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3. Resumen

El presente documento describe las actividades desarrolladas y los resultados del
proyecto de residencia profesional en la empresa Los Canastos Aguascalientes,

dedicada principalmente a la venta de granos y semillas.

Durante el mismo se realizaron las actividades necesarias para echar a andar una
aplicacion mévil que lanzara la empresa con el objetivo de lograr la fidelizacion de los
clientes a través de un sistema de puntos, la cual ya estaba desarrollada sin embargo
necesitaban trabajarse aspectos desde detalles de disefio, revision y actualizacion de
catadlogo de mercancias, instalacion de lector éptico y la realizacion de pruebas de

funcionalidad de la misma.

Por otro lado, se desarrollaron actividades para disefiar un plan de mercadotecnia, en el
cual se han definido objetivos y estrategias para lograr un aumento de los seguidores de

Los Canastos Aguascalientes en redes sociales.

Finalmente se realizé un analisis de factibilidad de un proyecto para el establecimiento
de servicio a domicilio, que incluye todo el proceso que se tiene que seguir en el caso

gue se desee implementar.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

5. Introduccion

Hoy en dia las empresas cada vez se preocupan mas por ofrecer un servicio de calidad
a sus clientes tratando siempre de ofrecer algo mas de lo que venden, con la firme
intencion que en algun momento regresen a realizar otra compra; es por eso que recurren
a desarrollar aplicaciones informaticas para teléfonos méviles, conocidas como apps, a
disefar y ejecutar planes de mercadotecnia y a plantear estrategias para la entrega de
sus productos a domicilio. Estas acciones se desarrollan con el objetivo de lograr

aumentar su posicionamiento entre el publico objetivo.

El presente documento presenta los resultados del proyecto de residencia profesional
desarrollado en Los Canastos Aguascalientes en el periodo agosto-diciembre 2021, el
cual tuvo como objetivo general el implementar una aplicacion informatica para la
fidelizacidn de clientes; desarrollar y ejecutar un plan de mercadotecnia y desarrollar un
analisis de factibilidad de un proyecto de servicio a domicilio para Los Canastos

Aguascalientes

Durante el mismo se realizaron las actividades necesarias para echar a andar una
aplicaciéon mévil que lanzara la empresa con el objetivo de lograr la fidelizacion de los
clientes a través de un sistema de puntos, la cual ya estaba desarrollada sin embargo
necesitaban trabajarse aspectos desde detalles de disefio, revision y actualizacion de
catalogo de mercancias, instalacion de lector éptico y la realizacion de pruebas de

funcionalidad de la misma.

Por otro lado, se desarrollaron actividades para disefiar un plan de mercadotecnia, en el
cual se han definido objetivos y estrategias para lograr un aumento de los seguidores de
Los Canastos Aguascalientes en redes sociales; se disefio contenido para redes y se

hizo una programacion de las publicaciones.



Finalmente se realizé un analisis de factibilidad de un proyecto para el establecimiento
de servicio a domicilio, que incluye todo el proceso que se tiene que seguir en el caso
gue se desee implementar. Dicha informacién quedé plasmada en el estudio de mercado,

estudio técnico y estudio financiero.

En el documento se muestra primeramente una descripcion de la empresa en donde se
logra apreciar la gran transformacién e impacto que ha generado desde su creacion,
logrando consolidarse como una empresa con productos de calidad. Ademas contiene la

misién y visién asi como los principales clientes de la empresa.

Se realiza una descripcion de los problemas, en donde se especifica que la aplicacion
movil aln no se encuentra en funcionamiento, ademas que la empresa no cuenta con un
plan de mercadotecnia, agregando la escasa presencia que tiene la empresa en redes

sociales, a partir de ello se realiza la justificacion.

Después de ello se describen los objetivos generales y especificos los cuales consisten
en poner en marcha y dar seguimiento a la implementacion de la app, desarrollar un plan
de mercadotecnia, ademas de un estudio de factibilidad de un proyecto de servicio a

domicilio para la empresa.

Después se llega al apartado donde se describe de forma detallada la metodologia que
se empled para la realizacién de cada una de las actividades contenidas en el presente

documento.

En el apartado de resultados s6lo se muestran los resultados relacionados con el primer
objetivo especifico puesta en marcha y seguimiento a la implementacion de la app de los
canastos y los relacionados con los objetivos especificos, desarrollar un plan de
mercadotecnia y desarrollar un estudio de factibilidad de un proyecto de servicio a
domicilio. Los mencionados documentos se encuentran en los anexos del presente

proyecto.
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Casi al final se presentan las conclusiones y recomendaciones, en las gue se mencionan
algunas sugerencias para la empresa, ademas de cerrar el presente trabajo en vista de

todos los objetivos establecidos.
Finalmente se hace un recuento de las competencias profesionales que logre aplicar

mediante el desarrollo de mi proyecto, se enlistan las fuentes de informacion utilizadas y

se presentan los anexos a que se hizo referencia en el documento.
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6. Descripcion de la empresa u organizacion v del puesto o area del trabajo del
residente.

Los Canastos es una empresa de origen familiar que inicié sus operaciones en 1992 en
la ciudad de Durango. Su giro es la comercializacién a granel de semillas, granos,
especias, condimentos, hierbas y chiles secos, entre otros. La unidad de negocio adquirié
su nombre en el afio 2000 y a partir de entonces se ha ido fortaleciendo. A la fecha es
un negocio ampliamente reconocido en esa localidad, en donde se encuentran

establecidos 18 puntos de venta, un centro de empaque y un centro de distribucion.

En 2015 el negocio empez6 a prepararse con la estandarizacion de sus operaciones con
la intencidn de convertirse en una franquicia, la cual inicié con sus primeros dos puntos
de venta fuera del estado de Durango en la ciudad de Aguascalientes. En 2021 tienen

presencia en 10 estados de la Republica Mexicana.

Se caracteriza por tener un catalogo de mas de 1200 productos de la mejor calidad y por
contar con un modelo de negocio tipo boutique en el que los clientes tienen la experiencia
del autoservicio, es decir, ellos mismos toman los productos que necesiten, o que
permite que puedan observar, oler y hasta degustar los productos, asegurandose de su

frescura y calidad.

Hoy en dia en Aguascalientes ya se cuenta con tres sucursales, una ubicada en el
fraccionamiento ElI Caminero al sur de la ciudad, otra en Plaza San Marcos y otra en
Plaza Universidad. Cuenta con 17 colaboradores, de los cuales sélo 3 estan en el area
administrativa y de operacion y el resto se encuentra asignado en los distintos puntos de
venta.

Mision

Ofrecer una amplia gama de productos alimenticios variados con la mejor calidad y al

mejor precio, manteniendo la confianza de nuestros clientes.
Vision

Consolidarnos a nivel nacional como la mejor franquicia de productos alimenticios.

12



Valores

e Honestidad

e Honradez

e Compafierismo
e Respeto

e Responsabilidad

Principales clientes de la empresa

Los clientes principales de Los Canastos Aguascalientes, son los siguientes:

1. Amas de casa: Son aquellas sefioras, que poseen el gusto de ofrecerles
productos de calidad a sus familias ademas que estos sean saludables para todos,
y no soélo eso, si no que ademas tienen el gusto por cocinar alternativas

saludables, es por eso que se tienen los snacks, condimentos y abarrotes.

2. Estudiantes y escuelas de gastronomia: Ellos van mas enfocados a la
preparacion de platillos se especializan en buscar los mejores productos que

ayuden a potencializar el sabor de sus creaciones.

3. Personas que buscan remedios y opciones naturales para cuidar su salud:
Aqui se concentran a las personas que buscan alternativas que ayuden a cuidar
su salud haciendo uso de los tés, remedios y demas, con la finalidad de mejorar

sin ayuda de productos procesados.
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Organigrama

Figura 1. Organigrama de Los Canastos Aguascalientes

ASAMBLEA GENERAL

ADMINISTRADOR
UNICO

GERENTE

GENERAL

JEFE JEFE DE

ADMINISTRATIVO OPERACIONES SUPERVISOR

CHOFER

ENCARGADO ENCARGADO ENCARGADO
DE DE DE
SUCURSAL SUCURSAL SUCURSAL

AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR
DEPISO DEPISO DEPISO
DEVENTA DEVENTA DEVENTA

Fuente: Los Canastos Aguascalientes

Area de trabajo del residente

Dentro de la empresa de Los Canastos Aguascalientes se encuentra la gerencia, el
departamento se encuentra a cargo de la Ing. Zaida Cervantes Araujo, lugar en donde

se han desarrollado las distintas actividades de la residencia profesional.
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7. Problemas a resolver, priorizandolos.

La empresa Los Canastos Aguascalientes presenta distintas problematicas, entre las que
destacan cuatro, las cuales no se han logrado resolver satisfactoriamente a pesar de que

ya se han realizado distintas acciones en el tiempo tendientes a resolverlas.

1. Aplicacion movil no esta en funcionamiento: La app lleva poco mas de dos
afos desde que fue desarrollada pero para echarla a andar se requiere validar y
capturar los catalogos de los articulos que ofrece la tienda, desarrollar un plan de
promociones y publicaciones, capacitar a los empleados, promover su descarga
entre los clientes e iniciar el proyecto. El hecho de que no esté en funcionamiento

representa una inversion no aprovechada.

2. Los Canastos Aguascalientes no cuenta con un plan de mercadotecnia:
Hasta el momento la empresa no ha invertido recursos en publicidad ni para la
promociéon de sus puntos de venta, por lo que su posicionamiento en la entidad
solo se ha basado en la recomendacion de boca en boca de los clientes. Ante la
llegada de nueva competencia que se ha generado como copia del modelo de la
franquicia en distintos puntos de la ciudad se identifica la necesidad de invertir en
la creacién y ejecucion de planes y estrategias de mercadeo para alcanzar un

mayor posicionamiento y lograr generar una fidelizacion de los clientes actuales.

3. Tienen escasa presencia en redes sociales: Muy de la mano con el segundo
problema; si no te ven no vendes o al menos no se alcanza el potencial de lo que
se podria vender; considerando la importancia que han alcanzado las redes
sociales en nuestros dias, el no tener presencia en redes sociales ha
desperdiciado hasta el momento la posibilidad de dar a conocer la empresa y sus
productos por ese medio.

Las consecuencias de no tener presencia en redes sociales son:

e No se puede llegar a nuevos mercados, de forma econdémica y sencilla.

15



e Es complicado incorporar nuevos productos, debido a que no se les da
publicidad en redes sociales lo que deriva que los clientes desconocen que
se cuenta con esos productos en las sucursales.

e No se genera una imagen ante los clientes al no poseer una estrategia fija
en redes sociales.

e No se puede dar a conocer informacién relevante ya que no existe un plan
de publicaciones para redes sociales.

e Para los usuarios es mas complicado contactar a la empresa, si ho existe

presencia en redes sociales.

4. No cuentan con servicio a domicilio: Para la empresa siempre es un aspecto
gue le preocupa a pesar de ir dominando el mercado no esta demas incorporar un
servicio a domicilio que ayude a posicionar a la empresa frente a sus adversarios
tales como Desde que Dios amanece y Zona Semilla, al no tener servicio a
domicilio se ha desperdiciado mucho esta parte ya que se incrementarian las
ventas pero sobre todo serian del gusto de sus clientes, ya que no soélo ofreceran
productos de calidad si no que ademas un servicio completo hasta la puerta de su

hogar.
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8. Justificacion

Los Canastos Aguascalientes, es una empresa pequefia que fue creada en el 2017 y
gue cuenta con 3 sucursales y 17 colaboradores, sin embargo carece de una
organizacion formal y aungque cuenta con un organigrama y descripcion de puestos, éstos
no se han socializado entre los colaboradores y de muchas formas opera como una

empresa familiar.

Hasta el momento no se han aplicado estrategias de mercado que apoyen el crecimiento
de la empresa, generando valor de la marca, ni acciones para lograr la fidelizacion de los

clientes.

A pesar de contar con talentos externos a la familia, las actividades adicionales que
tienen la duefa y la administradora, absorben totalmente el horario de trabajo y les es
imposible dedicar tanto tiempo como recursos para la promocion de la empresa, por lo
gue se vuelve importante generar acciones que permitan el reconocimiento de la marca

en el mercado de Aguascalientes y la consiguiente fidelizacion de sus clientes.

Aplicacion movil

Andrea Carolina Ramirez Alba en calidad de duefia de Los Canastos Aguascalientes,
aplicé a una convocatoria emitida por el gobierno del estado de Aguascalientes en 2019,
para obtener un apoyo econémico para el desarrollo de un proyecto cuyo valor total fue
de 407,334 pesos, del cual un 50% provenia de recursos propios y 50% del gobierno del

estado, esto para la adquisiciéon de activos fijos y para el desarrollo de tecnologia,

recursos que servirian para la tercera sucursal que se aperturé en marzo de 2020.

Parte del dinero del proyecto se destind para desarrollar una aplicacion movil con el
principal objetivo de crear un programa de fidelizacion de clientes y también para dar a
conocer los productos de Los Canastos Aguascalientes. La app al dia de hoy se

encuentra terminada y disponible para usuarios Android.

17



La aplicacion tiene aproximadamente dos afios de su creacién y hasta el momento no ha
logrado cumplir con el objetivo, de fidelizar a los clientes para que por medio de
recompensas otorgadas a través de puntos, los puedan intercambiar por productos o
bien obtener descuentos especiales gracias a la lealtad que tienen hacia la empresa.

A través de la app, los clientes podran ser acreedores a promociones especiales, entre
otros premios. Parte de las acciones que estan pendientes es vigilar que la aplicaciéon
funcione adecuadamente, que brinde la informacion necesaria a los usuarios, ademas
debera de crear una capacitacion a los colaboradores para que conozcan cémo realizar
todo el procedimiento de ejecucion, ademas de ofrecer soporte a los clientes que se lo
soliciten especialmente con los adultos mayores. Sin embargo, no se descarta que
puedan surgir actividades adicionales necesarias para cubrir esta parte del objetivo

especifico.

Algunos de los beneficios de tener fidelizacion con los clientes son los siguientes:
e Mejora la relacion con los clientes.
e Estimula las ventas.
e Proporciona informacion sobre los clientes.
e Favorece la reputacion de la empresa.

e Atrae a nuevos clientes.

Servicio a domicilio

Debido a la pandemia que el mundo enfrenta hasta el dia de hoy, a causa del Covid-19,
el comercio electronico en el pais crecio en un 81% con respecto a 2019, por lo que en
el pais representé 316 mil millones de pesos en ventas. (Riquelme 2021).

Estas cifras reflejan el gran crecimiento de la demanda de productos a domicilio,

provocadas por la necesidad que desencadend la pandemia.

Este servicio a domicilio se puede proporcionar a través de compafias que dan el servicio

y cobran una cuota al consumidor y por otro lado un porcentaje del valor de la compra a

18



la empresa que vende. Otra opcion es el contar con la infraestructura de reparto propia
y personal suficiente y adecuado para proporcionar el servicio. Por ello la conveniencia
de realizar un estudio de factibilidad para determinar si es una buena opcion invertir para
poder otorgar el servicio a domicilio para Los Canastos Aguascalientes o hacerlo por otro

medio.

Plan de mercadotecnia

Los Canastos Aguascalientes tiene un area de oportunidad hasta el momento
desaprovechada; necesita con urgencia un plan de mercadotecnia que contenga

acciones para su promocion a través de redes sociales.

Hoy en dia estar vigente en redes sociales es de suma importancia ya que permite crear
una imagen de marca, promocionar los productos y/o servicios, dar a conocer
informacion relevante entre algunos otros beneficios, como lo es el prestigio de tener un
buen nimero de seguidores en la pagina, en el caso de Zona Semilla que supera en un
73% a los seguidores de los canastos, ademas supera en un 89.9% el alcance de sus

publicaciones ya que ellos aplican acciones que incrementan su alcance.

Los clientes al realizar busquedas sobre semillas y granos en el buscador de Google, los
boots colocarian a Zona Semilla antes que Los Canastos, esto debido a que poseen
mayor trafico en su pagina de facebook, o que permite que el buscador los enlace
rapidamente. Sin duda alguna lo mas importante es aplicar acciones que beneficien a la
empresa y cuidar su imagen en esta red social, para siempre estar por encima de la

competencia.

Desarrollo de competencias

Para el ambito profesional las competencias de gestidén del tiempo, analisis, distribucion
de tareas entre otras que ayudan a formar al profesionista para cumplir con cada una de
sus responsabilidades, ofreciendo a la empresa una pronta resolucion de problemas,

como estar proponiendo la mejora continua en cada uno de los procesos mediante un
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razonamiento logico, de metodologias que permiten al ingeniero desarrollar habilidades

gue potencialicen el desarrollo.

Para el ambito académico, el proyecto le ayuda a aplicar los conocimientos adquiridos
en el aula, para lograr tener una vision mas completa de lo que realiza un ingeniero en
gestion empresarial, ya que ello permite desarrollar nuevas aptitudes y destrezas para

completar el perfil académico escolar.
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9. Objetivos General y Especificos

Objetivo general

Implementar una aplicaciéon informatica para la fidelizacion de clientes, desarrollar y
ejecutar un plan de mercadotecnia y desarrollar un analisis de factibilidad de un proyecto

de servicio a domicilio para Los Canastos Aguascalientes.

Objetivos especificos

e Poner en marcha y dar seguimiento a la implementacién de la app de Los
Canastos.

e Desarrollar un plan de mercadotecnia.

e Desarrollar un estudio de factibilidad de un proyecto de servicio a domicilio para

Los Canastos Aguascalientes.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

10. Marco Tedrico

En el presente apartado se desarrolla el marco tedrico en el que se basa el andlisis de
factibilidad de servicio a domicilio, aplicacion mévil y plan de mercadotecnia para los
canastos aguascalientes, primero se realizd una revision sobre las aplicaciones moviles,
seguido de las redes sociales, también se definid y se marcaron los objetivos para la
promocion ademas de la definicion de campafa publicitaria, se investigaron diferentes
modelos de planeacién de mercadotecnia, para seleccionar uno y finalmente se incluye
el analisis de factibilidad en todas sus partes (estudio de mercado, estudio técnico y

estudio financiero).

Figura 2. Esquema del marco teérico.

(‘
7.1 Aplicaciones 7.1.1 Definicion
moviles 7.1.2 Clasificacion de las apps
L2R 7.2.1 Promocién en Facebook
ANALISIS sociales
DE
FACTIBILIDAD
o 7.3 Promocion 7.3.1 Definicié
SERVICIO A romocion . e_IﬂI_CIOI'W )
DOMICILIO, 7.3.2 Objetivos de la promocion
APLICACION
MOVIL .<
Y PLAN DE
MERCADOTECNIA 1.4 Campafia
PARA publicitaria 7.4.1 Definicién
Los 7.5.1.1 Modelo de planeacion Stanton y Futrell
CANASTOS 7.5.1.2 Modelo de planeacion de mercadotecnoa de Kotler
AGUASCALIENTES 75 Plan de 7.5 Modelos de ol » 7.5.1.3 Modelo de planeac@n de mercadotecnia HoImp y Garcia
mercadotecnia -1 Moagelos de planeacion 7.5.1.4 Modelo de planeacion de mercadotecnia de Rivero
de mercadotecnia 7.5.1.5 Modelo de planeacién de mercadotecnia de Ferrell
7.5.1.6 Modelo de planeacion de mercadotecnia de Stanton
7.5.1.7 Modelo de planeacion de mercadotecnia de Muniz.
7.5.1.8 Modelo de planeacion de mercadotecnia de Lamb
7.6.1 Definicién
7.6.2 Objetivos
7.6.3 Estudio de mercado
1.6 Andlisis de 7.6.4 Objetivo del estudio de mercado.
\_ factibilidad 7.6.5 Estudio Técnico
7.6.6 Objetivos del estudio técnico
7.6.7 Estudio financiero
7.6.8 Objetivos del estudio financiera

Fuente: Elaboracion propia..
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10.1 Aplicaciones moviles

10.1.1 Definicién
Las apps son herramientas de software escritas en distintos lenguajes de programacion,

segun el desarrollador que la programe, para smartphones y tablets, caracterizadas por

ser Utiles, dinamicas y faciles de instalar y manejar. Hoy en dia existen aplicaciones de

todo tipo: noticias, juegos, redes sociales, mensajeria instantanea, deportes, idiomas y

un largo etcétera. (Culmen, 2010)

10.1.2 Clasificacion de las apps

De acuerdo con Culmen, (2010) todas las aplicaciones existentes en las tiendas como

Play Store o App Store se pueden clasificar segun diversos criterios:

Por los efectos psicologicos que pueden producir se pueden distinguir entre
aplicaciones capacitadoras que fomentan la creatividad, y las que generan
dependencia, es decir que limitan la capacidad de eleccion del usuario.

Por el contenido que ofrecen al usuario encontramos apps de entretenimiento
(juegos), de relacion social (redes sociales, mensajeria), de produccion (aquellas
usadas para resolver problemas de manera inmediata), educativas o informativas
(para transmitir informacién y facilitar el conocimiento de los usuarios) y
publicitarias (con fines comerciales).

Por cdmo se pueden adquirir se dividen entre aplicaciones gratuitas, de pago y
freemium. Estas ultimas actian como hibrido entre las dos anteriores, permitiendo
al inicio su descarga gratuita pero si se requieren funciones mas avanzadas es
obligatorio abonar una tarifa, ya sea puntual o mediante suscripcion.

Por la edad minima recomendada de uso, un criterio que marcan tanto Google
como Apple para diferenciar aquellas apps aptas para todos los publicos o

aquellas que tienen contenido no recomendado para menores de edad.

En este caso la app Los Canastos pertenece a la clasificacion por contenido publicitario,

ya que uno de sus fines es mostrar los productos que se comercializan en Los Canastos

Aguascalientes.
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10.2 Redes sociales

Las redes sociales son un canal que facilita el que las marcas se posicionen entre los
consumidores; actualmente todo se hace por medio de Internet: redes sociales, paginas
web y correo electrénico, lo que permite, en cualquier momento, estar mas cerca de los

clientes y documentar lo que necesitan y desean. (Santoja, 2016)

El uso correcto de las redes sociales generaria un gran impacto sobre la empresa. Para
las empresas, tanto de bienes como de servicios, Facebook representa una estrategia
de avance tecnoldgico que les permite pasar los limites bajo los cuales se encontraban

hace algunos afios. (Santoja, 2016)

Actualmente Facebook cuenta con 2740 millones de usuarios, de los cuales 93 millones
son usuarios mexicanos, colocando a nuestro pais en la posicién nimero 5 segiin Reach

Rankings (2021), superado por India, Estados Unidos, Indonesia y Brasil.

10.2.1 Promocién en Facebook

Facebook es la red social con mas usuarios del mundo. Estos pueden publicar
contenidos en forma de texto, fotos, videos y enlaces; comentar o compartir los
contenidos de terceros. Aunque en Facebook la gente busca principalmente ocio, es una
herramienta de marketing online muy poderosa para las empresas. No obstante, es
importante que se tenga presente que los usuarios se conectan principalmente con un
objetivo ladico, por lo que las comunicaciones corporativas deberan siempre ir

encaminadas a cumplir de un modo u otro ese objetivo. (Santoja, 2016)

Tener presente la esencia de la red social sera fundamental a la hora de utilizar Facebook
en nuestra estrategia de marketing online. Como empresa, las ventajas de
promocionarse en ella de acuerdo a Santoja (2016) son:

e Permite desarrollar la imagen corporativa.
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o Dar a conocer el proyecto de una forma extensa, no solamente explicando qué se
hace, sino también como se hace a la par de mostrar la diferencia de la
competencia.

e Es una gran herramienta de difusion.

e Logra alcanzar al publico objetivo y hacerle llegar mensajes comerciales e
informacion de interés sobre el negocio como, por ejemplo, horarios de apertura,
informacion de contacto, promociones en curso, etcétera.

e Es un canal de atencion al cliente con el que establecer un contacto directo y
resolver sus dudas de forma eficiente y rapida.

e Es una fuente de tréafico cualificado hacia la web corporativa.

e Sise comparte contenido de interés para los usuarios, como por ejemplo ofertas
de productos o articulos del blog, se recibiran visitas a la web via Facebook de

usuarios interesados en los productos y servicios.

10.3 Promocién

10.3.1 Definicién

La definicion etimoldgica del término “promocién” deriva del latin protomotio, onis y
movere. Pro es un prefijo latino que indica, “continuidad de un movimiento, accién o
impulso hacia delante”, que a su vez proviene del latin vulgar prode (provecho, ventaja).
Mover, del latin movere: dar motivo, persuadir, inducir o incitar a una cosa; de donde,
promover “es iniciar o adelantar una cosa”. Esta integrada por aquellas actividades
diferentes de la venta personal, la publicidad y la propaganda. Estimula el deseo de
compra en los consumidores, la efectividad de los comerciantes mediante exhibidores,

demostraciones y diversos esfuerzos no repetitivos. (Sangri, 2015)
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Algunas definiciones de diferentes autores sobre promocion se incluyen en la Tabla 1.

Tabla 1. Definiciones de promocion.

AUTOR DEFINICION

Es el elemento de mercadotecnia de
una compania que sirve para informar,
persuadir v recordar al mercado el
Burnett, (2013) producte o la organizacion gque lo
vende, con la esperanza de influir en los
sentimientos, creencias v
comportamiento del receptor

Es la actividad comercial distinta de la
venta personal, de los anuncios v de la
Santon, (2000) publicidad para estimular la eficiencia
compradora del consumidor y del
distribuidor como expositores, muestras
gjenas a la rutina ordinaria para
intensificar las ventas

Se define como el conjunto de
actividades  mercadoldgicas  cuyo
objetive fundamental consiste en
acercar el producto hacia el
Kotter,(1989) consumidor.  Accidn  conjunta  que
impulsa el producto hacia el plblico,
comprador o consumidor, y que
ademas refuerza la accion permanente
de los métodos comerciales y de la
fuerza de ventas

Son aquellas acciones que favorecen la
divulgacion de lo que se pretende dar a
Daniel, (2021) conocer, haciendo wuwso de la
mercadotecnia yfo otras herramientas
que ayudan a incrementar el alcance.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los diferentes autores.

10.3.2 Objetivos de la promocidn

De acuerdo con Burnett (2013) entre los objetivos de la promocion se encuentran:

Ayudar a los vendedores a mejorar su trabajo con presentaciones de ventas y
exhibiciones.

Lograr que la publicidad y las ventas sean mas efectivas gracias al uso de
muestras, premios, rifas y concursos.

Ampliar el nUmero de consumidores.

Encontrar mas usos al producto.

Vender el producto aungue no sea de temporada.

Acercar el producto al consumidor, al reforzar y complementar asi las acciones
publicitarias.

Atraer la atencién del prospecto hacia el producto de manera dinamica.
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e Motivar al prospecto para que conozca mejor el satisfactor al tiempo que se le
induce un deseo de compra.

e Incentivar al prospecto activo para que intensifique la frecuencia de sus compras
repetitivas.

e Agilizar el transito de productos a través de los canales y evitar los “cuellos de
botella”.

e Incrementar en el prospecto activo primero los conocimientos y después su
satisfaccion.

e Acercar la empresa a los intermediarios de los diferentes canales de distribucién.

e Motivar al consumidor, orientando para que efectie sus compras en un lugar
especifico de distribucion.

e Dirigir las lineas o productos que mas interesen hasta crear una mezcla 6ptima de
ventas.

e Motivar y activar a la fuerza de ventas.

10.4 Campanfa publicitaria

10.4.1 Definicién

Es una serie coordinada de actividades promocionales que se organizan en torno a un
tema y cuya finalidad es cumplir una meta especifica en un periodo determinado. Al
desarrollar una campafa, la empresa coordina la publicidad, la venta personal, la
promocion, las relaciones publicas y la publicidad no pagada para alcanzar un objetivo.
(Coral, 2015).

Una camparfia promocional comienza siempre con un objetivo y no tendrd éxito si no
ofrece al publico soluciones a sus problemas, satisfaccién de sus necesidades o el logro
de sus metas. Una campafia gira en torno a un tema o una idea central. El tema es sélo
el mensaje promocional, formulado con originalidad, que capte la atencion del puablico.
El tema (0 lema) se encuentra presente en todas las actividades promocionales, y

contribuye a unificar la campafia. Una vez elegido el tema o eslogan, se coordinara
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rigurosamente cada elemento de la mezcla promocional para comunicar el mensaje
deseado. (Coral, 2015)

10.5 Plan de mercadotecnia

El plan de mercadotecnia estratégico tiene como propadsito primordial expresar clara y
metddicamente las variables elegidas por la empresa, las cuales deben traducirse en
decisiones y programas de acciones (Gonzalez & Avalos, 2017). Un plan de
mercadotecnia es un documento que resume la planeacién del marketing, asi mismo es
un proceso de aguda reflexion y coordinacion de personas, recursos financieros y
materiales cuyo obijetivo vital es la verdadera satisfaccién del consumidor (Ambrosio &
Poveda, 2000). A lo largo de los afios diferentes autores han desarrollado modelos para

el desarrollo de los planes de marketing o mercadotecnia.

10.5.1 Modelos de planeacién de mercadotecnia
Para una mejor comprension del tema, a continuacion se describen ocho modelos, los
cuales seran fundamento para realizar el plan de mercadotecnia propuesto en los anexos

de este mismo reporte.

10.5.1.1 Modelo de planeacion de Stanton y Futrell
La planeacion de mercadotecnia debe guiarse por la mision y objetivos de la compafia

en general o de la unidad estratégica de negocios. (Stanton y Futrell, 1989)

A continuacion una breve descripcion de las etapas propuestas por (Stanton & Futrell,
1989):

Realizacién de un andlisis de la situaciéon: Es un repaso del programa actual de la
mercadotecnia de la compafia. Contiene un estudio de los factores ambientales externos
y los recursos pertenecientes al departamento de mercadotecnia. En donde se analiza

gue tipo de mercadotecnia se utiliza y como se puede potencializar.
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Establecimiento de los objetivos de mercadotecnia: Los objetivos deben ser realistas,
especificos, mensurables y congruentes entre si. Deben ser formulados por escrito, y
deben estar relacionados estrechamente con los objetivos de la empresa.

Seleccién de los mercados metay medicion de lademanda de mercado: Es un paso
clave, en el que se analizan detalladamente los mercados actuales y se descubren otros
potenciales.

Disefio de una mezcla de mercadotecnia: Incluye la planeacién de productos,
estructura de precios, sistema de distribucion y actividades promocionales, con los
cuales sea posible para la empresa satisfacer las necesidades de su mercado meta.
Preparaciéon de un plan anual de mercadotecnia: Es la guia maestra que abarca la
actividad de mercadotecnia de un afio en determinada unidad de negocios o producto
qgue guia a los ejecutivos. Debe contener: objetivos del plan, identificacion del mercado

meta, estrategias y tacticas de la mezcla de mercadotecnia y presupuestos.

10.5.1.2 Modelo de planeacién de mercadotecnia de Kotler, Armstrong, Saunders
y Wong

La implementacion de un plan de mercadotecnia consiste en la serie de pasos donde las
estrategias y sistemas son convertidos en acciones reales, las cuales deben ser
acertadas para alcanzar los objetivos anteriormente planteados. (Kotler, Armstrong,
Saunders & Wong, 2000)

Los autores (Kotler et al., 2000) enlistan una serie de requisitos o0 elementos que debe
contener el mismo, los cuales se describen a continuacion:

Resumen ejecutivo. Sintesis del plan sugerido, debe ser facil de revisar y comprender
por los ejecutivos.

Analisis de la situacion actual de mercadotecnia. En este apartado se realiza un
analisis del mercado en general. Debe analizarse informacion de importancia sobre el
producto, mercado, competencia, canales de distribucion y el entorno en general.
Andlisis FODA. Dentro del andlisis se identifican las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la empresa y/o producto.
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Objetivos. Descripcién de los objetivos a alcanzar por medio del plan, deben
contemplarse ventas, beneficios, porcentaje del mercado, etc.

Estrategia de mercadotecnia. Presentacion de las tacticas y maniobras a utilizar para
lograr el alcance de los objetivos del plan.

Programa de acciones. Definicion de tareas, responsables, tiempos y presupuestos de
cada una de ellas.

Presupuesto. Proyeccion financiera deseada de los ingresos y los egresos por cierto
periodo de tiempo. Son usados para planear los gastos, programa y operaciones
respectivas de cada programa de mercadotecnia.

Control. En este apartado se deberan indicar las acciones, procedimientos e indicadores
para la medicion de los resultados. Los controles ayudan a evaluar los resultados

después de aplicar el plan.

10.5.1.3 Modelo de planeacion de mercadotecnia de Holmo y Garcia

Holmo y Garcia (2000) proponen los siguientes pasos para un plan de mercadotecnia:

A. Sumario ejecutivo

B indice del plan

C. Introduccion

D Analisis de la situacion

e Analisis del mercado objetivo.
e Problemas y oportunidades.
e Objetivos y metas.
e Desarrollo de las estrategias de mercadotecnia.
e Desarrollo de tacticas.
e Ejecuciony control.
E. Resumen.

A. Apéndices.
10.5.1.4 Modelo de planeacion de mercadotecnia de Rivero

Para Rivero (2000), los siguientes puntos deben integrar un plan de mercadotecnia:

A. Definicion de las misiones y propdsitos de la organizacion.
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Elaboracion de datos basicos.

Identificacion y analisis de problemas y oportunidades.
Establecimiento de los supuestos.

Establecimiento de los objetivos.

Formulacién y desarrollo de las estrategias.

Presupuesto.

r G 1T moOow

Elaboracion de las proyecciones.

Establecimiento de los mecanismos de control.

10.5.1.5 Modelo de planeacién de mercadotecnia de Ferrell, Hartline y Lucas

La composicidn sefialada por Ferrell, Hartline, y Lucas (2002) consiste en los siguientes
puntos:

Resumen ejecutivo: Sintesis del plan de marketing.

Analisis situacional y del entorno: Condensacion de la informacion obtenida de la
empresa y su entorno (interna y externa).

Andlisis FODA: Definicibn de factores internos y externos provenientes del andlisis
situacional.

Metas y objetivos: Definicion de los resultados deseados.

Estrategias: El como alcanzar los objetivos previamente planteados.

Instrumentacion: Proceso de ejecucion de las estrategias.

Evaluacion y control: Definicién de la manera de valorar y vigilar los resultados del plan

de marketing.

10.5.1.6 Modelo de Planeacion de Mercadotecnia de Stanton, Etzel y Walker

Una breve descripciébn de las secciones propuestas por Stanton et al., (2004) se
encuentra a continuacion:

Resumen ejecutivo: Se describe y explica brevemente el curso del plan. Esta destinado

a los ejecutivos que pretenden conocer las generalidades del plan.
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Andlisis de la situacion: Gran parte de esta seccion se derivaria de los resultados de
la planeacion estratégica de marketing. Se analiza informacion que afecta a un producto
o unidad en condiciones pasadas, presentes y futuras pertinentes.

Objetivos. Deben ser concretos y contribuir a que se alcancen las metas de la
organizacion.

Estrategias. Deben sefialar qué mercados meta se van a convencer mediante la mezcla
de mercadotecnia.

Tacticas: Actividades especificas también llamadas planes de accion, concebidas para
implementar las principales estrategias de la seccidén anterior. Deben responder a las
preguntas qué, quién y como para los esfuerzos de marketing de la compafiia.
Programas financieros: Se refiere a la proyeccion de ventas, gastos e ingresos en lo
gue se llama declaracion financiera pro forma, y los montos de los recursos dedicados a
las diferentes actividades.

Calendario: Puede incluir un diagrama en donde se indica cuando se efectuaran durante
el aflo préximo las diversas actividades de marketing.

Procedimientos de evaluacién: Se responde a las preguntas qué, quién, como y
cuando en relacién con la medicidén del desempefio a la luz de las metas durante el afio

y al final del periodo.

10.5.1.7 Modelo de Planeaciéon de Mercadotecnia de Muiiiz

Para la elaboracion del plan de mercadotecnia Muiiz (2005) definid la siguiente

estructura:

A. Resumen ejecutivo.

B. Andlisis de la situacion.

C. Determinacion de objetivos.

D. Elaboracion y seleccion de estrategias.

E. Plan de accion.

F. Establecimiento de presupuesto.

G. Sistemas de control y plan de contingencia.
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10.5.1.8 Modelo de planeacion de mercadotecnia de Lamb, Hair y McDaniel

Para Lamb et al. (2011) el plan de mercadotecnia debe contener varios elementos, los
cuales a continuacion, se describen:

Descripcion de la empresa: Informacion sobre el tamafio de la empresa, origenes de
la empresa, tipo de productos o servicios que ofrece.

Declaraciéon de la misién de negocios: Manifiesta en qué negocio se encuentra la
empresa, tomando como base un analisis minucioso de lo que buscan los clientes
actuales y potenciales y de las condiciones actuales y anticipadas del entorno.

Analisis de la situacion o FODA: Se debe entender el entorno actual y potencial del
mercado en el que se comercializara el producto o servicio, al identificar las fortalezas y
oportunidades, amenazas y debilidades.

Establecer objetivos: Un objetivo de mercadotecnia es una enunciacion de lo que se
debe alcanzar por medio de las acciones de mercadotecnia. Los objetivos deben cumplir
con los siguientes criterios: realistas, medibles, definidos en el tiempo y comparado con
un benchmark.

Establecer estrategias de mercadotecnia: Se debera seleccionar el mercado meta al
gue se dirigiran las acciones y se definiran estrategias.

Implementacion y Control: Se deberan especificar las tareas y responsables de las
mismas. Las tareas deben estar alineadas con los objetivos del plan. Posteriormente
sera necesario evaluar el plan, es decir, medir el nivel al que los objetivos de

mercadotecnia se han logrado durante un periodo especifico.

10.6 Anédlisis de factibilidad

10.6.1 Definicion

El estudio de factibilidad forma parte de la primera fase representativa de un proyecto,
ya sea para un producto, un servicio, un sitio, etc. Este estudio consiste en explorar todos
los conceptos del proyecto permitiendo responder a las necesidades que se quieren

alcanzar: Calidad, costos, plazos. (Marquez, 2018)
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10.6.2 Objetivos
Los objetivos de un estudio de factibilidad segin Marquez (2018) es:
e Senalar las caracteristicas del proyecto
e Definir el programa provisional evaluando la viabilidad técnica y operativa
destacando los elementos criticos de cada objetivo (calidad, costes, plazos)
e Consolidar las oportunidades del estudio
e Presentar cada concepto estudiado con un expediente de viabilidad que estime
los costos, los plazos y las soluciones.

e Validar la viabilidad del proyecto para iniciar el disefio de investigacion.

10.6.3 Estudio de mercado

Baca (2012) opina que al estudiar el mercado de una empresa 0 un proyecto es preciso
reconocer todos y cada uno de los agentes que, con su actuacion, tendran algun grado
de influencia sobre las decisiones que se tomaran al definir una estrategia comercial.
Dentro de la informacion relevante que entrega el estudio de mercado, se pueden
nombrar alternativas y oportunidades de inversion, analisis industrial de los

consumidores, competidores, distribuidores y proveedores, entre otros.

“El estudio de mercado en la evaluacion de proyectos, mas que describir y proyectar los
mercados relevantes, debera proporcionar la informacion de ingresos y egresos que de
€l se derivan. Aunque cada proyecto requerird un estudio de mercado diferente, es
posible establecer un procedimiento general que considere un andlisis historico, actual y
proyectado. El primero tiene por objeto determinar una relacion de causa efecto entre las

experiencias de otros y los resultados alcanzados”. (Baca 2012).

Por esa razén es importante establecer una metodologia que permita seguir el
procedimiento para cumplir con los objetivos, sumado a ello es necesario conocer
informacion historica para hacer los analisis pertinentes, en conjunto todo es importante
ya que permite determinar qué es lo que se pretende lograr con la planeacion de la

metodologia.
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10.6.4 Objetivo del estudio de mercado

Los objetivos del estudio de mercado de acuerdo con Baca (2012) son:
o Definir qué es demanda, oferta, comercializacion.
e Explicar cual es el procedimiento general de la investigacion de mercados.
o Citar tres métodos de ajuste de curvas y explicar en qué consiste cada uno de
ellos.
e Explicar cuales son las caracteristicas que debe tener una encuesta.
e Describir el procedimiento para la proyeccion del precio de un producto.
o Diferenciar los canales de comercializaciébn que existen para la venta de un
producto industrial.
10.6.5 Estudio técnico

El estudio técnico conforma la segunda etapa de los proyectos de inversion, en el que
se contemplan los aspectos técnicos operativos necesarios en el uso eficiente de los
recursos disponibles para la produccién de un bien o servicio deseado y en el cual se
analizan la determinacion del tamafio 6ptimo del lugar de produccion, localizacién,

instalaciones y organizacion requeridos. (Diaz, 2019).

Este estudio complementa la segunda parte del andlisis de factibilidad, ya que permite
conocer la valoracion econdmica de las variables del proyecto, en donde se conoce con
precision la cantidad exacta del recurso que se requiere para poner en marcha el

proyecto, con ello se logra proporcionar informacion de utilidad al estudio.

10.6.6 Objetivos del estudio técnico
Los objetivos del estudio técnico de acuerdo con Baca (2012) son:
o Identificar las partes que conforman un estudio técnico.
e Describir tres métodos para representar un proceso.
e Explicar cuales son los factores relevantes para la adquisicion de equipos y
maquinaria.
e Explicar las principales caracteristicas de los métodos cualitativos y cuantitativos

gue se emplean en la localizacion de una planta.

35



e Mencionar cuales son los factores determinantes del tamafio de una planta.
e Sefalar en qué consiste el método SLP para la distribucion de una planta.
e Explicar la importancia que tienen los aspectos juridicos y de organizacién en la

evaluacion de un proyecto.

10.6.7 Estudio financiero

El objetivo de un estudio financiero es ordenar y sistematizar la informacién de carécter
monetario que proporciona el estudio de mercado y el estudio técnico y elaborar los

cuadros analiticos que sirven de base para la evaluacién econémica. (Baca, 2012).

Comienza con la determinacion de los costos totales y de la inversioén inicial, cuya base
son los estudios de ingenieria, ya que tanto los costos como la inversion inicial dependen
de la tecnologia seleccionada. Continda con la determinacién de la depreciacion vy
amortizacion de toda la inversion inicial. Otro de sus puntos importantes es el calculo del
capital de trabajo que aunque también es parte de la inversion inicial, no esta sujeta a

depreciacion y amortizacion dada su naturaleza liquida. (Baca 2012)

Cuando se habla de financiamiento es necesario mostrar cémo funciona y cémo se aplica
en el estado de resultados, pues modifica los flujos netos de efectivo. En esta forma se
selecciona un plan de financiamiento, el mas complicado y se muestra su célculo tanto

en la forma de pagar intereses como en el pago de capital. (Baca, 2012)

Asi mismo, es interesante incluir en esta parte el calculo de la cantidad minima

econdmica que se producird, llamado punto de equilibrio. (Baca, 2012)

10.6.8 Objetivos del estudio financiero
Los objetivos del estudio financiero de acuerdo con Baca (2012) son:
o Identificar las diferencias fundamentales que existen entre la inversion en activos
fijos y activo diferido, asi como en capital de trabajo.
e Explicar cudl es la aplicacion principal del punto de equilibrio, con sus ventajas y

desventajas.

36



e Describir cuales son los elementos que conforman un estado de resultados
e Exponer con un ejemplo como se construye la tabla de pago de la deuda.
e Enumerar los elementos o rubros que debe incluir un balance general.

e Definir el concepto de costo de capital.
Todo lo establecido en este apartado se desarrollaron todas las actividades planeadas,

estableciendo la metodologia a seguir de cada una de las tres partes que contiene este

documento: implementacion de la app, plan de mercadotecnia y analisis de factibilidad.
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CAPITULO 4: DESARROLLO

11. Procedimiento vy descripcidn de las actividades realizadas

A continuacion, se muestran las actividades que se desarrollaron para la elaboracion del

proyecto.

Actividades relacionadas con la puesta en marcha y seguimiento de
implementacién de una aplicacion movil.

11.1 Familiarizacidon con los productos del negocio.

Observé al personal de los canastos realizar sus actividades desde surtir, limpieza
de la sucursal, hacer pedido y atencion al cliente, de esta forma tuve la
oportunidad de aprender acerca del trabajo que realizan ademas de conocer las
propiedades de las plantas y tés que se manejan.

Revisé constantemente la tienda para conocer la distribucion de la misma.
Investigué en el libro de la empresa las propiedades de las plantas medicinales,

con las que tuve la oportunidad de aprender.

11.2 Capturar catalogo en la app.

Sostuve una reunion virtual con el encargado de sistemas de Durango para que
me diera las indicaciones a seguir para realizar la captura de cada uno de los
productos.

Se me brind6 un archivo a través de Google Drive mismo que contiene todas las
claves para capturar los productos, previamente aprobados por la administradora
Unica de Los Canastos Aguascalientes.

Solicité las imagenes para las lineas de la app, a Marketing de Durango, para

cargarlas en el sistema de Mybusiness.
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11.3 Instalacién de lectores.

e Los lectores se han configurado de acuerdo a instrucciones giradas por el
encargado de sistemas de Durango por medio de videollamadas y llamadas
telefonicas, en donde me brindé una capacitacion para realizar todo el proceso.

e El cddigo de barras de los productos se ha capturado de acuerdo a su categoria,
en el sistema de Mybusiness siguiendo las instrucciones del encargado de

sistemas de Durango, en colaboracion con el staff de la empresa.

11.4 Pruebas de funcionamiento.

e Las pruebas de funcionamiento se realizaron con la app en conjunto con el
encargado de sistemas de Durango, cuyo fin era determinar si las notificaciones
generadas en el sistema de Mybusiness llegaban correctamente.

e Se verificd en la app que todos los productos aparecieran en su linea correcta, asi
como las autofacturas se realizaron correctamente.

e El staff de los canastos ha descargado la app, para hacer pruebas y verificar que
todo estuviera bien, incluyendo el tiempo de descarga.

e Las sugerencias del encargado de sistemas de Durango tales como adecuar el

proceso de autofactura se han realizado satisfactoriamente.
11.5 Seguimiento de app paraiOS.
e Sostuve una reunidn con el encargado se sistemas de durango, la administradora
Unica y los desarrolladores de la app, en donde se trataron asuntos como la

culminacion de la app, mejoras en la interfaz de la app, ademas se establecio el

tiempo para finalizar el trabajo, para subir a Play Store y App Store.
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Figura 3. Reunion online para afinar detalles de la app.

Fuente: Google Meet.

11.6 Campafia de promocion.

e La campafia de promocion se ha establecido para dar a conocer la app, con la
finalidad de determinar cuales son las acciones a seguir en cuanto esta quede
lista.

e Los objetivos tanto general como especificos, se han establecido para marcar el
mercado meta de la empresa.

e Lapropuesta base se desarrollé de acuerdo a mis conocimientos, con la intencién

de hacer mas interesante la campafia de promocion.

11.7 Capacitacion de personal.

e Elaboré un plan de capacitacion para el staff de los canastos, con la intencién de
dar a conocer el funcionamiento de la app, asi como su uso y la finalidad de su
creacion.

e Estableci un orden del dia a seguir para realizar una capacitacion organizada y

entendible para todo el staff de la empresa.
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11.8 Puesta en marcha.

e Se realizaron constantes actualizaciones para la app, por parte de sistemas de
Durango como por los desarrolladores.

e Se logroé cumplir en tiempo y forma con lo que se me solicitd antes de realizar la
puesta en marcha de la app, es decir capture el catalogo, instale los lectores
opticos y apliqué las pruebas de funcionamiento.

e Durante este tiempo se detectaron areas de mejoras mismas que en su momento
se le comunicaran al encargado de sistemas de Durango y a la administradora

Unica de la empresa.

11.9 Actualizaciones del catalogo.

e Las actualizaciones del catalogo para la app se han realizado correctamente, en
el tiempo establecido incorporando todos los productos nuevos.

e Se cred una nueva clave para los productos, capturé su nombre y familia a la que
pertenecen en el archivo de google drive, mismo documento que me compartié la
Ing. Zaida Cervantes.

e Los productos capturados se han revisado en el archivo de google drive.

e Las actualizaciones se han realizaron adecuadamente en el catalogo del sistema

Mybusiness.
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Actividades relacionadas con el desarrollo de un plan de mercadotecnia.

11.10

Utilicé el modelo propuesto por Lamb, Hair y Mcdaniel (2011), ya que se adaptd
mejor a las necesidades de la empresa ademas ayudo a tener un diagndéstico mas
completo en donde se analizo las estrategias, para mejorar la imagen e
incrementar el numero de seguidores en Facebook de Los Canastos
Aguascalientes.

Realicé el documento de acuerdo a especificaciones que me marco la
administradora Unica de la empresa, utilizando un formato especial que ella misma
realizo.

Solicité acceso a la pagina de Facebook, para analizarla como administrador, el
permiso me lo concediod la administradora Unica de la empresa.

Solicité informacion a la empresa para poder realizar el plan de mercadotecnia
dicha informacion fue obtenida a través de la Ing. Zaida Cervantes, y de la

administradora Unica de la empresa.

Metodologia.

Me informé acerca de la empresa para tener un antecedente sobre la historia, la
informacion la obtuve con anterioridad a través de la Ing. Zaida Cervantes y del
staff de los canastos, ademas recibir retroalimentacion de la administradora Unica.
El andlisis FODA se elabor6 a partir de la situacion actual de la empresa.

La competencia al por mayor, al por menor y directa de los canastos se investigd
utilizando informacion de la pagina de Facebook de las empresas, asi como de
google.

Las estrategias de mercado meta, se han utilizado con fundamento al criterio de
la administradora Unica de la empresa, donde me brindd la informacién necesaria
sobre cada mercado.

La implementacion del plan de mercadotecnia se establecioé con el desarrollo en

la metodologia establecida.
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Canva fue el programa que se utilizé para realizar el disefio de todas las
publicaciones, el uso de la plataforma fue autorizado por la administradora Unica
de la empresa.

Se realizdé un requerimiento de imagenes para realizar las publicaciones a la
encargada del departamento de mercadotecnia de Durango.

El plan de publicaciones y promociones se elabord en base a los objetivos que se

establecieron en el plan de mercadotecnia.
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Actividades relacionadas con la elaboracion de analisis de factibilidad del servicio
a domicilio.

El analisis de factibilidad se realizé de acuerdo a especificaciones marcadas por
la administradora Unica de la empresa, iniciando por un formato definido en 3
partes, un estudio de mercado, un estudio técnico y estudio financiero.

La Ing. Zaida Cervantes me brindé informacion para la justificacion del andlisis de
factibilidad.

La administradora Unica de la empresa me fijo los objetivos que debia de seguir

para elaborar el estudio de factibilidad.

11.11 Estudio de mercado.

La metodologia de Malhotra se utilizé para la elaboracion del estudio de mercado.
En la reunién con la administradora Unica de la empresa me brindd los
pormenores para plantear el servicio a domicilio.

La administradora unica me brindé la informacion necesaria para plantear el
servicio a domicilio.

Se determinaron las hipotesis para aceptar o rechazar el resultado del estudio de
mercado.

El mercado meta se analizé con la informacion que me brind6 la administradora
unica.

Se fij6 un disefio de un tamafio muestral de acuerdo al numero de clientes
atendidos en la sucursal de plaza universidad, que es donde se aplicara el estudio.
La caracterizacion para el entrevistado se realizé a partir de informacion otorgada
por parte de la administradora Unica de la empresa.

Las encuestas se han realizado a 230 clientes de Los Canastos de Aguascalientes

en la sucursal de plaza universidad.
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11.12

11.13

Estudio técnico.

La metodologia propuesta por Vega se utilizé para la elaboracion del estudio
técnico.

La descripcion total del servicio se establecié con fundamento a la informacién
gue me brindo la administradora Unica.

Se estipula la capacidad del proceso en proporcion a los resultados obtenidos del
estudio de mercado.

Se establecié la distribucion, la preparacion y costos estimados para realizar el

servicio a domicilio, toda la informacién se le presenté a la administradora Unica.

Estudio financiero.

La metodologia propuesta por Sapag se utilizd para el desarrollo del analisis
financiero, misma que presenté a la administradora Unica de la empresa.
Aplicando el flujo de caja para distintas alternativas sugeridas por la propia
administradora.

Los costos reales se obtienen a través de una investigacion de campo, para elegir
la opcion més adecuada a la empresa.

Se evalu6 cada una de las alternativas bajo la razén costo beneficio.

Los resultados finales se mostraron a la administradora Unica.

45



CAPITULO 5: RESULTADOS

12. Resultados

Derivado de las actividades de puesta en marcha y seguimiento de implementacion de
una aplicacion movil, se obtuvieron los siguientes resultados.

o Debido a constantes actualizaciones la aplicacion movil, no se logré implementar
como se esperaba en un inicio, sin embargo eso no imposibilita la ejecucion de
las actividades.

e Se logroé familiarizarse con los productos de los canastos asi como las actividades
basicas del punto de venta, en la figura 4 se logra apreciar las actividades mas

comunes que se realizan en punto de venta.

Figura 4. Familiarizacion con los productos de la empresa

Fuente: imagenes propias.
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e Se capturaron mas de 950 productos en la app Promo Los Canastos,
distribuidos en 16 familias.

e Se instalaron 2 los lectores en ElI Caminero y un lector en plaza universidad, tal
como se muestra en la figura 5, después de la instalacion se realizaban pruebas

de funcionamiento con el lector.

Figura 5. Instalacion de lectores

Fuente: imagen propia.

e Se realizaron cerca de mas de 20 pruebas, para tener certeza de un

funcionamiento 6ptimo de la app.
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En las que se incluyen las pruebas de funcionamiento de las ubicaciones ver figura
6, y prueba de funcionamiento para la autofactura, en donde se verifica que esta

se realizard correctamente tal y como lo muestra la figura 7.

Figura 6. Prueba funcionamiento de ubicaciones
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Fuente: My business.

Figura 7. Prueba funcionamiento de autofacturacion
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e Se realizo una prueba de promocion el pasado 15y 16 de septiembre, derivado
de ello se obtuvo el desarrollo de acciones a realizar en cada ocasion que se

desee realizar una promocion, ver figura 8.

Figura 8. Desarrollo para la elaboracion de la promocion

DESARROLLO PARA LA ELABORACION DE LA PROMOCION

# Se creara en sistema My Bussines la promocion como si fuera un cliente, se
colocard nombre de la promocion, el descuento o en su caso la oferta segdn
corresponda, en automatico genera el 1D, para identificar la promocion con mayor
facilidad.

& Después se elabord una circular para informar a los encargados de sucursal, el
nombre de la promocion, los dias de duracion de la promocion, los productos que
estaran en promocion, el descuento y especificaciones.

¢ Se anexa una tabla que contiene el nombre de los productos en descuento o
promaocian.

e Después de ello, se notifica a compras que se necesitan los productos que estaran
en la promocion para tener un stock considerable en cada una de las sucursales.

& Se solicita a marketing Durango, el disefio del cartel para la promocidn.

& Se mandan imprimir los tabloides con el disefio para realizar la propaganda en cada
una de las sucursales.

& Se programa la publicacion de la promocion a través de Facebook, para enterar a
cada uno de los seguidores de la pagina.

¢ Finalmente se hace mencion sobre la importancia a los colaboradores de hacer
difusion de la promocion e invitar a que sigan la pagina de Facebook de Los
Canastos Aguascalientes para lograr tener un mayor alcance y por ende
incrementar el nimero de seguidores.

Fuente: Elaboracion propia.
e Enlafigura9 se muestran los documentos que se emplearon para dar a conocer

la informacién a las demas sucursales, ademas del cartel que realiz6 marketing

de Durango.
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Figura 9. Documentos para planear la promocion
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Se elaboré la campafia de publicidad ver figura 10, para aplicarse al momento de

salir la app al mercado, ademas se dej6 el presupuesto a utilizar en la campafia

en la tabla 2.

Figura 10. Campafia de publicidad

CAMPANA PUBLICITARIA PARA LA APP PROMO LOS CANASTOS

OBJETIVO GENERAL:
« Informar que Los Canastos Aguascalientes tiene una app de promociones
especiales.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:
« Tener 100 descargas de la app promo Los Canastos.
« Crear una campafia publicitaria, para la app.
PUBLICO OBJETIVO.
« Amas del hogar, que tengan el gusto por la cocina.
« Personas que cuidan su salud.
« Chefs y restauranteros.
» Jovenes.

Para cada sucursal hay un pdblico objetive diferente, esto debido a la zona
geografica que se encuentra la sucursal:

« El Caminero es: Chefs y restauranteros ademas de las personas fit.

« Plaza San Marcos: Jévenes y amas de hogar.

« Plaza Universidad: Amas del hogar.

PROPUESTA BASE

Crear un sistema de recompensas a través de puntos gque obtendran mediante las
compras que realicen los clientes, ademdas con el fin de dar a conocer los productos
que se ofrecen en Los Canastos Aguascalientes mediante el catdlogo de productos
que maneja la app.

ESTRATEGIAS
1) Redes sociales, basicamente es para lograr tener mayor alcance de
visibilidad entre nuestro plblico abjetivo, se busca pagar para tener un mayor
alcance en las redes sociales.

2) Colocar un link de descarga de la app en los mensajes predeterminados de
Facebook, enviar un mensaje a aquellas personas que en algin momento
preguntaron por el catdlogo de productos de la tienda.

3) Crear un codigo QR para tener un acceso comodo a la descarga.

4) Crear una infografia para mostrar el proceso de descarga de la app, con la
finalidad de facilitar el proceso a los clientes.

5) Email Marketing, la empresa cuenta con una cartera de clientes, mismos que
mediante un correo electronico, se les informard que Los Canastos
Aguascalientes tiene disponible una aplicacién para que ellos puedan ser
acreedores a beneficios especiales, este va mas enfocado a fechas
especiales.

6) Creacion de propaganda, carteles, tripticos para brindar informacion acerca
de la app.

7} Incentivar a que los clientes descarguen la app para gue revisen el catdlogo
de productos que ofrecemos en las tiendas, ademés de mosltrarles que
descargando la app, pueden ser acreedores a multiples beneficios como
obtener descuentos especiales, acceder a promociones ademas de acomular
puntos, que pueden utilizar en futuras compras.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2. Presupuesto campafia de publicidad

APPIMARKETING

COSTO | TIEMPO/MATERIAL
Anuncio en Facebook $604.20 30 dias
Promocidn de una publicacién $500 24 dias
Tabloide impreso $150 | Tabloides y tripticos

TOTAL 51.254.2

Fuente: Elaboracién propia a partir de informacion de facebook.

e Se estableci6 el plan de capacitacion para el staff de los canastos Aguascalientes,
en el que se contempla lo siguiente ver tabla 3, ademas se muestra la figura 11

en donde se desarrolla todo el contenido de capacitacion.

Tabla 3. Capacitacion uso de la app

CAPACITACION PARA USO DE APP

TEMA

1. Bienvenida

2. Antecedentes de la creacion de la app

3. Objetivo que se persigue al tener la app EXPOSITOR

4. Uso de la aplicacién (faturacion, captura del codigo del cliente, POR
i DEFINIR
promociones).

5. Hacer prubas en vivo con un colaborador.

6.Dudas y sugerencias.

7. Cierre

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 11. Desarrollo de capacitacion uso de la app

CAPACITACION USO DE LA APP “PROMO LOS CANASTOS"

e Para la BIENVENIDA, se sugiere agradecer la disposicion de todos y cada uno de
ellos.

s En ANTECEDENTES DE LA CREACION, explicar a grandes rasgos cual fue el
detonante para crear una app, para Los Canastos Aguascalientes.

¢ Mencionar el objetivo: crear un sistema de fidelizacion de clientes mediante un
sistema de recompensas, a través de las compras que realicen, ademas de
aumentar el ndmero de seguidores en Facebook.

o Enusos de laapp:

A) Mostrar una vista preliminar de la app.

B) Explicar todo el proceso de facturacion, desde tener el ticket listo,
abrir la app, dirigir al mend de facturacion, escanear el codigo QR,
llenar los datos, generar factura, finalmente verificar que la factura se
realizd con exito.

C) Para aplicar los puntos del cliente, es necesario solicitar al clients,
que abra su app, para escanear el cadigo, verificar que el nombre del
cliente aparezca correctamente, caplurar los productos y realizar la
venta como se acostumbra comunmente, al finalizar pedirle al cliente
que verifigue al momento que sus puntos se  capluren
adecuadamente.

D) Para las promociones, deberan solicitarle al cliente que abra su
teléfono en la app, desplazarse hacia el mend promociones y abrir la
promocion deseada, se debe leer el codigo con el lector para que se
le pueda aplicar el descuento sobre el valor del producto.

¢ Para dar una explicacion mas detallada se sugiere realizar una prueba al momento,
con un colaborador, para que descargue la app y otro mas le realice todos y cada
uno de los procedimientos antes mencionados.

& Finalmente se aclaran dudas y se atienden comentarios y sugerencias, ademas de
les hace mencidn de tener algdn problema o falla se debera notificar sistemas de
Durango para resolver dicha situacion, en conjunto de levantar un reporte al
encargado gue corresponda la sucursal.

Para tener un dominio total de la aplicacion y poder disefiar el presente plan de

capacitacidn se necesito reunirse en repetidas ocasiones con Miguel Valdez el

encargado de sistemas de Durango.

Fuente: Elaboracion propia.
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Derivado de las actividades de desarrollo de un plan de mercadotecnia y elaboracion de
analisis de factibilidad del servicio a domicilio se desarrollaron dos documentos mismos
gue se encuentran ligados mediante un hipervinculo a documentos especificos que los

contienen en una carpeta anexa a este mismo documento.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

13. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La finalidad de este documento fue realizar el seguimiento e implementacién de
la app promo los canastos, para lo cual se realizaron diversas actividades desde
la familiarizacién con los productos, captura de los productos en el sistema de
Mybusiness, instalacion de lectores, pruebas de funcionamiento, seguimiento
para iOS, campafia de promocion, capacitacion del personal y actualizaciones en
el catalogo, tomando siempre en consideracion las indicaciones por parte de la

empresa.

Aungue no se logré sacar al mercado la app, se elaboraron todas las actividades
relacionadas con el seguimiento e implementacion de la app, quedando todo por
escrito en este mismo reporte. Esto ayudara para el momento en que la app salga
al mercado conozcan con certeza qué es lo que se debe de hacer, en el caso de

la camparia publicitaria y la capacitacion del personal.

En cuanto el desarrollo del plan de mercadotecnia se realizaron actividades que
ayudaron a la elaboracion del mismo, en donde se determin6 que la empresa no
tiene una estrategia clara para marketing, ademas se identificaron varias areas de
oportunidad en el FODA, mismas que se hacen las sugerencias pertinentes para

su tratamiento.

Durante la implementacion del plan de mercadotecnia se demostré que al llevar
una estrategia mediante objetivos, se obtienen resultados favorables, en este caso
se incrementd el nimero de seguidores y me gusta en la pagina de Facebook de

la empresa.
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La finalidad del analisis de factibilidad del servicio a domicilio, fue elaborar toda la
estrategia contemplando factores de mercado, técnicos y financieros, en la que se
analizo la estrategia de acuerdo con los resultados que se obtuvieron de cada

factor.

En términos generales el proyecto se cumplié satisfactoriamente, logrando cumplir
con cada uno de los objetivos marcados, demostrando asi que realizando una

buena planeacion todo se logra.

Recomendaciones

Se recomienda hacer uso de la campafia de publicidad y capacitacion de los
colaboradores para facilitar el uso de la app en cuanto ésta sea publicada en la

Play Store y App Store.

Es recomendable hacer marketing propio ya que eso define la imagen de la
empresa ante sus clientes, es importante que la empresa establezca restos y
nuevos objetivos para incrementar su visibilidad en internet, ademas de incentivar
una cultura por una buena atencion al cliente, esto permitira que los clientes se

expresen de una buena manera sobre la empresa.

Es importante invitar a los clientes a seguir las paginas oficiales de la empresa asi
como realizar opiniones en Facebook y Google ya que a la hora de que otras
personas busquen la empresa con la intencién de realizar compras, para ellos es

determinante las buenas opiniones.

Es recomendable realizar una encuesta de satisfaccion al incluir el servicio a
domicilio esto ayudara a tener un panorama mas amplio sobre qué es lo que
opinan los clientes de la empresa, ademas de detectar areas de oportunidad para
mejorar el servicio ya que a pesar de hacer analisis pueden surgir factores como

retrasos en las entregas a domicilio.

56



CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

14. Competencias desarrolladas y/o aplicadas

En la ejecucion de las actividades del proyecto de residencia profesional he tenido
oportunidad de desarrollar y aplicar algunas de las competencias profesionales que han
sido definidas en el perfil del ingeniero en gestion empresarial del Tecnoldgico Nacional

de México campus Pabelldn de Arteaga.

1. Las habilidades directivas y de ingenieria en el disefio, las use de acuerdo a la gestion,
fortalecimiento e innovacion en el proyecto de plan de mercadotecnia para tomar

decisiones de forma efectiva.

2. Las estructuras administrativas y procesos en Los Canastos Aguascalientes se
establecieron, con base en las necesidades de la organizacidbn para competir

eficientemente en mercados globales.

3. Las estrategias de mercadotecnia las implementé de acuerdo a la informacion
recopilada de fuentes primarias y secundarias del consumidor o usuario de algun

producto, de acuerdo con oportunidades y amenazas del mercado.

4. Las nuevas tecnologias de informacién las utilicé en la organizacion, para optimizar

los procesos de comunicacion y eficientar la toma de decisiones.
5. Los métodos, técnicas y herramientas los utilicé para la solucién del problema

presentado en la organizacion, basado en los conocimientos obtenidos a lo largo de mi

carrera profesional en el ITPA.
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CAPITULO 9: ANEXOS

16. Anexos

PLAN DE MERCADOTECNIA
ANALISIS DE FACTIBILIDAD
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