monitoreo cardiaco sin inconvenientes.

En la figura 3.5 se resumié los principales beneficios del dispositivo de monitoreo cardiaco.
Destacando sus caracteristicas clave que promueven la salud cardiovascular. Esta imagen
ofrecié una visién general clara y concisa de las ventajas que el dispositivo proporciona

para el usuario.

* * * Beneficios del producto * * *
e - . ™
Notificacion al usuario Resguardo de informacion ( Compartir informacién con
\ profesionales /

-Alerta en tiempo real sobre
anomalfas cardiacas
-Deteccion de distorsiones
sin sintomas evidentes
-Facilita medidas inmediatas
para proteger la salud
cardiovascular
-Indicadores visuales de nivel
de alerta

-Dimensicnes del dispositivo

centradas en la comodidad y
-Compartir informacion con transportabilidad
profesionales de la salud -Disefio sin cableado y liviano

-Personalizacion de rutinas de para mayor practicidad.

ejercicio y planes alimenticios. -Eliminacion de cables

-Enfoque colaborativo para el enredados y dispositivos

cuidado de la salud voluminosos
-Llevar dispositivo de manera
discreta y sin esfuerzo

-Envio de alertas a contactos de -Almacenamiento y andlisis de
confianza designados. datos a largo plazo.
-Extensién del monitoreo -Acceso a informacion

cardiaco a familiares y amigos. detallada sobre salud
-Importancia en situaciones de cardiovascular en diferentes
distancia o separacion fisica periodos.
-Proporciona tranquilidad tanto -Identificacién de patrones y
al usuario como a sus seres tendencias para mejorar la
queridos. salud cardiaca.

Figura 3. 5 Beneficios del producto.

En conclusion, el dispositivo de monitoreo cardiaco ofrece una solucién integral para la
salud cardiovascular. Proporciona notificaciones en tiempo real sobre anomalias cardiacas,
permite compartir informaciéon con profesionales de la salud, garantiza la practica
comodidad durante su uso y facilita el acceso a datos para una toma de decisiones
informadas. Estos beneficios se combinan para mejorar significativamente el bienestar del

usuario y promover una mejor calidad de vida.
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3.2.6 Estrategia de marca

A continuacién, se desglosé un esquema detallado y ordenado que incluyé aspectos de
identidad de la marca, hasta llegar a la propuesta de valor para el desarrollo de la estrategia

de marca.
1. Identidad de la marca:
v Historia: redactada por la empresa.

v' Mision: Proporcionar soluciones de monitoreo cardiaco para mejorar la calidad de
vida de vida de las personas.

v Vision: Ser referencia global en el monitoreo cardiaco remoto.
v' Valores: Innovacion, certeza, responsabilidad, ética
2. Marcay registro:
v" Nombre de la marca:
v Nombre memorable y representativo.

Clever significa "inteligente" o "astuto” en inglés, y beat significa "latido". Por lo
tanto, el nombre del producto, Cleverbeat, representa de manera integral el
propésito del dispositivo: un dispositivo inteligente disefiado para monitorear el

corazén. Siendo ese el nombre con el que la empresa denominé su producto.
v Verificacion de disponibilidad de dominios web.

En la figura 3.6 se muestra como el dominio de Cleverbeat (cleverbeat.com) no

se encuentra disponible ya que fue registrado en el afio 2011 por otro usuario.

cleverbeat.com

cleverbeat.com

Figura 3. 6 Dominio no disponible (Namecheap, 2024).

Este dominio no esta actualmente en venta, pero aun se tiene la opcién de hacer
una oferta. DomainAgents se encarga de localizar al propietario del dominio,

presentar una oferta y facilitar la negociacion.
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Para esto, se tiene que registrar una cuenta en DomainAgents y se pone una
oferta, la cual inicia desde 199 $ USD (que se aproxima a $3,330 MXN).

Siendo importante destacar que existen una variedad de extensiones de dominio
alternativas disponibles, incluso si el deseado con la extension .com ya esta
ocupado. Algunas opciones se muestran en la figura 3.7, donde se ven los
precios con y sin descuento. Mostrando variaciones de precio con descuento
desde 1.80 $ USD (equivalente a $30 MXN) hasta 79.98 $ USD (equivalente a
$1350 MXN) siendo este un pago de anualidad.

) 1€ Auctions 4 Handshake &9 Generator =% Beast Mode
Suggested Results

cleverbeat.lat 518 U/W

Retail 525.98

=/ Add to cart

ii

$7.48 yr

o t/ Add to cart
Retail $12.98 ..

cleverbeat.org

S§459 _8 &/ Add to cart

cleverbeat.bot

Renews at

cleverbeat.net F_51%198/y' # Add to cart

cleverbeat.ai SAGLL LN \+/ Add to cart

Retail $89.98/y

Figura 3. 7 Alternativas de dominio (Namecheap, 2024).

Explorar estas opciones puede ofrecer flexibilidad en la eleccién del nombre de
dominio para la marca, permitiendo encontrar una opcién que se adapte a las

necesidades y objetivos en linea.

En la actualidad, Google considera el dominio .io como genérico en lugar de
geografico lo que simplifica el posicionamiento web en cualquier mercado o
idioma sin limitaciones, igual cabe mencionar que es popular entre empresas
tecnolégicas y startups. Sus principales beneficios radican en su facilidad de
recordacion debido a su brevedad de solo dos letras. Esto mejora el
reconocimiento de marca al permitir nombres de dominio cortos y memorables

(Axarnet, 2024). Por lo que en la figura 3.8 se muestra una propuesta de dominio
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conveniente para la empresa.

cleverbeat.io . ool 1 Add to cart

Retail $48.98/y

Figura 3. 8 Dominio cleverbeat.io (Namecheap, 2024).
v' Busqueda de disponibilidad del nombre de la marca.

MARCANET es un servicio de consulta externa proporcionado por el Instituto
Mexicano de la Propiedad Industrial (IMPI), que ofrece informacion sobre
marcas registradas. A través de MARCANET, los usuarios pueden acceder al
Sistema de Propiedad Industrial para verificar el estado de marcas registradas
(MARCANET, 2024). Al consultar MARCANET, se confirma que el nombre
"cleverbeat" no ha sido registrado ni por la empresa ni por terceros, como se

muestra en la figura 3.9.

GOBgERNO DE
MEXICO Tramites Gobierno Q

IMPI Consulta la disponibilidad de una marca ¥ Busqueda avanzada Seguimiento de marcas ¥ Herramientas

Busca tu marca *:

Cleverbeat

@ Buscar coincidencia exacta

Limpiar Buscar

Figura 3. 9 Marca no registrada (MARCANET, 2024).
v" Registro del nombre de la marca en el IMPI.

El registro de una marca ofrece al titular el derecho exclusivo de uso dentro del
territorio nacional por un periodo de 10 afios. Este registro ayuda a distinguir sus
productos o servicios de los demas en el mercado. De igual manera cabe
mencionar, que permite al propietario tomar acciones legales contra cualquier
uso indebido de la marca y facilita la concesion de licencias de uso o la creacion

de franquicias (Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial, 2024).

Documentos necesarios:
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En la tabla 3.6 se enlisté la documentacion requerida para solicitar el registro de

una marca ante el IMPI.

Tabla 3. 6 Documentos requeridos para registrar la marca ante el IMPI

Documento requerido

Solicitud de Protecciébn de Signos Distintivos A
(Marcas, Marcas Colectivas, Marcas de Certificacién,
Aviso Comercial o Nombre Comercial) o Solicitud de
Proteccion de Signos Distintivos B (Marca
Holografica, Marca Sonora, Marca Olfativa, Imagen
Comercial o la combinacién de las anteriores) (Por
duplicado).

Hoja adicional complementaria al punto "Datos
generales de las personas.

Comprobante de pago.

Documento que acredita la personalidad del
mandatario (este documento puede presentarse en
copia certificada y su presentacién es opcional).

Constancia de inscripcion en el Registro General de
Poderes del IMPI (opcional).

Reglas de uso, solo si el signo distintivo se presenta
por mas de un solicitante (cotitularidad).

Hoja adicional complementaria al punto "Productos o
servicios en caso de Marca o Aviso Comercial/Giro
comercial preponderante (Este documento se
presenta en caso de que el espacio del apartado
correspondiente sea insuficiente).

Hoja adicional complementar al punto “Leyendas o
figuras no reservables” (Este documento se presenta
en caso de que el espacio del apartado
correspondiente sea insuficiente).

Traduccion de los documentos presentados en idioma
distinto al espafiol, en su caso.

Legalizacién o apostilla de los documentos anexos
provenientes del extranjero, en su caso.

Otros, por ejemplo, carta consentimiento o
documentos que acrediten la adquisicion de un
caracter distintivo derivado del uso en el comercio.
Original o copia certificada.

Presentacion

Original

Original

Original y Copia

Original

Original y Copia

Original

Original

Original

Original

Original

Original
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El costo para este registro se muestra a continuacion en la tabla 3.7:

Tabla 3. 7 Costo de registro de marca

Concepto Costo

El estudio de una solicitud nacional para registrar una
marc,:a, ha§t§ la fllnallzamon del tramite o la emision $2.457.79 MXN.
del titulo sin incluir el IVA.

Diferentes métodos para llevar a cabo el tramite:

Las opciones disponibles incluyen en linea, presencial, buzén en linea, correo o
mensajeria especializada. De estas, en la tabla 3.8 se muestran los métodos
mas viables son presencial y en linea, en la siguiente tabla se detallan los pasos

para cada uno de los procesos.

Tabla 3. 8 Métodos de registro mas viables para la empresa.

Método Pasos

En linea 1.0btén tu FIEL como persona fisica. Link del sitio para

, . rami n linea:
2.Registrate para obtener un usuario y e ea

contrasefa. https://eservicios.i
mpi.gob.mx/seimpi/

3.Captura la solicitud. )
action/rduml2

4.Adjunta los anexos correspondientes en
formato PDF.

5.Realiza el pago en ventanilla bancaria o
por transferencia electronica.

6.Firma con tu FIEL.
7.Descarga el acuse electronico.

8.Consulta periodicamente MARCANET
para conocer el estatus de tu expediente.

9.Espera la respuesta del Instituto ya que
puedes ser notificado a través de tu
Tablero Electronico en Marca en Linea.
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Presencial 1.Llena la solicitud. La oficina mas
2.Adjunta los anexos correspondientes. SEEENE & VeI I
es:
3.Realiza el pago en ventanilla bancaria o .
IMPI- Oficina

por transferencia electrénica. )
Regional Centro

4.Acude a las oficinas autorizadas para

. - : Aveni Vi
recibir solicitudes y promociones. Siniek a

Atlixcayotl

5.Presenta la solicitud y sus anexos. ) )
Numero  exterior:

6.Guarda tu acuse de recibo. 5208

7.Consulta periodicamente MARCANET Nombre Localidad:
para conocer el estatus de tu expediente. ggn Andrés

8.Espera la respuesta del Instituto ya que Cholula
puedes ser notificado en el domicilio que ¢ p: 72810
sefiales para oir y recibir notificaciones o
bien, a través de la Gaceta de la
Propiedad Industrial si asi lo indicas enla Municipio: San
solicitud. Andrés Cholula

Estado: Puebla

v' Consideracién de registros internacionales.

La certificacion de solicitud internacional de marca, segun el Protocolo del
Arreglo de Madrid relativo al Registro Internacional de Marcas, permite a una
empresa presentar una solicitud de registro de marca a nivel internacional. Este
protocolo simplifica el proceso de presentacion, tramitacion y proteccion de la
marca en varios paises miembros, conocidos como Estados contratantes, y

también ayuda a reducir los costos asociados al registro (IMPI, 2023).

En el mismo lugar donde se realiza el registro nacional de la marca, también se
puede llevar a cabo este registro internacional y el registro en los Estados Unidos
de América. El proceso para realizar cualquiera de los dos tramites es el

siguiente:

Primero, se debe llenar la solicitud correspondiente. A continuacion, es
necesario efectuar el pago, el cual puede realizarse en una ventanilla bancaria

o mediante una transferencia electronica.
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Una vez hecho esto, la persona debe acudir a las oficinas autorizadas para
recibir solicitudes y promociones. Alli, presentara la solicitud previamente
completada. Después de presentar la solicitud, es importante guardar el acuse
de recibo que se le proporcionara.

Finalmente, solo queda esperar la respuesta del Instituto.
Teniendo como costos los que se presentaron en la tabla 3.9:

Tabla 3. 9 Costo de registro internacional

Concepto Cantidad

Por la revision y certificacion de la solicitud internacional $1,195.21 MXN
cuando México funcione como Oficina de Origen; por cada
clase (el costo no incluye IVA)

Por la transmisién o presentacion de solicitudes, peticiones $801.24 MXN
u otros documentos relacionados con tramites
internacionales ante la Oficina Internacional (el costo no

incluye IVA)

3. Logotipo e identidad visual:

v Logotipo: El disefio de un logotipo es fundamental en la creacion de una identidad
de marca sélida. Es la cara de la empresa, la primera impresion que se ofrece a los
clientes potenciales y un simbolo que los clientes existentes reconocen y en el que
confian. En este sentido, en la figura 3.10 se muestra el logotipo elaborado con el
gue la empresa ya contaba, el cual representa un activo importante en su estrategia

de marca.

0000

cleverbeat

Figura 3. 10 Logo cleverbeat (Smart Health Solutions, 2020).

v' Paleta de colores: los colores presentes en el logotipo sirvieron como punto de

partida para desarrollar una paleta cromatica coherente y armoniosa. Para
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determinar el color exacto del logotipo, se utilizé un sitio web especializado en
analisis y seleccién de colores, lo que permitié definir con precision los tonos
principales asi como muestra la figura 3.11. A partir de este analisis, se construy6
la paleta de colores que representa la marca, convirtiéndose en una herramienta

poderosa para transmitir su esencia y fortalecer su presencia en el mercado.

cleverbeat

@ 2 Colores
- HEX: #528edb )
RGB: rgba(82,142,219,255) D

Mostrar mas

Figura 3. 11 Paleta de colores para cleverbeat (ImageColorPicker, 2024).
v Eslogan:

A continuacion, se presentaron una serie de ideas de esléganes con la intencion de

representar plenamente a la marca:

v “El guardian de tu corazén”

v “Escuchamos los latidos de tu vida”

v" “Vigilancia cardiaca, tranquilidad asegurada”
v' “Siempre atentos a tu corazon”

v “Es un privilegio cuidar tu corazén”

v" “Cuidarte es mi forma de amarte”
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v “Tu corazdn, mi razon de ser”

El eslogan preferido por la empresa, de entre los tres finalistas, es: "El guardian de
tu corazon”, seguido de "Es un privilegio cuidar tu corazon" y "Escuchamos los

latidos de tu vida".
4. Posicionamiento de Marca

Con el objetivo de evaluar y mejorar constantemente el posicionamiento de la marca entre
el publico general y nuestros clientes, se ha creado un checklist que sera revisado
periodicamente. Este checklist, disefiado para ser realizado mensual, trimestral o
semestralmente, y permite identificar areas de oportunidad y pasa de ese modo realizar
ajustes necesarios para fortalecer el reconocimiento de la marca y la relacién con los

clientes.
Conteniendo los datos siguientes:

Periodo de Revision: [Mensual / Trimestral / Semestral]
Fecha de Inicio: [Fecha de inicio del periodo de revision]
Responsable: [Nombre del responsable de la revisién]

1. Reconocimiento de marca

Encuestas de opinién:

Fecha de la ultima encuesta: //
¢ Qué porcentaje de personas reconocen la marca? %
Meta a seis meses: %

¢ Qué hacer si no se cumple la meta?

2. Tréfico web
¢,Cuanto ha aumentado el trafico web? %
Meta trimestral: % de aumento

¢ Qué hacer si no se cumple la meta?

3. Conversion de ventas

¢, Cual es la tasa de conversion actual? %
Meta a seis meses: %

¢ Qué hacer si no se cumple la meta?

4. Ventas y distribucién
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Ventas en Amazon y Mercado Libre:

Ventas en Amazon:

Ventas en Mercado Libre:

Porcentaje de ventas totales: %
Meta anual: % de las ventas totales

¢ Qué hacer si no se cumple la meta?

Promociones exclusivas:

¢,Cuanto han aumentado las ventas debido a promociones? %
Meta: % de aumento

¢ Qué hacer si no se cumple la meta?

5. Interaccién en redes sociales

Crecimiento de sequidores:

¢, Cuantos seguidores nuevos? %
Meta a seis meses: % de aumento

¢, Qué hacer si no se cumple la meta?

Interaccién:
Nivel de interaccion actual (likes, comentarios, compartidos): %
Meta anual: % de aumento

¢, Qué hacer si no se cumple la meta?

6. Participacion en eventos
Contactos generados:
¢, Cuéntos contactos se generaron en el Ultimo evento?
Meta anual: ____ contactos

¢ Qué hacer si no se cumple la meta?

Adicional sobre el dispositivo:

¢ Cuantas solicitudes de informacién adicional se recibieron?
Meta a seis meses: solicitudes
¢, Qué hacer si no se cumple la meta?

Plan de Revisidn
Revision mensual:

Fecha:
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¢, Qué se ha logrado?

¢, QUE necesita mejorar?

Revision trimestral:
Fecha:

¢, Qué se ha logrado?

¢, Qué necesita mejorar?

Revisidon semestral:
Fecha:

¢, Qué se ha logrado?

¢, Qué necesita mejorar?

En las figuras 3.12 y la 3.13, se presentan ambas hojas de este documento de checklist

Periodo de isio I Trimestral /

Fecha de Inicio: [Fecha de inicio del periodo de revisién]

Responsable: [Nombre del responsable de la revision]

- Reconocimiento de marca
Encuestas de opinién:
Fecha de la Ultima encuesta: /i____
¢Qué porcentaje de personas reconocen la marca? ___ %
Meta a seis meses: ___ %
£ Qué hacer si no se cumple la meta?
2. Trafico web

¢ Cuanto ha aumentado el trafico web? %
Meta trimestral: % de aumento

¢ Qué hacer si no se cumple la meta?

3. Conversién de ventas
£ Cudl es la tasa de conversién actual? %
Meta a seis meses: %
£ Qué hacer si no se cumple la meta?

4. Ventas y distribucién
Ventas en Amazon y Mercado Libre:
Ventas en Amazon:
Ventas en Mercado Libre:
Porcentaje de ventas totales: %
Meta anual: ____% de las ventas totales
£ Qué hacer si no se cumple la meta?
Promociones exclusivas:
¢ Cuanto han aumentado las ventas debido a promociones? ____ %
Meta: ____ % de aumento
£Qué hacer si no se cumple la meta?

5. Interaccién en redes sociales

Crecimiento de sequidores:

Figura 3. 12 Hoja 1 de checklist

¢ Cuantos seguidores nuevos? %
Meta a seis meses: % de aumento
£ Qué hacer si no se cumple la meta?

Interaccién:
Nivel de ir actual (likes, cor , compartidos): %
Meta anual: % de aumento

£Qué hacer si no se cumple la meta?

6. Participacion en eventos
Contactos generados:
¢ Cuantos contactos se generaron en el dltimo evente?
Meta anual: ___contactos
¢Queé hacer si no se cumple la meta?

Adicional sobre el dispositivo:

¢ Cuantas solicitudes de informacion adicional se recibieron?

Meta a seis meses: splicitudes
¢Queé hacer si no se cumple la meta?

Plan de Revision
Revision mensual:
Fecha:

¢Qué se ha logrado?

£ Qué necesita mejorar?

Revision trimestral:
Fecha:

¢ Qué se ha logrado?

¢Qué necesita mejorar?

Revision semestral:
Fecha:

¢Qué se ha logrado?

¢Qué necesita mejorar?

Figura 3. 13 Hoja 2 de checklist
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Paquete de publicidad de marketing

Para este aspecto, se realiz6 una blUsqueda exhaustiva para encontrar una agencia
adecuada, y se seleccion6 "Tu Social Media". Su paquete basico para Facebook tiene un
costo de $2,710 mensuales, ideal para empresas que recién comienzan. Este paquete
incluye 4 publicaciones, 8 historias, reels, $500 de publicidad pagada, disefio de perfil,
disefio de portada, campafia de marketing, reporte mensual y gestién de la red. Ademas, el
paquete de Instagram cuesta $2,810 mensuales e incluye 8 publicaciones, 2 historias/2
reels, $500 de publicidad pagada, disefio de perfil, disefio de stories, campafa de
marketing, reporte mensual y gestién de la red. Para ambas redes, la agencia ofrece
paquetes que varian desde el mas basico hasta el mas avanzado, con un precio maximo
de $6,370.

3.3 Plan de marketing

La tercera fase de este proyecto de investigacion esta denominado “Plan de marketing”, el

cual se elaboro llevando a cabo las siguientes actividades:

3.3.1 Presentacion detallada del producto

La descripcion detallada del producto consistié en destacar sus siguientes caracteristicas:
Introduccién al producto:

v" Nombre del producto: Cleverbeat

v" Breve descripcion: dispositivo portatil disefiado para monitorear la actividad cardiaca en

tiempo real.
Usuarios:
v" El que usa: pacientes con condiciones cardiacas.
v' El que compra: el cardidpata, sus familiares, su pareja.
v'El que habilita: el cardiélogo, familiares, hospitales y aseguradoras.
Caracteristicas técnicas:

v' Elementos del sistema: dispositivo portatil, aplicacion moévil y algoritmo predictivo.
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v

v

Funcionamiento: el dispositivo se adhiere al pecho del usuario utilizando electrodo de
monitoreo de espuma (parche), de esta forma se obtiene el biopotencial cardiaco del
usuario, mismo que es tratado con algoritmos de inteligencia artificial para emitir una

alerta sobre el estado cardiaco del usuario.

Conectividad: el dispositivo portatil envia informacion a una aplicacion movil a través de
Bluetooth.

Duracion de la bateria: 5 dias de uso continuo o el equivalente a 120 horas.

Compatibilidad: es compatible con diferentes sistemas operativos (i0S, Android).

Instrucciones de uso:

v' Guia paso a paso:
1. Colocar el dispositivo en el pecho.
2. Sincronizar el dispositivo portatil con la aplicacién mavil.
3. Iniciar el monitoreo desde la aplicacion movil.
4. Revisar los datos en tiempo real, compartir con su médico y/o familiares.

v' Mantenimiento: actualizaciones de la aplicacion moévil y constante optimizacién del
algoritmo predictivo.

Soporte:

v' Asistencia técnica: asesoramiento al cliente-usuario acerca de dudas y problemas
técnicos que se susciten con su sistema cleverbeat (dispositivo portatil, aplicacion
movil).

Uso Unico:

1. Duracion del dispositivo: el dispositivo se usa una Unica vez. Una vez que se termine su
vida util, se debe utilizar otro dispositivo. La duracion maxima es de 120 horas (5 dias)
en uso continuo. Si se utiliza de manera intermitente, el dispositivo puede durar mucho
mas tiempo.

Membresia:
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2. Funcionamiento por membresia: el dispositivo funciona mediante una membresia, que
permite el acceso a la aplicacion movil y a todos sus beneficios exclusivos. La
membresia se puede adquirir en distintos paquetes o a través de una suscripcion
mensual. Independientemente de si se utiliza un solo dispositivo Cleverbeat o varios
(hasta seis) por mes, la membresia sigue activa. No es necesario adquirir una

membresia por cada dispositivo.

La figura 3.14 presenta un resumen detallado de la descripcién del producto, incluyendo
todos los aspectos relevantes que podrian ser de interés principal para el cliente:

Producto: Cleverbeat
Descripcidn del producto: dispositivo portatil disefiado para
menitorear la actividad cardiaca en tiempo real.

Para pacientes con condiciones cardiacas

-Funcionamiento: el dispositivo se adhiere al pecho del
usuario utilizando un parche.

-Conectividad: el dispositivo portatil envia informacion a una
aplicacion movil a través de Bluetooth.

-Duracion de bateria: 5 dias de uso continuo o 120 horas.
-Compatibilidad: Diferentes sistemas operativos (iO5S,
Android).

Forma de uso:

1.Colocar el dispositivo en el pecho.

2.Sincronizar el dispositivo portatil con la aplicacion movil.
3.Iniciar el monitoreo desde la aplicacién movil.

4.Revisar los datos en tiempo real, compartir con su médico
y/o familiares.

Uso dnico:
Una wez que se termine su vida (til, se debe utilizar otro
dispositivo.

Membresia:
La membresia que se adquiere cubre el uso de multiples
dispositivos por mes.

Figura 3. 14 Descripcion detallada del producto.

3.3.2 Definicién d

n Producto. inidad hasta cantidades

con la produccié
mayores, como 10,000 unidades. Con este fin, a continuacion, se presenta la tabla 3.10,

donde se desglosan estos costos. Cabe mencionar, que en la tercera columna se muestra
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la cantidad convertida a pesos mexicanos conforme al precio del délar americano hoy en
dia, que es $20.31.

Tabla 3. 10 Costo de produccion de dispositivo

$111.27 $2,259.89 $2,259.89
$44.40 $901.76 $9,017.6

$28.89 $586.75 $58,675.59
$24.06 $488.65 $48,865.86
$23.29 $473.01 $4,730,100

Una vez que se ha determinado el costo unitario segun la cantidad total a producir, es crucial
evaluar los costos asociados con el mantenimiento del software o la aplicacion movil, asi
como los servicios de almacenamiento en la nube y otros gastos adicionales. Este analisis
nos permitira comprender completamente el costo total de la mensualidad y nos ayudara a
establecer una estrategia de precios precisa y rentable para este rubro también. El costo
de mantener una mensualidad es de $50 MXN, por lo que de manera anual seria una
cantidad de $600 MXN.

Con la finalidad de abordar el aspecto de estrategia de precios, se evaluaron diversas

estrategias, las cuales se detallan de manera mas clara a continuacion:
1. Estrategia de precio basado en costos:

Se desarroll6 esta estrategia evaluando tanto el precio por separado como el precio
combinado, sin incluir los paguetes promocionales en esta etapa, los costos de distribucion

y de marketing.

Considerando que el costo del dispositivo es de $586.75 al producir 100 unidades y que el

costo del servicio mensual es de $50, se aplica la férmula para cada punto.

Costo total
1 — Margen neto

Precio final =

Por ejemplo: a continuacion, se detalla la aplicacion de la férmula de estrategia de precio

basada en costos, considerando un margen de beneficio neto del 20% para un dispositivo.
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La féormula se utilizé para calcular los precios de cada componente: el dispositivo y el
servicio mensual. Adicional a esto, se incluy6 el precio para la opcién de venta como

paquete combinado siguiendo la misma estrategia.

Precio final = 220073 _ s733 44
recio final = T 20% .

2. Estrategia de precio basado en competencia:

El precio del producto Kardia es de $3,846.14 y el del Prince-180D es de $7,096. En cuanto
al competidor 2, su precio es justificable ya que no incluye un costo adicional por

membresia, mientras que el competidor 1 requiere el pago de una membresia (servicio).

Es importante considerar que el Cleverbeat, una vez que la bateria se agota, debe ser
desechado y reemplazado por otro dispositivo, lo que implica una compra constante
ademas del costo por el servicio.

Por este motivo, se posiciona el precio del producto por debajo del de la competencia, tanto
en el dispositivo como en el servicio. El servicio anual de Kardia tiene un precio de
$2,555.49, mientras que el mantenimiento del servicio del Cleverbeat cuesta $50
mensuales, es decir, $600 al afio. Al vender a un precio competitivo y por debajo de la
competencia, podemos mitigar el impacto econdémico de la compra recurrente de

dispositivos.

Los resultados de las primeras dos estrategias se presentaron en la tabla 3.11 y siguiendo

de eso se continud con la dltima estrategia de precios.

Tabla 3. 11 Estrategia de precios 1-2

Estrategia de precio Precio por separado Precio combinado
(1-2) Dispositivo Servicio mensual
Precio basado en costos $690.29 $58.82 $749.12

con margen de beneficio
neto de 15%

Precio basado en costos $733.44 $62.50 $795.94
con margen de beneficio
neto de 20%

Precio basado en $2,800 $200 $3,000
competencia
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3. Estrategia de precio por paquetes

Se establecieron tres estrategias de precios, contemplando la venta del producto y del

servicio de forma independiente. No obstante, a continuacion, se presento la estrategia de

precios para comercializarlo como un servicio integral: ajustado segun el paquete

seleccionado.

Se ofrecieron tres tipos de paquetes disefiados para adaptarse a diferentes necesidades

de monitoreo cardiaco y facilidad de pago: OneBeat (Sencillo), TripleBeat (Intermedio) y

EverBeat (Avanzado). Cada paquete estd estructurado para proporcionar un nivel de

supervision adecuado segun las caracteristicas del usuario y las funcionalidades del

dispositivo.

1.

OneBeat (Sencillo): ideal para quienes necesitan monitoreo esporadico, este paquete
utiliza un Unico dispositivo con una duracién extendida de hasta dos afos, adecuado
para usuarios con necesidades minimas. Incluye funciones esenciales como la
generacion de electrocardiogramas y notificacion de anomalias al usuario.

TripleBeat (Intermedio): disefiado para usuarios que requieren monitoreo regular. Este
paquete incluye tres dispositivos, suficientes para un uso acumulado de 12 horas al
mes. Ofrece monitoreo continuo o intermitente, notificaciones a contactos de
emergencia, y analisis avanzados del historial cardiaco mensual.

EverBeat (Avanzado): pensado para personas con necesidades criticas, este paquete
garantiza monitoreo continuo 24/7 mediante seis dispositivos al mes. Aparte de todas
las funciones de TripleBeat, incluye notificaciones a contactos ilimitados y llamadas

automéaticas a ambulancias en emergencias graves.

La tabla 3.12 comparé las caracteristicas clave de cada paquete, facilitando la eleccion de

la opcién mas adecuada segun las necesidades individuales.

Tabla 3. 12 Caracteristicas de paquetes

OneBeat TripleBeat EverBeat
Caracteristicas Sencillo (Anual) Intermedio Avanzado
(Mensual) (Mensual)
Duracién 10 min/dia 12 h/mes (3 24/7 (6
(Unicamente 1 dispositivos) dispositivos)
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Electrocardiogramas

Notificacién de
anomalias

Historial

Llamadas de
emergencia

Recordatorios de
medicamentos

Ideal para

dispositivo por 2

afos)
Basico Avanzado
Usuario + 1 Usuario + 3
contacto contactos
Basico Analisis mensual
No incluye Ambulancia
Opcional Incluye

Uso ocasional Monitoreo regular

Completo

Usuario +
contactos ilimitados

Reportes
detallados

Médico +
ambulancia

Incluye

Uso continuo

En la tabla 3.13 estan mostradas las estrategias de precio que se utilizaron para cada uno

de los paquetes.

Tabla 3. 13 Estrategia de precios 3

Estrategia de
precios (3)

Precio basado en
competencia

Precio basado en
costos con margen
de beneficio neto de
30%

Precio basado en
costos con margen
de beneficio neto de

15%

OneBeat TripleBeat
$3,000 X
X $2,548.33
X X

3.3.3 Promociones y descuentos

EverBeat

$4,644.60

Para la seccién de promociones y descuentos, fue crucial tener en cuenta que cada oferta

disefiada debe asegurar que la empresa mantenga sus margenes de ganancia, evitando

pérdidas o situaciones de equilibrio. Para esto cabe desatacar que en este apartado se

consideraron Unicamente las primeras dos estrategias sin la de los paquetes. Es

fundamental que, incluso en promociones con descuentos significativos, se mantenga un

nivel de rentabilidad para la empresa, independientemente de cudn minimas sean estas

ganancias. A continuacion, se presentaron los diversos paquetes elaborados:
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1. Paquete de uso intensivo: este paguete esta disefiado para clientes que necesitan utilizar
el dispositivo de manera continua las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Dado que
un dispositivo tiene una duracion de 120 horas y un mes tiene aproximadamente 720 horas,
estos clientes necesitarian 6 dispositivos para cubrir todo el mes.

Oferta: compra 5 dispositivos y recibe el sexto dispositivo gratis e incluye un descuento del

10% en la membresia mensual durante los primeros 6 meses.

2. Paquete de inicio: ideal para nuevos clientes que estan comprando el dispositivo por
primera vez. Al comprar el dispositivo, se ofrece un descuento atractivo en la primera

mensualidad.

Oferta: compra el dispositivo y recibe la primera mensualidad gratis o a mitad de precio.
Permitiendo a los nuevos usuarios experimentar el servicio completo con un incentivo

adicional.

3. Paquete de parches gratis: este paguete esta pensado para clientes que adquieren el
dispositivo y buscan un valor afiadido en su primera compra. Los parches son componentes

indispensables para el funcionamiento del dispositivo.

Oferta: compra un dispositivo y recibe los 3 primeros parches gratis. Esta promocién reduce

el costo inicial de los consumibles necesarios, incentivando la compra del dispositivo.

4. Paquete de renovacion mensual: dirigido a clientes que desean renovar su membresia
mensual de manera regular. Ofrece un descuento especial para aquellos que renueven su

membresia mensual sin interrupcion.

Oferta: renueva tu membresia mensual por 6 meses y recibe un 15% de descuento adicional

en cada renovacioén por los préximos 3 meses.

5. Paquete de referidos: incentiva a los clientes actuales a referir nuevos clientes al servicio.

Ofrece recompensas tanto para el cliente actual como para el nuevo cliente referido.
Oferta:

Cliente actual: recibe un mes de membresia gratis por cada amigo referido que se suscriba

al servicio.

Nuevo cliente: recibe un descuento del 10% en la primera mensualidad al ser referido por

un amigo.
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6. Paquete de cumpleafnos: una oferta especial para celebrar el mes de cumpleafios de los

clientes. Reconoce el dia especial del cliente con un regalo Unico.

Oferta: en tu mes de cumpleafios, recibe un parche de regalo junto con descuentos en la

compra del dispositivo y en la membresia mensual.

Paquete de suscripcion anual: ofrece una opcién de suscripcion a largo plazo para clientes
comprometidos. Premia a los clientes que optan por comprometerse a largo plazo con

descuentos significativos.

Oferta: suscribete anualmente y recibe un 20% de descuento en la siguiente membresia

mensual.

En la tabla 3.14 se proporcion6 un resumen de las promociones elaboradas, disefiadas
para satisfacer diversas necesidades de los clientes.

Tabla 3. 14 Promociones y descuentos

Disefiado para clientes que
requieren uso continuo 24/7

Compra 5 dispositivos y recibe el sexto
gratis; 10% de descuento en la
membresia mensual por 6 meses

Ideal para nuevos clientes Compra el dispositivo y recibe la primera

mensualidad gratis 0 a mitad de precio

Pensado para clientes que
adquieren el dispositivo por

Compra un dispositivo y recibe los 3
primeros parches gratis

primera vez

Dirigido a clientes que Renueva tu membresia mensual por 6
desean renovar su meses y recibe un 15% de descuento
membresia mensual de adicional en cada renovacion por los

manera regular proximos 3 meses.

Cliente actual: Recibe un mes de
membresia gratis por cada amigo
referido que se suscriba al servicio;
Nuevo cliente: Recibe un descuento del
10% en la primera mensualidad al ser
referido por un amigo

Incentiva a los clientes
actuales a referir nuevos
clientes al servicio

Celebra el cumpleafios de
los clientes con un regalo
especial al comprar el
dispositivo.

En tu mes de cumpleafos, recibe un
parche de regalo junto con descuentos
en la compra del dispositivo y en la
membresia mensual.
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Ofrece una opcion de Suscribete anualmente y recibe un 20%
suscripcion a largo plazo de descuento en la membresia mensual
para clientes

comprometidos

3.3.4 Plaza (canales de distribucion)

La empresa busca utilizar su sitio web como Unico canal de distribucion, operando
exclusivamente en linea, por lo que es indispensable considerar que la empresa cuente con
esto. Para entrar en contexto y recordar, en la fase 2 se investigé la disponibilidad del
dominio de la empresa. Durante esta investigacién, se descubri6 que el nombre del

producto "Cleverbeat" ya habia sido registrado por otra entidad en 2011.

Ahora bien, debido a que el dominio cleverbeat.com estaba ocupado, la empresa adquirié
el dominio clever-beat.com, con la diferencia de que cuenta con un guién entre las palabras.

Sin embargo, debido a la falta de uso, este dominio debe ser adquirido nuevamente.

A raiz de lo anterior, se procedi6 a desarrollar un prototipo de la pagina web para
Cleverbeat, teniendo en cuenta diversos aspectos clave. Se disefié un mapa de navegacion
con multiples opciones para facilitar la experiencia del usuario, incluyendo un botén
claramente visible para adquirir o comprar el producto. De igual manera, se afiadié una
seccion dedicada a proporcionar informacion detallada sobre el producto, acompafiada por

un video explicativo que muestra sus caracteristicas y funcionalidades.

Se cre6 un apartado especifico para destacar los beneficios Gnicos del producto, junto con
una guia paso a paso sobre como utilizarlo. También se incluy6 una seccidén de contacto
para que los usuarios pudieran comunicarse facilmente en caso de dudas que no hayan
sido despejadas en el apartado de FAQ’s, quejas, sugerencias y otras consultas. Todos
estos elementos fueron integrados con el objetivo de ofrecer una experiencia de usuario
completa y satisfactoria, facilitando tanto la navegacion como la adquisicion del producto y

la interaccién con el equipo de soporte.

En las siguientes figuras (Figura 3.15 - Figura 3.19) se presentan una serie de capturas de
pantalla del sitio web propuesto. Estas secciones se muestran de forma segmentada para
facilitar la apreciacion detallada de la informacion, ya que una captura completa del sitio no

permitiria visualizar adecuadamente los elementos presentados. Este prototipo fue
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disefiado en Figma con el objetivo de ilustrar como se han integrado los aspectos clave

previamente mencionados.

C|eVeI‘beat PRODUCTOS  USUARIO  ARTICULOS CONTACTO | LOGIN

Cleverbeat:
“El guardian de tu corazon”.

Dispositivo portatil revolucionario
disefiado para monitorear la actividad
cardiaca en tiempo real, en cualquier
lugar y momento, notificando
inmediatamente cualquier anomalia.

——

\ CONOCER MAS

Figura 3. 15 Pagina de inicio del prototipo del sitio web

La solucidn perfecta para tu
tranquilidad cardiaca

Para quienes necesitan un monitoreo cardiaco continuo: portatil, preciso y
siempre disponible. Mantén tu corazén bajo control con la tecnologia mas
avanzada en monitoreo cardiaco.

Siempre a tu lado: Tu aliado perfecto para vigilar tu corazon y disfrutar de una vida plena

Figura 3. 16 Primera seccion intermedia del prototipo del sitio web
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iConoce los beneficios tnicos!

Q x N A W

= -
Notificacion al Notificacion a Resguardo de Compartir Practicidad
usuario contactos de informacion informacién con
confianza profesionales

Guia de uso:

Colocar el dispositivo en el pecho

Sincronizar el dispositivo con la app

Iniciar el monitoreo desde la app

Revisar los datos en tiempo real,
compartir con su médico y/o familiares

Figura 3. 17 Segunda seccion intermedia del prototipo del sitio web

“Este dispositivo ha “Lo compré para mipapay ha “Como profesional con una
transformado mi vida. Ahora sido una excelente decisidn. agenda ocupada, este
me siento segura y tranquila Ahora puedo monitarear su dispositivo ha side invaluable.
con mi salud cardiaca salud cardiaca y sentirme Me permite ser monitoreado
monitoreada, y mi familia tranguilo sabiendo que estd de manera discreta y
también estd mas aliviada. |Es bien cuidado. Es una gran eficiente, pudiendo asf
un verdadero salvavidas!" ayuda para nuestra familia” continuar con mi vida activa”
e Marfa Ortiz, 69 afios @ Javier Montero, 28 afios ‘?‘ Héctor Sanchez, 48 afios
e 4 o

Figura 3. 18 Seccién de comentarios de prototipo del sitio web
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Conocer preguntas frecuentes

Has clic aqui

iContactate con nosotros!

deta

Nombre Apellido

Correo electronico
Teléfono celular:

Comentario adicional

ENVIAR

Figura 3. 159 Seccioén final del prototipo del sitio web

Venta en plataformas de e-commerce

Aparte de ofrecer la venta directa a través de su sitio web, Cleverbeat mejoraria
significativamente sus ventas al incluir sus productos en plataformas de comercio
electronico confiables como Amazon. Esta plataforma es ampliamente reconocida y

utilizada por varias razones:

v Confianza del consumidor: los clientes tienen confianza en amazon debido a sus

politicas de seguridad y proteccion al comprador.

v' Busqueda activa de productos: los consumidores buscan constantemente productos en

estas plataformas, aumentando la visibilidad y la posibilidad de venta.

v Facilidad de pago: muchos usuarios ya tienen sus tarjetas de débito y crédito vinculadas

y sus direcciones de envio guardadas, lo que simplifica el proceso de compra.
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v' Crédito y financiacion: las plataformas ofrecen opciones de crédito y financiacion,

facilitando la adquisicién de productos.

v' Preferencia del consumidor: cada vez mas personas prefieren comprar a través de

Amazon debido a la conveniencia y la experiencia de usuario optimizada que ofrecen.

Para maximizar las ventas en su sitio web, también se podria incluir en estas plataformas
un enlace directo a su sitio oficial, donde los clientes pueden adquirir el producto
directamente y acceder a promociones Unicas. Este enfoque no solo amplia el alcance de
la marca, sino que también ofrece a los clientes opciones adicionales y exclusivos

incentivos para comprar directamente desde el sitio web de la empresa.
Amazon

Se investigaron los costos para vender en esta plataforma. Actualmente, la suscripcion
mensual es de $39.99 USD (equivalente a $812.19 MXN) y permite operar en México,
Estados Unidos y Canada. Al registrarse de inmediato, se ofrece el primer afio sin costo;
después, la tarifa sera de $600 MXN, sin importar el volumen de ventas. Estos datos fueron

encontrados en su sitio oficial.

Adicionalmente, cuenta con el servicio de paqueteria de Amazon para el paquete mas
pesado (paquete Everbeat con 6 Cleverbeats), cuyo peso total es inferior a un kilogramo.

Los costos de envio varian entre $65 y $73 MXN, dependiendo del peso exacto.
Proceso de compra, distribucién y posventa
1. Descubrimiento del producto (publicidad y atraccion)

Captacion de clientes potenciales

v Crear un sitio web profesional con informacion clara del dispositivo.
v Realizar campafias publicitarias online enfocadas en ambos clientes ideales.
v Generar contenido educativo relacionado con la salud cardiaca para atraer trafico al

sitio web.
2. Evaluacion del pagquete/producto/servicio (en sitio web)
Facilitar la decisién de compra

v"Incluir una seccién de preguntas frecuentes (FAQ'’s).
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v' Ofrecer descripciones detalladas, testimonios y recomendaciones de profesionales.

v" Mostrar videos e imagenes del dispositivo.

v Destacar los beneficios Gnicos y la facilidad de uso del producto.

3. Compra (proceso de pago y envio)

Facilitar un proceso de compra seguro y transparente

v

NI NEENEEN

Incluir campos obligatorios en el formulario de compra (nombre, direccién, correo
electrénico, teléfono).

Mostrar el costo de envio adicional y ofrecer opciones (estandar, exprés).

Ofrecer multiples métodos de pago seguros (tarjetas, transferencias bancarias).
Ofrecer opciones de envio estandar y exprés.

Confirmacién de compra (pantalla de resumen, nimero de orden, detalles de envio).

**Cliente acepta términos y condiciones**

v
v

Aceptacion de términos y condiciones.

Firma electrénica del convenio.

4. Recoleccion de datos médicos (informacion opcional)

Personalizacion de la experiencia

v

v
v

Solicitar informacién opcional sobre el uso del dispositivo (para uso personal o
regalo).

Consultar sobre condiciones médicas relacionadas (arritmia, post-ataque cardiaco,
etc.).

Ofrecer opciones para integrar datos médicos de familiares o contactos de médicos.

Consentimiento explicito para el uso de datos (politica de privacidad).

5. Preparacion del envio

Garantizar la entrega segura del producto

v
v

Utilizar empaques adecuados para dispositivos electronicos.

Generar autométicamente la etiqueta de envio desde la plataforma de ventas.

6. Notificacion al cliente

Mantener al cliente informado
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v' Enviar un correo 0 mensaje de texto con la confirmacion de la compra.

v" Proveer el nUmero de rastreo para el seguimiento del envio.
7. Entrega y seguimiento
Asegurar que el producto llegue correctamente

v' Trabajar con una empresa de paqueteria confiable que ofrezca seguimiento en
tiempo real.
v' Confirmar la entrega del producto con el cliente.

8. Postventa
Generar confianza y obtener retroalimentacion

v Ofrecer soporte técnico o servicio al cliente para resolver dudas.

v' Enviar encuestas de satisfaccion para obtener retroalimentacién sobre el producto
y servicio junto con un mensaje “"Esperamos que esté disfrutando de su nuevo
producto. Si por alguna razén el producto tiene algun defecto de fabrica, le
recordamos que tiene 30 dias para solicitar un cambio. Consulte nuestra politica de

cambios para mas detalles."
Politica de cambios

Para este apartado, se disefié una politica de cambios que contempla distintos escenarios

y posibles casos que podrian presentarse quedado de la siguiente manera:

En Smart Health Solutions S.A.P.I. de C.V., queremos que estés completamente satisfecho
con tu compra. Si por alguna razon el producto llega defectuoso o tiene defecto de
fabricacion, ofrecemos un cambio dentro de los 30 dias siguientes a la recepcion del pedido,

siempre y cuando se cumplan las siguientes condiciones:

1. Estado del producto: El producto debe estar en su estado original (sin usar, sin dafios,
en su empaque original, etc.) para poder procesar el cambio. Puede haber excepciones si

el producto tiene defectos de fabrica, pero en general se espera que el producto esté intacto.
2. Proceso de solicitud de cambio:

v Cémo solicitarlo: llamando al servicio al cliente.

v"Informacién requerida: niamero de pedido, fotos del defecto o error, etc.).
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3. Gastos de envio:

v Si el cambio se debe a un defecto de fabrica o un error en el envio (producto
defectuoso), los gastos de envio correran por cuenta de la empresa.

v" En caso de que el cambio sea solicitado por el cliente por razones ajenas a un defecto
(por ejemplo, un cambio de opinién o eleccién incorrecta), los gastos de envio seran

responsabilidad del cliente.

4. Alternativas al cambio: Unicamente por otro producto o crédito para futuras compras en

la empresa.

5. Excepciones: los productos en promocién no son susceptibles de cambios, salvo que
lleguen defectuosos.

3.3.5 Promocidn

En este apartado de promocién se proponen diversas estrategias para dar a conocer el
producto, captar la atencion de clientes potenciales y establecer los canales de

comunicacion adecuados con ellos.
Definicién de canal de comunicaciéon con cliente

A continuacioén, se presentan los datos obtenidos de una investigacion previa destinada a
identificar el canal de comunicaciéon mas efectivo con el cliente, teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones: el primer cliente ideal tiene mas de 45 afios, es trabajador o
pensionado; mientras que el segundo cliente se encuentra en el rango de 24 a 44 afios,

siendo emprendedor, estudiante o profesional.
Informacion general:

v' EI98% de tasa de apertura en WhatsApp significa que casi todos los mensajes enviados
a través de esta plataforma son leidos por los destinatarios. Esto contrasta
significativamente con otros canales de comunicacion, como el correo electronico, que
presenta una tasa de apertura media del 21%. Esta alta tasa indica que WhatsApp se
convierte en una herramienta extremadamente efectiva para garantizar que los
mensajes lleguen y sean vistos por los clientes o potenciales clientes, aumentando asi

la probabilidad de interaccion y respuesta (Team, 2023).

Considerando el cliente ideal 1;
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v

En cuanto a la generacion baby boomers (personas de edad entre 55 y 73 afos), este
grupo valora mas las llamadas telefonicas, ya que consideran que se trata de una forma
de comunicacion mas directa, incluso cuando no estan de frente con el personal de
atencion al cliente. Sienten que esto les proporciona un trato mas personal y les permite
aclarar mejor cualquier duda que puedan tener. Por otro lado, la generacion X, que
presenta el mayor grado de poder adquisitivo, también tiene un dominio considerable
de la tecnologia. Adicionalmente, alrededor del 50% de las personas de entre 35y 44
afos en este grupo prefiere utilizar paginas web o navegar por Internet para resolver

sus consultas (Expocontact, 2023).

Las personas mayores de 55 afios suelen preferir la comunicacién telefénica en lugar
de otros canales, complementandola con el uso del correo electrénico. Por otro lado,
quienes se encuentran en el rango de 40 a 55 afios optan por una combinacion de
canales digitales y tradicionales. Esto incluye no solo llamadas telefénicas, sino también
mensajeria instantaneay correos electrénicos, lo que les permite una mayor flexibilidad

en su comunicacién (Aunoa, 2024).

Segun un informe sobre la Generacién X, estan en camino de convertirse en la mas rica
de la historia gracias a la transferencia de rigueza de los Baby Boomers. Aunque el 92%
de la Generacién X utiliza redes sociales a diario, solo el 13% se siente representada
en la publicidad que observa. Sin embargo, cuando ven a su generacion reflejada en

anuncios, su preferencia por esos productos se duplica (Wavemaker, 2023).

Considerando el cliente ideal 2:

v

Las personas de la generacioén joven tienden a optar por formas de comunicacion mas
rapidas, como el chat y el correo electronico, ademas de utilizar redes sociales como
Instagram y Facebook. Su preferencia se inclina claramente hacia el ambito digital
(Bolufer, 2021).

En base a la investigacion anterior, se llegd a la conclusion de que el mejor canal de

comunicacion con los Clientes Ideales 1 y 2 se diferenciaba significativamente. Para el

Cliente Ideal 1, que incluia a la Generacion Baby Boomers y la Generacién X, se recomendo6

priorizar la comunicacion telefénica, ya que los Boomers valoraban el trato directo, mientras

que la Generacion X se beneficiaba de una combinacién de canales tradicionales y

digitales, como el correo electrénico y la mensajeria instantanea. En contraste, para el

77



Capitulo 3 Caso de aplicacion y resultados

Cliente Ideal 2, que abarcaba a la generacion joven, el enfoque se centr6 en medios
digitales rapidos y accesibles, como el chat y las redes sociales, para facilitar interacciones

efectivas y adaptarse a sus preferencias en comunicacion.
En la tabla 3.15 se muestran los resultados de esta conclusién en forma de tabla resumen:

Tabla 3. 15 Resultado de canal de comunicacién con el cliente.

Cliente ideal Canal de comunicacién preferido
Comunicacién telefénica
1 Correo electrénico
Mensajeria instantanea
2 Chat
Redes sociales

Buenas préacticas de comunicacion con el cliente

Siendo este un aspecto que se considerd y se desglosa por categorias de la siguiente
manera:

1. Teléfono:

Escuchar activamente y no interrumpir.
Asegurarse de que el tono de voz transmita cortesia y profesionalismo.

No apresurar al cliente; darle el tiempo necesario para expresar sus preguntas o
preocupaciones.

2. Correo Electrénico:

v'Usar un lenguaje claro y estructurado.
v Ser puntual en las respuestas y evitar demoras innecesarias.

\

Revisar el mensaje para evitar errores ortograficos y gramaticales.

3. Mensajeria Instantanea:

Responder con rapidez y precision.
Mantener las respuestas breves, pero informativas.
Asegurarse de que el cliente entienda cada respuesta antes de pasar a otra pregunta

0 tema.

78



Capitulo 3 Caso de aplicacion y resultados

4. Sitio Web:

v Ofrecer contenido facil de navegar y bien categorizado.
Proveer informacion completa y actualizada sobre productos y servicios.
Incluir una seccién de preguntas frecuentes (FAQSs) para resolver las consultas

comunes.

5. Redes Sociales:

Responder de manera rapida y educada a las consultas.
Adaptar el lenguaje a un tono profesional y accesible, pero sin jergas.
v Monitorear los comentarios y mensajes privados para brindar una atencion

consistente.
Estrategia de comunicacion digital

Para garantizar una comunicacion efectiva con los clientes, se desarroll6 una estrategia de
comunicacion digital integral que abarcé multiples canales clave. Estos incluyeron redes
sociales, su pagina web, WhatsApp y una linea de atencion telefénica. A través de esta
estrategia, se busco no solo aumentar la visibilidad de la marca, sino también proporcionar
un servicio de atencién al cliente excepcional y personalizado en cada punto de contacto.
Esta aproximacion multicanal les permitird conectar con su audiencia de manera mas

directa y eficiente, adaptandose a sus preferencias y necesidades especificas.
1. Redes sociales
Plataformas a utilizar:

v' Facebook: con publicaciones constantes sobre novedades, promociones y

testimonios de clientes.

v' Instagram: con contenido visual atractivo, incluyendo imagenes y videos del

producto, stories interactivas y reels con demostraciones.
Objetivos:
v Aumentar el reconocimiento de la marca.

v" Fomentar la interaccién y el compromiso de la audiencia.
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v’ Dirigir trafico a la pagina web y a la tienda en linea.

Estrategias:

2.

3.

v' Campafias de publicidad pagada para aumentar la visibilidad.

v' Colaboraciones con influencers y bloggers del sector tecnolégico.
Sitio web

Usabilidad:

v/ Con un disefio facil de usar y que se adapte a cualquier dispositivo, asegurando una
navegacion fluida y sin problemas

Contenido:

v Informacién detallada sobre el producto y sus beneficios.

v' Apartado con articulos relevantes y consejos de uso.

v" Video explicativo y guia paso a paso.

Whatsapp

Utilizacion:

v/ Canal directo de comunicacion para consultas rapidas y atencién personalizada.
v' Envio de actualizaciones y notificaciones sobre ofertas y promociones.

Objetivos:

v' Mejorar la accesibilidad y la inmediatez en la atencién al cliente.

v" Aumentar la tasa de conversion a través de una atencién personalizada.
Estrategias:

v' Respuestas rapidas y efectivas a las consultas de los clientes.

v' Uso de WhatsApp Business para segmentar y automatizar respuestas frecuentes.
Centro o linea de atencion telefonica

Operacion:

v Disponibilidad de un nimero de atencion telefénica durante horarios comerciales.
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v' Personal capacitado para resolver dudas, gestionar quejas y proporcionar

informacién detallada sobre los productos.
Objetivos:

v Ofrecer un canal de comunicacion adicional para aquellos clientes que prefieren el
contacto telefénico.

Participacion en eventos

A continuacion, se presenta la tabla 3.16 la cual enlista eventos de cardiologia que
representan oportunidades clave para la presentacion del producto. Estos eventos
congregan a destacados profesionales de la salud especializados en cardiologia, brindando
una audiencia comprometida y receptiva para resaltar las caracteristicas y beneficios del
producto para el monitoreo cardiovascular. A través de estas ocasiones, se busca compartir
un apoyo para el cuidado cardiaco preventivo y promover una mayor conciencia sobre su

importancia.

Tabla 3. 16 Eventos de cardiologia

-Simposios simultdneos.

Mexicano de contact_o@smcardlolog -[?e_sayunos cientificos.
Cardiologia ia.org.mx -Platicas con los expertos.
’ -Conferencias magistrales.
-Talleres.
-Casos en vivo, entre otros.
12 Carrera Acapulco, EI 0672. -Carrera.
. contacto@smcardiolog
Intgrnamon_al Guerrero. ia.org.mx
Cardioprotegida. Registro:
https://carreracardiopr
otegida.mx/users/phon
e-register/user/
XVI Congreso World Registro: -Conferencias magistrales.
Internacional de Trade httos://arioroducci “Establ .
Cardiologia Center, ps://arjproducciones stablece conexiones
Ciudad de .com.mx/ancissste/regi profesionales con co_Iegas
México stro_persona.php fomentando colaboraciones y

el intercambio de ideas.
-Sesiones Interactivas.

-Descubre las ultimas
innovaciones y tecnologias
en el area cardiovascular.


https://carreracardioprotegida.mx/users/phone-register/user/
https://carreracardioprotegida.mx/users/phone-register/user/
https://carreracardioprotegida.mx/users/phone-register/user/
https://arjproducciones.com.mx/ancissste/registro_persona.php
https://arjproducciones.com.mx/ancissste/registro_persona.php
https://arjproducciones.com.mx/ancissste/registro_persona.php

Capitulo 3 Caso de aplicacién y resultados

31° Congreso Hotel WWW.CONGRESOSI -Intenso y atractivo programa
SIAC (Congreso  Camino AC.COM
Interamericano Real,
de cardiologia) Ciudad de
México
Dia Mundial del Online. Transmision sitiode  -Aprender a dar RCP
corazon. Youtube (Reanimacién

https://www.youtube.c Cardiopulmonar).

om/channel/UCftuugA
_yV_4KPj-8ShYs3w

XXl Congreso  Guadalaja Registro: -Simposios.
Nacional de ra, Jalisco  https://ancam2024.allt _Conferencias magistrales
Cardiologia ogether.events/landing 9 :

/ -Talleres.
-Curso precongreso.

-Intercambio de experiencias
con maestros de todo el
mundo.

-Convivencia académica vy
social.

-Programa cientifico del més
alto nivel.

Como se observa en la tabla anterior, hasta el momento se han identificado seis eventos
significativos en los que se congregan numerosos cardidlogos. Estos eventos representan
oportunidades valiosas para establecer contactos y, con dedicacion y cumplimiento de los

requisitos necesarios, promocionar el dispositivo entre este publico especializado.
Listado de habilitadores potenciales

Se realiz6é una lista considerando habilitadores potenciales, los cuales pueden ser tanto
personas como instituciones con las que se puede establecer contacto presentados en la
tabla 3.17. A cambio de una comision por cada venta, ellos ayudarian a promover y vender
el producto. Esta lista incluyé inicialmente doce opciones, junto con la justificacion de la

razén por la cual serian utiles.

Tabla 3. 17 Habilitadores potenciales
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Médicos
cardidlogos

Hospitales

Aseguradoras

Clinicas
especializadas

Asilos

Empresas
(bienestar)

Escuelas/unive
rsidades

Aerolineas

Gimnasios

Turismo
médico

Tecnologia
wearable

Profesionales especializados en
el diagnéstico y tratamiento de
enfermedades cardiovasculares.

Instituciones  que  atienden
emergencias y procedimientos
relacionados con enfermedades
cardiacas.

Empresas que recopilan
informacibn médica de sus
asegurados para calcular

riesgos y ofrecer coberturas.

Centros que ofrecen servicios
especificos para enfermedades
cronicas o] chequeos
preventivos.

Hogares para adultos mayores
gue monitorean constantemente
la salud de sus residentes.

Organizaciones con programas
de salud para empleados, como
chequeos médicos regulares.

Instituciones con programas de
salud para empleados o
estudiantes, incluyendo
revisiones meédicas.

Compafiias que monitorean la
salud de sus tripulantes vy
pasajeros frecuentes en viajes
largos.

Establecimientos que brindan
programas de fitness vy
bienestar, con supervision
médica o entrenadores.

Agencias de viaje que organizan
viajes para procedimientos
médicos y chequeos
preventivos.

Empresas que producen
dispositivos tecnoldgicos como

Detectan a personas con riesgo
cardiaco de forma directa vy
confiable.

Realizan chequeos frecuentes y
tienen acceso a un alto volumen de
pacientes con historial cardiaco.

Identifican a personas con historial
médico relacionado a condiciones
cardiacas gracias a sus
evaluaciones iniciales.

Atienden directamente a pacientes
en riesgo, detectando posibles
usuarios a través de sus servicios
de monitoreo.

Adultos mayores tienen mayor
probabilidad de problemas
cardiacos, lo que facilta su

deteccion en este entorno.

Detectan problemas cardiacos en
etapas iniciales a través de
evaluaciones periddicas en el lugar
de trabajo.

Identifican posibles riesgos en
personal administrativo o]
académico con chequeos médicos
rutinarios.

Los chequeos médicos obligatorios
para el personal pueden detectar
problemas cardiacos.

Monitorean el estado fisico de los
usuarios, detectando posibles
problemas cardiacos durante el
ejercicio.

Los turistas médicos suelen
realizarse  chequeos  amplios,
identificando condiciones cardiacas
que pueden necesitar seguimiento.

Los dispositivos de monitoreo de
salud pueden alertar sobre
irregularidades cardiacas,
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Parques
aventura

de

relojes inteligentes o pulseras
gque monitorean signos vitales.

Parques que ofrecen actividades
como escalada, tirolesa,
senderismo, y otros deportes de
aventura.

ofreciendo datos valiosos para la
deteccion.

Los participantes en  estas
actividades intensas pueden
mostrar signos de problemas
cardiacos durante el esfuerzo fisico.

3.4 Satisfaccion de los clientes

La cuarta parte de este caso de investigacion se elabor6 llevando a cabo las siguientes

actividades:

3.4.1 Disefio de encuesta CSAT

Con el objetivo de que la empresa pueda medir la satisfaccion de sus clientes respecto a

sus productos y servicios, se propuso un formulario basado en el método CSAT. Este se

compone de 6 preguntas que se evallian a través de una escala Likert. Las respuestas son

obligatorias para completar la encuesta, incluyendo una pregunta de respuesta cerrada (si

0 Nno) y una opcién abierta para que el cliente pueda dejar comentarios generales. La

encuesta se elaboré en linea mediante un formulario de Google Forms, y se ha planteado

enviarla a los clientes por distintos medios de contacto.
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LA\

Encuesta de Satisfaccién del Cliente
(CSAT)

iGracias por adquirir nuestro dispositivo Cleverbeat!
Nos encantaria conocer tu opinion para seguir mejorando nuestro servicio.

Esta encuesta répida y te tomard menos de 2 minutos.
iGracias por tu tiempo!

et

uired questior

&£Qué tan satisfecho esta con el servicio que recibié al realizar su compra? =
1 2 3 a 5

Muyinsatisteche O O O O O muysatistecho

&Qué tan claro y til le resulté el precese de atencién al cliente durante la *
compra?

1 2 B a 5

Muyinsatistecne O O O O O Muysatistecho

£Qué tan rapido recibié asistencia o respuesta a sus dudos?
1 2 E a s

muyinsatisieche O O O O O muysatisfecho

£Qué tan satisfecho estd can el soporte téenice para la configuracion o el =

use del dispositivo?
1 2 3 a 5

Muy insatisfecho o ¢ O O O Muy satisfecho

Next Clear form

Never submit passwords through Gaoale Forms.

Figura 3. 20 Primera parte de la
encuesta CSAT.

¢El servicio que recibio cumplié con sus expectativas? *
1 2 3 4 3

myinsatislecre O O O O O muysatistecho

(Qué tan probable es que continde utilizando nuestros servicios en el
futuro?

1 2 3 4 5

Muy improbable O O O O O Muy probable

¢Recomendaria nuestro servicio a amigos o familiares? *
QO si
O No

¢Hay algln comentario adicional que le gustaria compartir sobre su
experiencia con nuestre servicio? (Opcional)

Your answer

iGracias por su tiempo y sus respuestas!
Su opinién es muy importante para mejorar nuestro servicio.

Back Submit Clear form

Never submit passwords through Google Forms.

This:content is neitner created nor endorsed by Google. Repart Abuse - Terms of Service - Privacy Policy

Google Forms

Figura 3. 21 Segunda parte de la
encuesta CSAT.

Para evitar que la encuesta resulte compleja o agotadora para el cliente, se dividié en dos

partes. En la primera seccion, el cliente respondera 4 preguntas cerradas, mientras que en

la segunda se completaran las preguntas restantes, como se muestra la figura 3.20 y 3.21.

De igual manera, se utilizd una paleta de colores basada en tonos azules, alineada con

Cleverbeat y se incluyé una imagen de un electrocardiograma para reforzar visualmente el

concepto de la encuesta.

3.4.2 Desarrollo de FAQ’s

Para elaborar la seccién de preguntas frecuentes, se tuvo en cuenta que este es el primer

dispositivo que la empresa lanza al mercado. Dado que no se dispone de experiencia previa

0 un historial de preguntas comunes que los clientes pudieran tener sobre el producto, se

realizé una investigacion exhaustiva basada en los principales competidores: Kardia y

Prince-180D.
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La investigacion consistié en analizar los comentarios y preguntas que los usuarios dejaron
en sitios de comercio electronico, como Amazon y Mercado Libre, donde estos dispositivos
ya tienen presencia. A través de esta exploracion, se recopilaron dudas y comentarios de
personas que habian adquirido productos similares. Este andlisis sirvi6 como base para
identificar las inquietudes més comunes que podrian surgir con el dispositivo de la empresa.

En la tabla 3.18 se presentdé un ejemplo de lo mencionado anteriormente, con algunas
preguntas que fueron extraidas del sitio web de Mercado Libre en relacion con los productos
Kardia y Prince-180D. Estas preguntas ayudaron a identificar las inquietudes mas comunes
de los usuarios, sirviendo como referencia para desarrollar las preguntas frecuentes de la

empresa.

Tabla 3. 18 Preguntas extraidas del sitio de Mercado Libre.

Preguntas Dispositivo Sitio web
¢ Es recargable o pila? Kardia Mercado
Libre

Hice una compra, pero no lo he podido hacer funcionar
aun con la aplicacién. ¢Habra problemas con la
bateria?

¢ Cantidad de derivaciones?

¢ Tiene pantalla?

¢, Esta version transmite datos wireless? Prince-180D Mercado

¢ Este aparato tiene 6 o 12 derivaciones? (¢ Cuantas HlgiE

caras del corazén mide?)
Para facilitar que los clientes actuales o potenciales encuentren rapidamente respuestas a
sus dudas, las preguntas frecuentes se han organizado en categorias. Esta estructura
permite una navegacion mas sencilla y mejora la experiencia del usuario al buscar
informacion especifica. Las categorias incluyen: Uso del dispositivo, problemas técnicos
con la app, funciones y certificaciones del dispositivo, finanzas y suscripciones,
mantenimiento y garantia, y el proceso de compra y entrega. A continuacién, se presenta
un desglose de estas categorias junto con sus respectivas preguntas, mientras que las
respuestas detalladas se encuentran en el Anexo |. Estas respuestas fueron elaboradas en
colaboracion con el equipo de desarrollo, con el fin de resolver de manera clara y efectiva

las posibles inquietudes de los usuarios.
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1. Uso del Dispositivo

¢ El dispositivo es recargable o usa pilas?

¢ Coémo conecto el Cleverbeat con mi smartphone?

¢ Es esta version wireless (inaldmbrica)?

¢, Es compatible con cualquier dispositivo?

No enciende, ¢ qué hago?

¢ Qué hago si mojé mi Cleverbeat?

¢ Coémo le cambio la bateria?

¢ Cuanto tiempo dura la bateria/carga?

¢ Cleverbeat funciona sin internet o necesita conexién?
¢ Como enciendo el Bluetooth de mi teléfono?

¢, Qué hacer si el dispositivo se desvinculé de mi teléfono?
2. Problemas Técnicos con la App

Hice una compra, pero no he podido hacer funcionar el dispositivo con la app, ¢qué

problema puede ser?

¢,Qué hago si la app no abre o no funciona correctamente?

¢, Coémo restablezco mi cuenta si olvidé mi contrasefa?

¢ Como actualizo la app para obtener nuevas funciones?

¢ Qué hacer si el dispositivo no reconoce mi pulso correctamente?

3. Funciones y Certificaciones del Dispositivo

¢ Cleverbeat me notificard si mi corazon esta muy rapido o lento?

¢ Cleverbeat estd homologado con COFEPRIS o cuenta con alguna certificacion?
¢Independientemente de mi afeccidn, es Cleverbeat adecuado para mi?
¢,Cleverbeat funciona con cualquier tipo de afeccion cardiaca?

¢ El dispositivo es digital?
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¢,Cleverbeat puede prevenir ataques cardiacos?
¢,Cleverbeat reemplaza las visitas al médico?

4. Finanzas y Suscripciones

¢, Qué planes de suscripcion ofrecen y cuanto cuestan?
¢ Cémo renuevo mi suscripcion?

¢ Como puedo pagar mi suscripcion o dispositivo en linea?
¢ Qué medios de pago aceptan?

¢ Cémo me desuscribo del servicio?

¢, Tienen promociones disponibles?

¢ Hay algun costo adicional por notificaciones o alertas?
5. Mantenimiento y Garantia

¢, Qué hago si el dispositivo no funciona correctamente?
¢, Cual es la politica de garantia del dispositivo?

¢ Tienen puntos de reciclaje para Cleverbeat?

¢,Dénde dejo el dispositivo cuando ya no lo necesite?

6. Proceso de Compray Entrega

¢, Cuél es el costo y el tiempo estimado de envio?

¢, Como puedo comprar Cleverbeat en linea?

¢,Puedo devolver el dispositivo si no estoy satisfecho?
¢, Cudl es la politica de devoluciones y reembolsos?
3.4.3 Perfil de personal de atencion al cliente

Esta descripcion del perfil de Ejecutivo/a de Atencion al Cliente se elaboré considerando
las necesidades especificas de la empresa, que busca ofrecer una atencién de calidad para

un dispositivo médico especializado. Se tomaron en cuenta:
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v El mercado objetivo: clientes con condiciones cardiacas, que requieren un trato
empatico y profesional.

v' La modalidad de venta: 100% online, lo que demanda habilidades en soporte remoto y
manejo de herramientas digitales.

v Las funciones clave del puesto: orientadas a garantizar una experiencia positiva desde
la consulta inicial hasta el soporte postventa, con enfoque en personalizacion y
privacidad de datos.

v' Competencias ideales: basadas en la experiencia y habilidades necesarias para

manejar tanto aspectos técnicos como humanos.

El perfil fue disefiado para asegurar que el personal contratado pueda satisfacer las
expectativas de los clientes y los estandares de la empresa.

Perfil del Puesto: Ejecutivo/a de Atencién al Cliente

v' Titulo del puesto: Ejecutivo/a de Atencion al Cliente
v" Ubicacién: Remoto

v" Reporta a: Gerente de Servicio al Cliente
Caracteristicas personales:

v' Género: Indistinto.

v'  Edad: preferentemente entre 18 afios en adelante.

v/ Actitud: persona empatica, paciente, con vocacién de servicio y capacidad para trabajar
bajo presién sin perder la calma.

Formacion académica:

v" Nivel educativo: prepa terminada.

v Certificados o cursos adicionales en servicio al cliente seran valorados positivamente.
Experiencia laboral:

v" Requisito minimo: 1-2 afios de experiencia en atencion al cliente o soporte técnico.
Habilidades y competencias:

v' Comunicacion efectiva: capacidad para explicar conceptos técnicos o médicos de

forma clara y sencilla. Dominio del lenguaje escrito y hablado en espafiol.
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v' Empatia y paciencia: escucha activa y sensibilidad para tratar con clientes que puedan

estar preocupados por temas médicos.
3.4.4 Establecimiento de indicadores

A continuacion, se detallan los indicadores alineados con la encuesta basada en el método
CSAT, con el objetivo de facilitar su medicién en el futuro y determinar si el producto y el
servicio cumplen con las expectativas y necesidades del cliente. A su vez, se proporciona

espacio para identificar posibles areas de oportunidad, en caso de ser necesario.
1. Satisfaccion con el producto:

Indicador: nivel de satisfaccion general

Objetivo: medir la satisfacciéon global del cliente con el producto en si.

2. Claridad y utilidad del proceso de compra

Indicador: facilidad del proceso de compra

Objetivo: evaluar si la experiencia de compra fue clara y eficiente, lo que refleja una primera

impresién positiva del producto.
3. Rapidez en la respuesta a dudas
Indicador: tiempo de respuesta del soporte

Objetivo: medir la efectividad y rapidez de la atencion al cliente, lo cual impacta

directamente en la percepcion del producto.

4. Satisfaccion con el soporte técnico

Indicador: eficiencia del soporte técnico

Objetivo: determinar si el cliente se siente respaldado para usar el producto correctamente.
5. Cumplimiento de expectativas

Indicador: cumplimiento de expectativas del producto

Objetivo: asegurar que el producto realmente cumple con lo prometido y satisface las

necesidades del cliente.

6. Probabilidad de uso futuro
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Indicador: probabilidad de recompra o uso continuado

Objetivo: medir el interés continuo por el producto y la lealtad del cliente.
7. Retroalimentacién adicional

Indicador: comentarios abiertos sobre mejoras

Obijetivo: obtener comentarios detallados sobre aspectos especificos del producto que

podrian mejorarse.
3.5 Analisis de viabilidad financiera

La quinta parte de este caso de investigacién se elaboré llevando a cabo las siguientes

actividades:

En la tabla 3.19 con la distribucion del 1% (61,747 personas) usando los porcentajes 45%
para el paquete sencillo, 35% para el intermedio y 20% para el intensivo. La tabla se
organiza desde el paquete sencillo (menos intensivo) hasta el intensivo. Datos que fueron

considerados en las formulas siguientes:

Tabla 3. 19 Demanda para cada paquete

45% 27,787 1
35% 21,611 3x12=36
20% 12,349 6x12=72

3.5.1 Calculo del punto de equilibrio

En este caso se hizo un punto de equilibrio para cada paquete, por lo que se aplico la

formula 3 veces.

En este apartado se utilizd la formula correspondiente y sustituyeron los datos

correspondientes:

Formula:
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Costos fijos

Punto d ilibri idades) =
unto de equilibrio (unidades) Precio de venta — Costo Variable por Unidad

Sustitucion:

150,000+ 0.45 67,500

3000 — 473.01 _ 2,526.99 = 26.7 = 27 unidades

Punto de equilibrio OneBeat =

Punto d librio TripleBeat = 150,000 = 0.35 _ 52,500 46.48
Unto de equitibrio TTipteBeat =5 cug833 — (473.01+3)  1,12933
~ 47 paquetes
150,000 = 0.20 30,000
Punto de equilibrio EverBeat = 16.61

4,644.60 — (473.01+6) 1,806.54
~ 17 paquetes

El analisis del punto de equilibrio revela distintos escenarios segun los costos fijos, el precio
de ventay los costos variables del producto. En el primer caso, la empresa necesita vender
aproximadamente 27 unidades del producto para cubrir sus costos fijos y variables. En el
segundo escenario, el punto de equilibrio se eleva a 47 paquetes, reflejando un aumento
en los costos variables totales. Finalmente, en un tercer caso, el punto de equilibrio se
reduce a 17 paquetes, lo que representa una mejora en la relacion entre precio de venta y

costos.
3.5.2 Calculo del ingreso total
En este apartado lo que se hizo fue utilizar la formula y sustituir los datos correspondientes:
Formula:
Ingreso Total = Precio de venta * Unidades Vendidas
Sustitucion:
Ingreso Total OneBeat = 3,000 * 2,315 = $6,945,000
Ingreso Total TripleBeat = 2,548.33 x 1,800 = $4,586,994
Ingreso Total EverBeat = 4,644.60 * 1,029 = $4,779,293.4

El célculo de los ingresos totales se realizé tomando en cuenta las unidades proyectadas a
vender de cada paquete, en funcidén del porcentaje asignado a cada uno. Estas unidades

representan la meta de ventas esperada, no el punto de equilibrio. En total, se estima
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vender 5,144 unidades, distribuidas entre los distintos paquetes segun su participacion

proporcional.

A partir de esta proyeccion, se multiplico el precio de venta de cada paquete por el nimero
de unidades correspondientes, lo que permitié estimar los ingresos totales por tipo de
paquete. Esta metodologia facilita identificar cuanto aportaria cada paquete a los ingresos

globales y permite una mejor planificacién financiera y comercial.
3.5.3 Calculo de los Costos Variables Totales

Para calcular los costos variables totales, se multiplico el costo variable por unidad por la
cantidad esperada de unidades vendidas.

Formula:
Costos Variables Totales = Costo Variable por Unidad * Unidades Vendidas
Sustitucion:
Costos Variables Totales OneBeat = 473.01 x 2,315 = $1,095,018.15
Costos Variables Totales TripleBeat = 1,413.03 * 1,800 = $2,543,454
Costos Variables Totales EverBeat = 2,838.06 * 1,029 = $2,920,363.74

Conocer los costos variables totales permitié entender cuanto se invierte directamente en

la produccion de las 5,144 unidades vendidas.
3.5.4 Célculo de los costos totales
En este apartado lo que se hizo fue utilizar la formula y sustituir los datos correspondientes:
Foérmula:
Costos Totales = Costos Fijos + Costos Variables Totales
Sustitucion:
Costos Variables Totales OneBeat = 67,500 + 1,095,018.15 = $1,162,518.15
Costos Variables Totales TripleBeat = 52,500 + 2,543,454 = $2,595,954

Costos Variables Totales EverBeat = 30,000 + 2,920,363.74 = $2,950,363.74
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El calculo de los costos totales, que ascendieron, permitié conocer la suma de los costos

fijos y variables asociados a la produccion de las 5,144 unidades.
3.5.5 Calculo de la ganancia neta
En este apartado lo que se hizo fue utilizar la formula y sustituir los datos correspondientes:
Formula:
Ganancia neta = Ingreso total — Costos Totales
Sustitucion:
Ganancia neta OneBeat = 6,945,000 — 1,162,518 = $5,782,482
Ganancia neta TripleBeat = 4,586,994 — 2,595,954 = $1,991,040

Ganancia neta EverBeat = 4,779,293.40 — 2,950,363.74 = $1,828,929.66

Esto indica que, después de cubrir todos los costos de produccién y operativos, la empresa
genera $9,602,451.66 de ganancia neta total. Este valor es clave porque muestra que el
proyecto no solo cubre los costos, sino que también genera beneficios adicionales, lo cual

es un indicador positivo de rentabilidad.
3.5.6 Calculo del ROI (Retorno sobre la Inversion)
En este apartado lo que se hizo fue utilizar la formula y sustituir los datos correspondientes:

Férmula:

Ganancia neta
ROI = (—) * 100
Costos totales

Sustitucion:

5,782,482

ROI OneBeat = (1,162,518.15

) * 100 = 497.43%

1,991,040

ROI TrlpleBeat = (m

) * 100 = 76.66%

1,828,929.66

ROI EverBeat = (—2,950,363.74

)* 100 ~ 61.97%
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Un ROI total de 636.06% indicara que la inversion realizada sera altamente rentable. Por

cada unidad de dinero invertida, se obtendran 6.36 veces mas en retorno. Esto reflejara

que el proyecto, inversion o estrategia sera muy exitosa, generando ganancias sustanciales

en comparacion con el costo inicial.

La tabla 3.20 resume los valores obtenidos acerca de la viabilidad financiera.

Tabla 3. 20 Viabilidad financiera

Concepto OneBeat TripleBeat
Punto de Equilibrio 27 unidades 47 paquetes
Ingreso Total $6,945,000 $4,586,994
Costos Variables $1,095,018.15 $2,543,454
Totales
Costos Totales $1,162,518.15 $2,595,954
Ganancia Neta $5,782,482 $1,991,040
ROI (Retorno sobre la 497.43% 76.66%
inversion)

EverBeat
17 paquetes
$4,779,293.40
$2,920,363.74

$2,950,363.74
$1,828,929.66
61.97%

El analisis indica que el proyecto es financieramente viable, alcanzando el punto de

equilibrio y generando una ganancia neta mayor a los costos que toman financiar el

proyecto obteniendo un ROI total de 636%.

Finalmente, como ultimo resultado presentado en este trabajo de investigacion, se incluye

el diagrama mostrado en la figura 3.22. Este diagrama representa de manera clara y

estructurada la metodologia propuesta para el lanzamiento exitoso de productos al

mercado.
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Anilisis y diagnéstico organizacional

2nailals dal macroantomo

% A5z PESTEL

Znallslz del microentomo

L G Pz
.
s Prter

Estratepia de mercado y de posicionamiento.

Figura 3. 22 Diagrama de la metodologia propuesta

Plan de marketing

————————————%  Andis= FODA

Implementacion

Andlisis de viabilidad financiera

A través de esta representacion grafica, es posible visualizar las distintas fases que

conforman la metodologia, asi como la secuencia légica y la interrelacion entre los

elementos clave que intervienen en el proceso.
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Conclusion

En la tabla siguiente se presentan los resultados obtenidos en relacion con el cumplimiento

de los objetivos de la tesis, acompainados de las evidencias que los respaldan.

Tabla de conclusiones

Objetivo

Realizar
analisis
entorno
empresa
comprender
detalladamente su
situacion tanto
externa como
interna.

un
del

de la
para

Segmentar el
mercado objetivo
gque resalte los
beneficios Unicos
del dispositivo
para desarrollar
una estrategia de
posicionamiento.

Resultados

El andlisis permitio identificar que la
empresa tiene una fuerte ventaja
competitiva gracias a su tecnologia
avanzada y la solicitud de patente, lo
gue la protege frente a competidores
como Kardia y permite mantener
precios competitivos. Adicionalmente,
el interés creciente por la salud y el
bienestar en México presenta una
gran oportunidad, especialmente en
regiones econémicamente prosperas.
Sin  embargo, enfrenta desafios
importantes como la necesidad de
cumplir con regulaciones estrictas y
diferenciarse en un  mercado
competitivo.

Los resultados obtenidos permitieron
segmentar el mercado objetivo en
tres perfiles principales: hombres
mayores de 45 afios, quienes estan
conscientes de la importancia de
cuidar su salud cardiovascular;
hombres de entre 24 y 44 afos,
interesados en el bienestar y la
productividad,; y padres
comprometidos con la seguridad y el
desarrollo de sus hijos. En cuanto al
andlisis competitivo, se identificé que
Cleverbeat tiene una posicion
estratégica para diferenciarse de
competidores consolidados como
Kardia, Zio y Prince-180D, gracias a
la posibilidad de ajustar su estrategia
de precios, caracteristicas 'y
presencia digital de acuerdo con las
necesidades del mercado. Para el
primer afio, se proyecta cubrir el 1%
de la demanda total, equivalente a
61,747 personas. De este total, se

Evidencia
Andlisis PESTEL

Andlisis de las cinco fuerzas
de Porter

Andlisis FODA

-Estimacion de demanda
-Benchmarking

-Perfiles de cliente ideal

-Beneficios del producto

-Estrategia de  marca:
identidad de la marca,
marca y registro, dominios
sitio  web, logotipo e
identidad visual: logotipo,
paleta de colores, eslogan;

checkilist para medir
posicionamiento de la
marca y paquete de

publicidad de marketing.
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Disefiar y
desplegar una
estrategia de
marketing que

incluya precios y
la seleccion de los
canales de
comunicacion 'y
distribucion

apropiados para
llegar al publico
objetivo.

estima que el 45% elegira el paquete
OneBeat, el 35% el segundo paquete
y el 20% el EverBeat.

Adicionalmente, Cleverbeat destaca
como una solucién integral para la
salud cardiovascular al ofrecer
notificaciones en tiempo real,
comodidad en el uso, y la facilidad de

compartir datos médicos, lo que
responde directamente a las
necesidades especificas de los

segmentos identificados y fortalece
Su estrategia de posicionamiento. Los
resultados en términos de
posicionamiento incluyeron la
seleccion del dominio cleverbeat.io, el
desarrollo de una paleta de colores
representativa de los valores de la
marca, y la creaciébn de un eslogan
gue destaca los beneficios Unicos del
dispositivo. También se definieron
aspectos clave de la identidad de
marca para asegurar una conexion
visual 'y emocional con los
consumidores.

Se logré definir un perfil claro para el
producto Cleverbeat, destacando su
funcionamiento como un dispositivo
portatil para monitoreo cardiaco en
tiempo real. Su conectividad con la
aplicacién mévil a través de Bluetooth
y su duracion de bateria de 120 horas
le confiere una ventaja en términos de
usabilidad.

En cuanto a la estrategia de precios,
se aplicaron distintos margenes de
beneficio segun el enfoque elegido:
un margen del 15% y 20% sobre el
costo base, asi como precios
basados en la competencia. De otro
modo, la estrategia de paquetes
segmento los precios para adaptarse
a las diversas necesidades de los
usuarios: desde el paquete OneBeat,
mas accesible, hasta el EverBeat, de
monitoreo  24/7, con diferentes
precios y margenes para cada uno.

-Presentacion detallada del
producto: funcionamiento,
conectividad, guia de uso...

-Estrategia de precios:

a) Para venta por separado
(dispositivo y servicio) y
para venta combinado:

1. Precio basado en costos
con margen neto del 15%

2. Precio basado en costos
con margen neto del 20%

3. Precio basado

competencia

en

b) Para venta por paquetes:

1. Onebeat: precio basado
en competencia

2. TripleBeat: precio basado
en costos con margen de
beneficio neto del 30%
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Disefiar una
encuesta que
evalle la
satisfaccion  del
cliente para

conocer si el
producto cumple
sus expectativas y
necesidades.

De esta forma, se cubren diversas
demandas del publico objetivo, con
precios competitivos y beneficios
alineados a las necesidades del
cliente.

En cuanto a distribucion, se desarrollo
un sitio web optimizado que incluye
toda la informacién necesaria sobre el
producto, su funcionamiento vy
soporte, lo que mejora la experiencia
del usuario al facilitar el proceso de
compra. Aparte de que, se expandio
la venta a Amazon, lo que amplia el
alcance del producto en plataformas
de comercio electronico confiables,
logrando mas visibilidad.

En la parte de promocion, se
identificaron eventos de cardiologia
como oportunidades clave para dar a
conocer el producto, lo que permite

llegar directamente al publico
especializado en salud
cardiovascular. También se

identificaron habilitadores potenciales
(personas e instituciones) que
podrian ayudar a promover y vender
el producto a través de un sistema de
comisiones, asegurando un alcance
mas amplio y eficiente del mercado
objetivo.

La propuesta de la encuesta basada
en el método CSAT fue disefiada para
medir la satisfaccion del cliente
respecto al producto y servicio. A
travées de este disefio, se logré
establecer indicadores clave para
evaluar la satisfaccion general con el
producto, la claridad del proceso de
compra, la rapidez de respuesta a
dudas, la efectividad del soporte
técnico, el cumplimiento de
expectativas y la probabilidad de uso
futuro. También se  definieron
espacios para retroalimentacion
adicional que ayudaran a identificar
areas de mejora. El perfil del
Ejecutivo/a de Atencion al Cliente fue

3. EverBeat: precio basado
en costos con margen de
beneficio neto del 15%

-Promociones y descuentos

-Plaza: determinacion de
canal de distribucién
principal y plataforma de e-
commerce conveniente

-Prototipo de sitio web

-Proceso  de  compra,
distribucion y posventa con
politica de cambios incluido.

Promocién: definicion de
canal de comunicacion con
cliente y buenas préacticas
de comunicacién con el
cliente por esos medios,
estrategia de comunicacion
digital, lista de participacion
de eventos de cardiologia y

lista de habilitadores
potenciales.

-Encuesta con método
CSAT

-FAQ’s (en Anexo I)

-Descripcion de perfil de

personal de atencion al
cliente
-Indicadores que miden

expectativas y necesidades
del cliente

99



Evaluar la
rentabilidad del
producto

mediante un

analisis de costos
para la toma de
decisiones.

estructurado para atender las
necesidades del mercado objetivo,
garantizando una atencién empatica,
profesional y eficiente y ser agregado
al sitio web para mejorar la
experiencia del cliente. La
elaboracion de preguntas frecuentes,
basada en comentarios de productos
similares, proporcioné una base
sblida para anticipar posibles
inquietudes de los clientes.

El estudio de viabilidad financiera
muestra que OneBeat es el paquete
mas rentable, con un ROl de 497.43%
y una ganancia neta de $5,782,482,
logrando el punto de equilibrio con

solo 27 unidades.
TripleBeat y EverBeat, aunque
también rentables, presentan

retornos menores, con 76.66% vy
61.97% de ROI respectivamente.
Aunque OneBeat destaca con un ROI
muy alto, TripleBeat y EverBeat
también generan ganancias
importantes respecto a su inversion
inicial.

Un ROI positivo, como el que
muestran  los  tres  productos
(497.43%, 76.66% y 61.97%),
significa que cada paquete recupera
su inversion y genera un beneficio
adicional.

La diferencia es el nivel de
rentabilidad que ofrece cada uno,
pero en ningdn caso se esta
perdiendo dinero.

Todos son proyectos viables vy
rentables en las condiciones actuales.

-Punto de equilibrio
-Ingreso Total

-Costos Variables Totales

-Costos Totales
-Ganancia Neta
-ROI
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Anexo

eat SMART HEALTH SOLUTIONS S.AP.I. DE C.V.

Respuestas a Preguntas Frecuentes sobre dispositivo Cleverbeat

Este documento tiene como objetivo responder las preguntas mas frecuentes sobre nuestro

producto y brindar claridad a nuestros clientes.

Categoria
1. Uso del
Dispositivo

Pregunta Frecuente
¢ El dispositivo es
recargable o usa pilas?

¢, Coémo conecto el
Cleverbeat con mi
smartphone?

¢ Es esta version
wireless (inalambrica)?

¢, Es compatible con

cualquier dispositivo?

No enciende, ¢qué
hago?

Respuesta Frecuente

El dispositivo Cleverbeat utiliza una pila de
litio estilo “Botén” o “Moneda” de 3V CR
2032

Instrucciones de conexion:

1. Activa Bluetooth en el smartphone: ve a
Configuracién y activa "Bluetooth".

2. Enciende el Cleverbeat: asegurate de
gue esté encendido y con bateria.

3. Busca el Cleverbeat en el smartphone:
en Bluetooth, selecciona “Buscar” o
“Emparejar nuevo dispositivo”.

4. Selecciona Cleverbeat en la lista:
cuando aparezca, selecciénalo (bajo
"Cleverbeat").

5. Confirma el emparejamiento: acepta en
ambos dispositivos.

6. Finaliza la conexién: el Cleverbeat se
conectara automaticamente cuando
estén cerca y con Bluetooth activado.

Nota: Algunos smartphones pueden
requerir ajustes adicionales.

Si, el dispositivo no necesita ninguna
conexion alambrica para desempefiar sus
funciones.

Verifigue la lista de dispositivos compatibles
con el Cleverbeat. Si el smartphone tiene
menos de 5 afios, es probable que no haya
problemas de conexion.

1. Verifique si el dispositivo tiene una
bateria instalada.

2. Si tiene bateria, compruebe el LED
frontal: si estd iluminado, el Cleverbeat
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tiene energia; si no, coloque una bateria

nueva.

¢Qué hago si mojé mi v* Si el dispositivo estd encendido,

Cleverbeat? apagalo de inmediato para evitar
cortocircuitos; si no puedes, déjalo en
reposo.

v' Limpia la superficie del Cleverbeat con
un pafio suave y seco; nho uses
secadores ni dispositivos que emitan
calor.

v No sumerjas el dispositivo en arroz u
otros materiales, ya que pueden dafiar
sus componentes internos.

v" Coloca el dispositivo en un lugar seco y
ventilado, en una posicién que facilite el
drenaje de agua, como sobre unatoalla.

v' Déjalo secar durante al menos 24-48
horas, dependiendo de la cantidad de
agua que haya ingresado.

v No cargues el dispositivo hasta
asegurarte de que esté completamente
seco.

v" Si no enciende o presenta problemas,
contacta al servicio técnico de
Cleverbeat al numero de atencién al
cliente o al correo electronico indicado.

¢, Como le cambio la Por el momento no es posible, se esta
bateria? trabajando en una solucion.

¢,Cuénto tiempo dura la Promedio de 120 horas de uso continuo.
bateria/carga?

¢,Cleverbeat funciona El smartphone necesita conexion a internet
sin internet o necesita  para que el sistema Cleverbeat funcione

conexion? correctamente.
¢,Como enciendo el Para Android:

Bluetooth de mi 1. Abrir Configuracién: Acceda a la
teléfono? aplicacion de Configuraciéon (icono de
engranaje).

2. Seleccionar "Conexiones" o]

"Dispositivos": Busque "Conexiones",
"Redes" o "Dispositivos" (puede variar
segun la marca).

3. Acceder a Bluetooth: Toque en
Bluetooth para abrir la configuracion.
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¢, Qué hacer si el
dispositivo se
desvincul6 de mi
teléfono?

Hice una compra pero
no he podido hacer
funcionar el dispositivo
con la app, ¢qué
problema puede ser?

4. Activar Bluetooth: Active el interruptor
de Bluetooth; debe mostrarse como
"Activado".

5. Ver dispositivos disponibles: Su
teléfono comenzard& a  buscar
dispositivos cercanos y mostrara una
lista.

Para iPhone:

1. Abrir Configuracién: Acceda a la
aplicacion de Configuracion en el
iPhone.

2. Seleccionar "Bluetooth": Toque la
opcién Bluetooth en la lista.

3. Activar Bluetooth: Active el interruptor;
debe volverse verde cuando esté
activado.

1. Verificar que el dispositivo esté
encendido: Asegurese de que el Cleverbeat
esté encendido.

2. Reiniciar ambos dispositivos: Apague y
encienda el teléfono y el Cleverbeat.

3. Activar y desactivar Bluetooth: Desactive
Bluetooth en el teléfono, espere unos
segundos y activelo nuevamente.

4. Olvidar el dispositivo:

Android: Configuracién > Conexiones >
Bluetooth > toque el icono de engranaje
y seleccione "Olvidar".
iPhone: Configuracion > Bluetooth >
toque el icono de informacion (i) y
seleccione "Olvidar este dispositivo".

5. Volver a emparejar: Busque el
Cleverbeat en la configuracion de
Bluetooth y empareje nuevamente.

6. Actualizar software: Asegurese de que
el teléfono tenga las Ultimas
actualizaciones.

9. Contactar soporte técnico: Si persiste el
problema, comuniquese con el soporte
técnico del fabricante.

1. Compatibilidad del dispositivo: Verifique
gue su dispositivo sea compatible con la
aplicacion en la pagina web de Cleverbeat.
2. Conexion a Internet: Asegurese de tener
una conexion estable (Wi-Fi o datos
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¢, Qué hago si la app no
abre o no funciona
correctamente?

moviles) para el funcionamiento de la
aplicacion.
3. Permisos de la aplicacion: Confirme que
la app tenga permisos para acceder a
Bluetooth y ubicacion.

Android: Configuracion >
Aplicaciones > seleccione la app.
iPhone: Configuracion > seleccione la app.
4. Configuraciéon de Bluetooth: Verifique
que Bluetooth esté activado y en modo de
emparejamiento. Si ya estaba emparejado,
olvidelo y vuelva a emparejarlo.
5. Actualizacion de la aplicacion: Asegurese
de que la app esté actualizada desde
Google Play Store o Apple App Store.
6. Reiniciar dispositivos: Reinicie el teléfono
para resolver problemas de conectividad.
7. Instrucciones de configuracion: Siga
correctamente todos los pasos de
configuracién en la app.
8. Problemas de software: Verifique si hay
errores en la app; reinstalarla puede
ayudar.
9. Consultar el manual: Revise el manual
del  dispositivo  para  instrucciones
especificas.
10. Soporte técnico: Si persiste el
problema, contacte al soporte técnico de
Cleverbeat para obtener ayuda.
1. Reiniciar la app: Cierre la aplicacion por
completo y vuelva a abrirla. En Android, use
"Forzar detencion" desde Configuracion >
Aplicaciones.
2. Reiniciar el dispositivo: Apague Yy
encienda el smartphone para solucionar
problemas temporales.
3. Verificar conexién a Internet: Asegurese
de tener conexion Wi-Fi o datos moviles
activos.
4. Actualizar la app: Verifique y aplique
actualizaciones desde Google Play Store o
Apple App Store.
5. Comprobar almacenamiento: Asegurese
de tener espacio libre en su dispositivo.
6. Borrar caché (Android): Vaya a
Configuracién > Aplicaciones >
Almacenamiento y borre el caché.
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¢, Como restablezco mi
cuenta si olvidé mi
contrasena?

¢, Como actualizo la app
para obtener nuevas
funciones?

¢,Qué hacer si el
dispositivo no reconoce

7. Verificar permisos: Confirme que la app
tiene todos los permisos necesarios
activados.
8. Reinstalar la app: Desinstale y reinstale
la aplicacion para resolver posibles errores.
9. Verificar problemas conocidos: Consulte
en linea si hay fallos técnicos reportados.
10. Consultar soporte técnico: Contacte al
soporte técnico si el problema persiste.
1. Abrir la aplicacion y acceder a la
pantalla de inicio de sesion.

Seleccionar "Olvidé mi contrasefa".

Proporcionar la informacién solicitada
(correo o numero de teléfono).

4. Seguir el enlace o cédigo recibido para
restablecer la contrasefia.

5. Crear una nueva contrasefia y usarla
para iniciar sesion.

6. Opcional: Actualizar informacion de

recuperacion.

Para Android:
1. Abrir Google Play Store y acceder a
"Mis aplicaciones y juegos"”.

2. En Actualizaciones, toca Actualizar todo
o0 selecciona la app especifica para
actualizar.

3. Espera la descarga e instalacion.

Para actualizaciones automaticas: Ve a
Configuracion en Play Store >
"Actualizar apps automaticamente".

Para iPhone:
1. Abrir App Store y tocar tu foto de perfil.

2. En Actualizaciones pendientes, toca
Actualizar todo o elige una app
especifica.

3. Espera la descarga e instalacion.

4. Para actualizaciones automaticas: Ve a
Configuraciébn > App Store > Activa
"Actualizaciones automaticas".

Asegurese de que el dispositivo esté bien
conectado y encendido. Si el problema
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3. Funciones y
Certificaciones
del Dispositivo

4. Finanzas y
suscripciones

mi sefal
correctamente?
¢Cleverbeat me
notificara si mi corazén
esta muy rapido o
lento?

¢Cleverbeat esta
homologado con
COFEPRIS o cuenta
con alguna
certificacion?
¢Independientemente
de mi afeccién
cardiaca, es
Cleverbeat adecuado
para mi?

¢Cleverbeat funciona
con cualquier tipo de
afeccion cardiaca?

¢ El dispositivo es
digital?

¢,Cleverbeat puede
prevenir ataques
cardiacos?

¢ Cleverbeat reemplaza
las visitas al médico?

¢, Qué planes de
suscripcion ofrecen y
cuanto cuestan?
¢,Cémo renuevo mi
suscripcién?

persiste, cambie los electrodos o contacte
al servicio técnico de Cleverbeat.
Cleverbeat notificard cuando el sistema
detecte una "Anomalia", es decir, cuando el
ritmo cardiaco esté fuera de los parametros
normales, ya sea mas rapido o mas lento de
lo habitual.

A la fecha (octubre 2024), el dispositivo alin
no cuenta con estas certificaciones, pero
fue disefiado para cumplir con las
normativas de COFEPRIS, RoHS y FDA, y
los tramites estan en proceso.

Cleverbeat esta disefiado para monitorear
el comportamiento cardiaco y natificar
cuando se detecte una “Anomalia” o
irregularidad, por lo que podria ser una
opcién adecuada para el seguimiento de su
afeccion cardiaca.

Cleverbeat notificard cuando detecte una
anomalia cardiaca, ya sea un ritmo mas
rapido o mas lento de lo habitual, por lo que
podria ser util para monitorear su afeccion
cardiaca.

Si, estd conformado por un dispositivo
(Cleverbeat), una aplicacion moévil y un
algoritmo predictivo.

No, Cleverbeat no puede prevenir ni curar
afecciones cardiacas, pero es una
herramienta de monitoreo que ayuda a
informar sobre la condiciéon cardiaca y a
mejorar la toma de decisiones en su
cuidado.

No, el cuidado de la afeccion cardiaca debe
ser supervisado por un profesional de la
salud; Cleverbeat no reemplaza el papel del
médico.
Verificar
momento.

los paquetes disponibles al

Renovar suscripciones en Android:
1. Abrir Cleverbeat: Acceda a la
aplicacion.

2. Menu de suscripciones: Toca tu foto de
perfil, selecciona "Pagos y
suscripciones" y luego "Suscripciones".
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¢, Como puedo pagar mi
suscripcién o
dispositivo en linea?

3.

Seleccionar y renovar: Busca la
suscripcién y sigue las instrucciones
para completar la renovacion.

Renovar suscripciones en iOS:

1.

Abrir Cleverbeat: Acceda a la
aplicacion.

Acceder a cuenta: Toca tu foto de perfil.

Suscripciones: Selecciona
"Suscripciones" para ver las activas.

Seleccionar y renovar. Busca la
suscripcién y sigue las instrucciones
para renovarla.

Renovar suscripciones:

1.

Acceder a cuentas/suscripciones:
Busque "Mi cuenta", "Suscripciones",
"Planes" o "Facturacion".

Seleccionar la suscripcién: Encuentre y
seleccione la suscripcibn a pagar o
renovar.

Elegir método de pago: Seleccione su
método preferido (tarjeta de
crédito/débito, PayPal, etc.).

Ingresar  informaciébn de  pago:
Proporcione los datos necesarios
(numero de tarjeta, fecha de
vencimiento, CVV).

Confirmar el pago: Revise y confirme la
transaccion. Recibira una notificacion
de confirmacion.

Comprar dispositivos:

1.

Elegir el dispositivo: Navegue por el sitio
web y seleccione el articulo.

Agregar al carrito: Haga clic en "Agregar
al carrito" o "Comprar ahora".

Verificar el carrito: Acceda y verifique
los articulos en su carrito.

Proceder al pago: Haga clic en "Pagar"
o "Finalizar compra".

Iniciar sesion/registrarse: Inicie sesion o
cree una cuenta si es necesario.
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¢,Qué medios de pago
aceptan?

¢, Coémo me desuscribo
del servicio?

¢ Tienen promociones
disponibles?

¢ Hay algun costo
adicional por

v

v

Seleccionar método de envio: Elija su
método de envio preferido.

Elegir método de pago: Seleccione y
proporcione la informacion de su
método de pago.

Confirmar la compra: Revise los
detalles y confirme. Recibira un correo
de confirmacion.

Tarjetas de crédito/débito: Visa,
Mastercard, American Express.

PayPal.

Dispositivos Android:

1.

Abrir Google Play Store: Accede a la
aplicacion.

Acceder a tu cuenta: Toca tu foto de
perfil.

Seleccionar "Pagos y suscripciones":
Luego, elige Suscripciones.

Elegir la suscripcién: Busca vy
selecciona la suscripcién a cancelar.

Cancelar la suscripcion: Toca Cancelar
y sigue las instrucciones.

Confirmacion: Recibirds un correo
electrénico de confirmacion.

Dispositivos iOS:

1.
2.

Abrir App Store: Accede a la aplicacion.

Acceder a tu cuenta: Toca tu foto de
perfil.

Seleccionar "Suscripciones": Veras tus
suscripciones activas.

Elegir la suscripcion: Busca y tocala.
Cancelar la suscripcion: Toca Cancelar.

Confirmacion: Recibirds un correo
electrénico de confirmacion.

Consulta las promociones vigentes en
nuestra pagina web y en nuestras redes
sociales.

Las alertas, tanto para el usuario de
Cleverbeat como para las personas que se
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5.
Mantenimiento y
Garantia

6. Proceso de
Compray
Entrega

notificaciones o
alertas?

¢, Qué hago si el
dispositivo no funciona
correctamente?

¢,Cual es la politica de
garantia del
dispositivo?

¢ Tienen puntos de
reciclaje para
Cleverbeat?

¢,Donde dejo el
dispositivo cuando ya
no lo necesite?

¢, Cuél es el costoy el
tiempo estimado de
envio?

¢, Como puedo comprar
Cleverbeat en linea?

hayan dado de alta, forman parte de la

suscripcién activa actualmente.

Verifique que el dispositivo tenga bateria y

que esté cargada, observando el foco LED

en la parte frontal. Si el problema persiste,
comuniquese con el departamento de

Soporte Técnico al teléfono o correo

electrénico de la empresa.

v' Defectos de fabricaciéon: Se reparara o
reemplazara sin costo si el dispositivo
presenta problemas no causados por el
usuario.

v' Actualizaciones gratuitas: El software
se mantendrd actualizado con nuevas
funciones y mejoras de seguridad
durante un periodo especifico.

v' Informacién clara: Se proporcionara
informacion sobre las limitaciones del
dispositivo, como duracion de la bateria
y precision del monitoreo.

Por el momento no, se esta trabajando en
una solucién.

Los componentes electronicos  del
dispositivo en centros de recoleccién de
bateria normalmente instalados en
supermercados y plazas comerciales.
$800.00 dispositivo, $400 suscripcion,
tiempo estimado de envio depende de la
direccion del cliente (tiempo promedio entre
3-5 dias habiles).

1. Visitar el sitio web de Cleverbeat: Abre tu
navegador y escribe la direccion URL de
Cleverbeat.

2. Navegar por la tienda en linea: Busca la
seccioén de productos o tienda en la pagina
principal.

3. Seleccionar el producto: Encuentra el
dispositivo que deseas comprar.

4. Leer la descripcion del producto: Analiza
caracteristicas, especificaciones y precio.
5. Agregar al carrito: Haz clic en "Agregar al
carrito” o "Comprar ahora."

6. Verificar el carrito de compras: Revisa los
articulos para asegurarte de que todo esté
correcto.
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¢,Puedo devolver el
dispositivo si no estoy
satisfecho?

¢,Cual es la politica de
devoluciones y
reembolsos?

7. Proceder al pago: Haz clic en "Pagar" o
"Finalizar compra."

8. Iniciar sesion o registrarte: Inicia sesion o
crea una cuenta si no tienes.

9. Ingresar la informacion de envio:
Proporciona la direccién de envio correcta.
10. Seleccionar método de envio: Escoge el
método de envio preferido.

11. Elegir método de pago: Selecciona tu
método de pago preferido.

12. Ingresar informacion de pago: Completa
los datos requeridos.

13. Revisar y confirmar el pedido: Verifica
todos los detalles de tu pedido.

14. Realizar el pago: Haz clic en "Confirmar
compra"” o "Pagar."

15. Confirmacion del pedido: Recibiras un
correo electrénico de confirmacion con los
detalles de tu pedido.

Por el momento esa opcion no esta
disponible.

Por el momento esa opcibn no esta
disponible.
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Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo

Morelia, Michoacan a 27 de Septiembro del 2024

- 4/_ ——
DR. RIGOSERTO LOPEZ ESCALERA DR. MARCQ#ALBERTO VALENZO JIMENEZ
DRECTOR OF LA NGRE SO INTERNA NA

A PRESIDENTE OF

DR R R R R IR R R R R R R RO R R
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Retribuciones sociales

EDUCACION @mmm

Orizaba, Ver. A 29 de mayo del 2023

Asunto: Carta de labor social

A QUIEN CORRESPONDA
PRESENTE

A través de este medio me es grato informarle que el C. Kimberly Ellen Lundberg
Jiménez, alumna de la Maestria en Ingenieria Administrativa llevé a cabo su labor social
en el Instituto Tecnolégico de Orizaba el dia 29 de mayo del 2023 presentando la ponencia
“Programacién neorolingiistica y su efecto en la toma de decisiones”.

Sin otro particular, agradezco su atencion y sirva este documento para los fines

requeridos.
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AN S TECNM S
EDUCACIONES '&Eciig'ifi.'fg
B

Orizaba, Ver. A 9 de noviembre del 2023

Asunto: Retribucién social

A QUIEN CORRESPONDA
PRESENTE

Es un placer dirigirme a usted en para expresar nuestro mas sincero agradecimiento por I3 extraordinaria
platica titulada “Ocean Blue como herramientas disruptiva” que tuvimos el privilegio de presenciar. Por
el C. Kimberly Ellen Lundberg Jiménez slumno de la Maestria en Ingenieria Administrativa llevando a
cabo su labor social en el Instituto Tecnolégico de Orizaba el pasado 9 de noviembre del 2023.
Agradecemos su tiempo y esfuerzo, y esperamos seguir en contacto.

Atentamente

Ing. Osca € Morgado Herrera
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VERACRUZ .. TEBAEV VERA
GOBIERNO SEV ?EMSyS ) cc@z
DEL ESTADO R, 52 1amite ; >

Medin Superior y Supetior a—— - . i

10 de junio de 2024
Asunto: Ciclo de conferencias, retribucion social

A QUIEN CORRESPONDA
PRESENTE

Por medio de la presente, hago de su conocimiento que el C. Kimberly Ellen
Lundberg Jiménez, con nimero de control M15010443, ha participado activamente
en la ponencia titulada Mobbing y su efecto en el desarrollo profesional y causas
por los que se realiza. Esta participacion se llevd a cabo en las instalaciones del
TEBAEV, Acultzingo, Ver.

Agradecemos su valiosa participacién y compromiso con la excelencia
académica, y estamos seguros de que su trabajo seguird siendo de gran impacto
en su campo de estudio.

Sin mas por el momento, quedo a sus ¢rdenes para cualquier informacion

adicional.
=
P A /%/1
i

Mtro. Raul Hernandez Rebollo

[EBAEV )
Coordinador de Centro p
@

. Ul'l"lﬂ
DIRECCION GENSRAL
7€ TELEBACNILLERATC
“ACKTZINGO"
FOETHOI0K
AQULTZINGO. VER
ESCUELa
Avenida Unitn esquina calle La Teneria s/n
C.P, 94760, Acultzingo, Veracruz
Teléfono: 2721289206
Correo electrdnico:
30ETHOI0IK @mediasuperior. msev.gob.mx XEB«:&& Eg'zz

R PANTS % 48 FSRAATION
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W ORIZABa
ORIZABA PUEBLO MAGICO
27 de octubre de 2024

Asunto: Participacion en evento social y cultural

A QUIEN CORRESPONDA
PRESENTE

Por medio de la presente, se hace constar que C Kimberly Ellen Lundberg
Jiménez, con numero de control M15010443, participd activamente en el evento y
la ponencia Guenda: Herramienta de documentacién digital para promover el
reconocimiento del tejido cultural de Veracruz, realizado el 27 de octubre en el
Mercado de Artesanias, Orizaba, Ver.

Agradecemos profundamente su participacion, 1a cual contribuye a visibilizar
y preservar nuestras tradiciones culturales, ademas de promover gratuitamente el
talento local de los artesanos.

Quedo a su disposicion para cualquier informacién adicional.

José ded ,(:/s/Castro Blas
Coordinagor def Mercado de artesanias

7
'/
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