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Capitulo 1. Introduccion

En la actualidad, las grandes empresas presentan un gran desarrollo interno y
externo debido a la estructura que han ido creando a través del tiempo. El sector
empresarial y el mercado industrial correspondiente a cada una de las dreas econdmicas
mantienen una relacion muy estrecha, por lo cual ambos se han visto en la necesidad de
adaptarse a las nuevas circunstancias socioculturales con el fin de mantenerse vigentes.
Uno de los recursos mas efectivos de adaptacion es la implementacion de estrategias y
visiones que se proponen para poder establecer los objetivos comunes que la empresa
debera alcanzar en un tiempo determinado. Las empresas, con su forma de dirigirse,
toman relevancia dentro de la teoria econdmica debido a que, con sus decisiones,
construyen el futuro de la misma, es decir, es la forma en la que se diferencian las
empresas que permanecen y que crecen de aquellas que se estancan y terminan
desapareciendo (Suarez-Nufiez, 2002).

Las estrategias empresariales suelen implicar inversiones econdmicas y
temporales; asimismo, las mejoras requieren de la participacion del personal con el que
se cuenta y de la infraestructura disponible o por adquirir. Este tipo de inversiones no son
comunes en las Pequefias y medianas empresas (PYME), ya que generalmente no
disponen de gran capital para invertir en ello, por lo que el riesgo que asumen al no saber
cudl sera el resultado real de las herramientas es bastante alto. Por este motivo, el tiempo
de vida de las empresas clasificadas como PYME tiende a ser corto si no se emplea un
plan de gestion y administracion para su organizacion y desarrollo. Para tener en claro la
dimension de este problema basta con observar el indice de mortalidad de las empresas:
en México, 90 de cada 100 PYME no alcanzar a sobrevivir dos afios, lo que se considera
un indice alto en comparacion con otros paises mas desarrollados, donde su indice es
menor al 40% (Séanchez et al., 2014).

Las PYME, dentro del sector de las tecnologias de la informacion y
comunicacion, desempefian un papel importante en la economia, ademas de que operan
en un mercado altamente competitivo. Debido a las circunstancias propias y ajenas, las
empresas de este tipo requieren la implementacion de herramientas de medicion de
desempefio que les permitan identificar sus debilidades, aclarar los objetivos planteados y
pensar en las estrategias a seguir para alcanzarlos, con lo que se consigue el

mejoramiento de los procesos de gestion de manera implicita (Wu, 2009).



Las PYME tienen diferenciadores claros comparados con las grandes empresas,
como la organizacion y la toma de decisiones a corto y largo plazo. Los gestores de las
pequeiias y medianas empresas suelen dejarse llevar por las emociones y reacciones del
momento y no se detienen a pensar en realizar una planeacion estratégica que les ayude a
discernir entre las opciones que tienen en el momento, ni visualizan a futuro.
Normalmente destinan los recursos disponibles a la parte operativa de la organizacion y
dejan a un lado la parte de planeacion (Mirela, 2015).

Las empresas que han decidido invertir en este tipo de herramientas han logrado
obtener resultados interesantes como el aumento de ventas, posicionamiento de la marca
y mejora de los procesos productivos, entre otros. La idea de la implementacion de un
plan estratégico es mejorar los procesos con los que ya se cuenta y potenciar la ventaja
competitiva para destacar en el mercado, logrando de esta manera que la captacion de
clientes sea mayor y con mejores beneficios. La comunicacion de la empresa con los
clientes debe ser estratégica y, por tanto, ser considerada dentro del plan estratégico. La
comunicacion puede adoptar distintas formas como la escrita, por medio del habla o de
manera digital a través de los distintos canales de venta y comunicacion que posee la
empresa. Para que el plan de comunicacion estratégico sea efectivo se deben considerar
los objetivos que se plantea la empresa, su segmento de clientes y los instrumentos
necesarios para conseguir el objetivo y evaluar los resultados (Scott, 2011).

ATCH es una empresa que originaria de Atlixco, Puebla. A través del tiempo, su
gerencia ha realizado cambios en los productos que ofrece a los clientes, asi como los
servicios, con el fin de retenerlos y mejorar su captacion de mercado. A inicios del 2020
abrio su segunda sucursal en la ciudad de Puebla, con el objetivo de obtener mas clientes
en la capital del estado. Actualmente, esta empresa cuenta con clientes en los estados de
Puebla, Ciudad de México (CDMX), Morelos y Tlaxcala; sin embargo, el crecimiento de
la empresa no ha sido el deseado, por lo cual se requiere de un plan estratégico para
mejorar el desarrollo y posicionamiento de la marca.

De acuerdo con su director general, la captacion y retencion de clientes es un
aspecto en el cual no se ha trabajado como se deberia, ya que presenta una variedad en
los tipos de clientes. Dentro de la empresa se han enfocado en mejorar su proceso
productivo, es decir, han trabajado en la forma en que se ejecutan las actividades con el
cliente, desde la integracion y desarrollo del proyecto para cubrir sus necesidades, hasta

tener un catdlogo de mayor calidad de productos y servicios a través del tiempo. Sin



embargo, la empresa no cuenta con algln sistema que le permita generar cotizaciones de
manera rapida y sin necesidad de hacer visita de campo; esta actividad genera costos,
puesto que el personal debe trasladarse al sitio, ademas de requerir de viaticos para poder
generar la cotizacion del producto o servicio que posteriormente se aceptara o declinara.
Los indicadores de fidelidad de los clientes no se encuentran definidos, sin embargo,
estos han permanecido con la empresa debido al servicio que recibieron y desarrollaron
desde tiempo atras. Este es uno de los principales motivos por los que la empresa ha sido
recomendada de boca a boca y se ha destacado entre las otras PYME del mismo giro
existentes; y esto, a su vez, ha generado que tenga un crecimiento constante, aunque
menor al esperado.
Planteamiento del problema

La empresa ATCH no cuenta con un plan estratégico de expansion y crecimiento,
aunque actualmente tiene dos sucursales. Su objetivo es expandirse en el centro del pais,
destacando como una empresa lider en su sector; sin embargo, al no contar con una
planeacion estratégica, entre otros factores, no han conseguido el crecimiento deseado.
Objetivo general

El objetivo de este trabajo es proponer una planeacion estratégica que ayude al
crecimiento, posicionamiento y aumento de competitividad de la empresa en el mercado,
considerando sus metas en aumento de utilidades, incremento de clientes y la retencion
de los mismos.
Objetivos especificos

1. Identificacion de procesos internos para mejorar tiempos y costos

Andlisis de Vision y Mision
Analisis de la posicion actual de la empresa
Fijacion de objetivos clave para el crecimiento de la empresa
Sugerencia de herramientas digitales para la administracion
Desarrollo de metodologia 5's
Estudio Benchmarking

Revision de matriz FODA

A e A Ao B

Analisis de mercado

[S—
e

Desarrollo de prisma de identidad de marca

—
—_

Analisis de perfiles de puesto y madurez del trabajador

[
3

Propuesta de Balanced Scorecard



Justificacion del proyecto

Con este trabajo se pretende apoyar y acelerar el crecimiento de la empresa ATCH
que se encuentra ubicada en el estado de Puebla, donde actualmente tiene dos sucursales,
esto debido a que su crecimiento se ha visto estancado a pesar de un aumento en el
mercado consecuencia de la inseguridad que se vive en el pais. ATCH tiene mas de 15
afios en el mercado, pero aun no ha logrado destacar como tiene proyectado, pues cuenta
con areas de oportunidad que se pueden explotar a través de distintas técnicas de
diagnostico que permitan desarrollar una estrategia que le ayude a conseguir los objetivos
planteados, como la captacion de mayor niumero de clientes y el crecimiento en el
mercado nacional.
Alcances y limitaciones

Dentro de los alcances del trabajo esta el generar una estrategia que los lleve a
tener un mejor crecimiento y posicionamiento en su sector. Se propondran algunas
herramientas tecnologicas y de gestion, se realizard un analisis del mercado, de los
clientes y benchmarking en los estados de Puebla, Tlaxcala y Ciudad de México. Este
trabajo pretende ser exploratorio y descriptivo, con esto se postulan las propuestas, no se
tiene como objetivo la implementacion de las propuestas generadas a partir del trabajo,
sin embargo, queda abierto el apoyo en caso de que la empresa lo desee implementar.

Las limitaciones que se presentan son que la empresa, al encontrarse en el sector
de las PYME, debe evaluar cuidadosamente qué herramientas se deben desarrollar y en
qué etapa. Ademas, algunos de los datos se consideran sensibles, por esta razon la
empresa se reserva el uso de los mismos. Otra de las limitaciones fundamentales es el
presupuesto que la empresa pueda destinar en conjunto con el tiempo disponible para la
realizacion del trabajo, que es de ocho meses a partir del inicio, ademas de tener que
desarrollarse completamente en linea, por motivos de exigencia de la Universidad en
razon de la pandemia de Covid-19.
Marco contextual

La empresa en la cual se basa este trabajo es considerada como PYME (Pequefia y
mediana empresa). La definicion del término PYME es variada. De acuerdo con
Mahembe (2011), se puede categorizar en dos perspectivas: la econdmica y la estadistica.
La primera se basa en tres criterios principales que son: el participar en una parte
pequeiia del mercado, ser gestionada o controlada por los propietarios y el ser

independiente a cualquier otro organismo; en tanto que la segunda trata mas sobre la
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contribucion en PIB (Producto Interno Bruto) que tiene en una region econdémica, la
cantidad de empleo que genera en su zona de operacion y las posibles exportaciones que
realiza, en caso de aplicar.

El sector de las PYME es de suma importancia en paises que se encuentran en
crecimiento continuo, como lo es México. La mayor parte de la economia nacional es
producida por las PYME, pues estas son las que generan mas empleos en la sociedad, asi
como las condiciones suficientes y necesarias para el intercambio de bienes y servicios.
Asi mismo, hay que prestar atencion al entorno competitivo, mismo que se encuentra
arraigado a normas, reglas y valores que definen el caracter de las empresas y su
comportamiento (Saavedra & Tapia, 2012). La importancia econdmica de las PYME a
nivel nacional es una de las principales razones por las cuales estas empresas requieren
de una constante actualizacién y modificacioén en su forma de operar, mismas que, a su
vez, les permitiran adaptarse de manera Optima al comportamiento del mercado meta.
Antecedentes de la organizacion

Con base en informacion proporcionada por el Director General en entrevistas y
en documentos, se presenta a continuacion la informacion de la organizacion. ATCH es
una empresa que se encuentra ubicada en el estado de Puebla y cuenta con mas de 15
afios de operacion continua en los sectores privados y gubernamental. Actualmente tiene
13 colaboradores en total entre sus dos sucursales: la matriz en Atlixco y el punto de
venta ubicado en Puebla capital. Esta PYME ofrece los servicios de venta y renta,
mantenimiento y asesoria de equipo electronico para seguridad y comunicacion, de
acuerdo con la RAE (2021), un sistema es un conjunto de cosas que relacionadas entre si
ordenadamente contribuyen a determinado objeto. Se puede decir que el término sistema
de seguridad es el conjunto de elementos electronicos que tienen como objeto generar la
sensacion de un ambiente seguro en sus distintas aplicaciones de entornos; en su catdlogo
de productos y servicios cuenta con divisiones que se enlistan a continuacion con una
breve descripcion:

° Radiocomunicacion: Es un tipo de comunicaciéon mediante ondas
de radio que se realiza mediante el espectro radioeléctrico. Este tipo de
comunicacion permite transmitir el mensaje desde el origen, llamado fuente o
emisor, hasta un receptor. Estos sistemas dependen de diversos elementos para su
implementacion, tales como tecnologia, normas, reglamentos, asignacion de

espectro radioeléctrico, necesidades del usuario, servicio de posicionamiento y
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ubicacion; se realiza desde la venta de equipo portatil, hasta instalaciones de
torres y repetidores de senal.

° CCTYV: Un sistema CCTV (circuito cerrado de television) es
considerado como un sistema que consta de caimaras que proporcionan video a
través de distintos medios a un DVR (Digital Video Recorder o grabadora de
video digital), donde se almacena la informacion en discos duros (Hard Drive
Disk) y el ambiente es visualizado por medio de monitores, se ejecuta los
sistemas de video-vigilancia en sus distintos niveles y tecnologias (andlogo y
digital).

° Redes: Incluye desde el tendido de cableado y configuracion de
equipos, hasta el disefio de estructuras de red en sus diferentes categorias.

° Alarmas: Se considera un sistema de alarma aquel dispositivo que
anuncia alguna irregularidad en el ambiente por medio de periféricos, llamados
sensores, que se comunican por medios fisicos e inalambricos. Se implementa por
medio de equipos de sistemas con notificacion por medio de distintos protocolos
de comunicacion al momento de intrusion.

° Control de acceso peatonal y vehicular: Es un sistema que indica
qué personas tienen acceso a ciertos lugares, esto con una verificacion de una
base de datos. Ademas, se puede hacer el reconocimiento por medio de
biométricos de una persona viva y tarjetas de radio frecuencia (RF) (Wayman et
al., 2005). Los servicios incluyen los equipos de control de asistencia, torniquete,
deteccion de metal, deteccion de temperatura (COVID-19), acceso vehicular por
RFID.

° GPS: El sistema GPS es un sistema que proporciona la
informacion de posicion global de algo o alguien en la superficie de la Tierra, asi
como sus movimientos en un determinado tiempo y almacenamiento de datos
(Kumar & Moore, 2002), se implementan equipos para distintos vehiculos con

paro de motor remoto y plataforma web para monitoreo.

° Electricidad: Levantamiento de planos, disefio e instalacion.
) Energias renovables: Instalacion de paneles solares.
° Automatizacion: Programacién de PLC (industria) Domética

(residencial). Un sistema de domdtica, de acuerdo con la Asociacioén Espaiola de

Domotica e Inmotica, es un sistema capaz de recolectar informacion proveniente
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de sensores y que puede acceder a redes de comunicacion. El sistema da respuesta

a los requerimientos de los clientes, como la ambientacion de entornos (CEDOM,

s. ).

Organigrama

La empresa dispone de un organigrama en el cual se encuentra las areas de:
recursos humanos, marketing, ventas, contabilidad e ingenieria, ademas de la C-suite. A
continuacion, se describe cada area:

En la cabeza se encuentra la C-suite. El CEO (Chief Executive Officer) o Director
General, que es la mayor autoridad, se encarga de tomar decisiones de mayor peso.
Debajo de ¢l se encuentra el CI1O (Chief Information Officer) o Gerente de Informacion,
que es quien se encarga del manejo de las TIC (Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion) dentro de la empresa; ademads se encarga de la busqueda de mejoras en
los procesos internos productivos.

De manera horizontal se encuentran las areas de recursos humanos, marketing,
ventas, contabilidad e ingenieria. Recursos humanos se encarga de gestionar los recursos
en relacion con el personal de manera individual y colectiva. La tarea del departamento
de ventas es, como su nombre lo dice, realizar ventas con clientes nuevos y retener tanto
a los nuevos como a los antiguos, con el fin de generar los ingresos de la empresa. El
area de marketing apoya al area de ventas, generando contenido multimedia y grafico
para mostrar y enviar a los clientes.

El area de contabilidad se encarga de los temas contables de la empresa, desde la
facturacion hasta los inventarios. El 4rea de ingenieria se encarga de planificar y
desarrollar los proyectos solicitados por los clientes; su tarea abarca el disefio,
seguimiento y ejecucion del proyecto, ademas, ellos generan los manuales de usuario.
Como se puede mostrar en la Figura 1, los practicantes se encuentran en los

departamentos de ingenieria y de marketing.
ATCH

Diagrama arganizacional

Himano: mm contebiidad noeniers “
Humanos
Practicantes Practicantes
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Figura 1
Organigrama de la empresa ATCH Fuente: ATCH 2018
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Tipos de Clientes

Los tipos de clientes que tiene la empresa y sus principales caracteristicas de cada

uno se mencionan a continuacidén. De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia

Espafiola (DRAE, 2021), un cliente se define como: “Persona que compra en una tienda,

o que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa”.

Division de clientes:

A continuacién se muestra la tabla de los tipos de clientes que la empresa posee

en su cartera de clientes, el tipo de cliente privado se refiere a todo particular o empresa

privada con o sin fines de lucro, el gubernamental se refiere a las distintas

administraciones que van pasando en los periodos y lugares establecidos.

Tabla 1
Tipos de clientes ATCH
Tipo de Porcentaj | Porcentaj Recurrencia Caracteristicas
cliente ede ede
fidelizacid | portafolio
n
Privado 90% 35% Mantenimientos Llega por medio de
residencial programados recomendacion, publicidad
Mantenimiento correctivo impresa y redes sociales. se
Upgrades escalonado en interesan en los productos y
equipos y tecnologias. servicios para sus casas o en
las de sus familiares.
Privado 90% 50% Mantenimientos Llega por medio
empresarial programados recomendaciones
Mantenimiento correctivo empresariales, publicidad en
upgrades en general vallas y comunicacion con su
Capacitacion para personal. | personal de ventas por medio de
llamadas telefénicas o a través
de las redes sociales.
Gubernament 70% 15% Mantenimientos Se entra como proveedor con
al programados cada directiva por medio de
Mantenimiento correctivo competencia entre empresas
dependiendo del acuerdo para conseguir el contrato que
previo. Requiere mantener | oferta el gobierno.
los sistemas en
funcionamiento
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Capitulo 2. Marco Teorico

Las empresas en estos tiempos deben tener claro que necesitan una estrategia para
poder navegar en las aguas del mercado que avanza al ritmo de la sociedad acelerada de
hoy. Los gestores deben invertir en innovaciones y en multiples aspectos que les
permitan despuntar sobre su competencia. Porter (1996) defini6 estrategia como el
conjunto de actividades que proporcionan una posicion Unica a las empresas, dichas
actividades se relacionan entre si. El posicionamiento estratégico de las empresas tiene
como finalidad generar la ventaja competitiva sobre sus rivales. Dicha ventaja se
consigue de dos formas que son: realizar actividades distintas a los competidores, o bien
realizar actividades similares, pero con diferente metodologia para obtener mejores
beneficios.

El desarrollo de una estrategia para la empresa requiere recursos y tiempo,
ademas debe ser facil de comprender y transmitir, pues es la guia que hara que se trabaje
al unisono; sin embargo, necesita tener cierto nivel de complejidad para evitar que los
competidores la imiten. Esto hace que se genere la ventaja competitiva. El manejo de los
recursos y habilidades disponibles dentro de la empresa debe estar gestionado y
encaminado hacia el cumplimiento de los objetivos a mediano y largo plazo; no
solamente se debe realizar con los recursos humanos y monetarios, sino que debe seguir
la estrategia de crecimiento y desarrollo previamente planeada. El uso de la tecnologia se
debe integrar de manera sincronizada segiin se vaya avanzando en cada una de las etapas
del desarrollo e implementacion de la estrategia (Odreman, 2014).

El proceso de adaptacion a la estrategia y la identificacion de las habilidades y
competencias de la empresa representa un desafio, sobre todo al inicio; sin embargo, la
tarea se hace mas facil después de que la empresa se adapta y evoluciona seguin los
requerimientos de los clientes y mercados donde se desenvuelve la organizacion, apoyada
en la tecnologia (Danilovic & Leisner, 2007). Dentro del desarrollo integral de la
empresa se debe considerar el uso de la tecnologia y de los recursos disponibles con el
fin de lograr la ventaja competitiva; no se debe unicamente solventar la necesidad, sino
que en realidad debe servir para conseguir la ventaja competitiva de la empresa. El uso de
la tecnologia para la solucion de algiin problema no genera la ventaja competitiva por si
solo, mas bien esta se alcanza con una buena gestion y organizacion, mismas que

permitiran explotar los recursos tecnologicos y obtener mas beneficios de los mismos,
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con la ventaja de estar encaminados hacia el objetivo previamente establecido (Grindley,
1991).
Mision, vision y valores

El primer paso de una empresa considerado de gran importancia en la planeacion
estratégica es el establecimiento de la mision, vision y valores. Normalmente las
empresas cometen errores al momento de establecer estos aspectos (Cruz, 2007). El
establecimiento de una buena mision, vision y valores es crucial para escoger la directriz
que tomara la empresa a lo largo del tiempo y estas pueden cambiar de acuerdo a lo que
requiera la empresa en un momento determinado.

La mision, vision y valores son parte medular de la empresa y de la identidad
corporativa. La mision se refiere al propdsito de la organizacion, es decir, su razén de ser
y su concepto de valor en un periodo especifico de tiempo (Martos, 2009). La vision se
enfoca en describir el entorno en el que le gustaria estar a la organizacion en el futuro y
toma en cuenta objetivos a largo plazo (Barraza, 2019). Los valores dictan la manera en
la que haran cumplir la mision y vision; son sus creencias y son asumidos por todos los
miembros de la empresa (Martos, 2009).

Bennis y Nanus (1985) definieron la vision como concepto central de la teoria del
liderazgo, en la cual mencionan que “para elegir una direccion, el lider debe desarrollar
previamente una imagen mental del estado futuro deseable para la empresa. Esta imagen,
que llamaremos vision, puede ser tan vaga como un sueflo o tan precisa como una meta o
una definicion de mision” (p. 55). La vision engloba la proyeccion que la empresa tiene
de si misma a futuro o en un plazo de tiempo determinado. La definicion de metas e
indicadores sirven como herramientas para hacer ese “suefio”, realidad.

La misién es considerada como la expresion del caracter de la empresa, la
identidad y la razén de existir de la misma, las cuales se pueden dividir en cuatro sectores
interrelacionados que son: el propdsito, la estrategia, los patrones de comportamiento y
los valores (Bennis & Nanus, 1985). El proposito es el porqué de la existencia de la
organizacion. La estrategia considera el sector en el que se desenvuelve la organizacion,
ademas de la fuente de la ventaja competitiva. Los patrones de conducta son también
considerados como las normas, que dictan la forma en la que se realizan las actividades.
Y, por ultimo, los valores son los principios morales de conducta que se transmiten de la

cabeza empresarial al resto de los departamentos.
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Curva S o ciclo de vida de la tecnologia

La tecnologia va cambiando de acuerdo con los descubrimientos que se van
haciendo, lo cual permite que se generen productos de mayor calidad y con funciones
distintas, debido a las innovaciones que se van haciendo en la industria. La misma
tecnologia de nueva generacion va dejando obsoleta a la de generaciones anteriores. Este
fendmeno se denomina curva S y consta de distintas etapas a través de ella. Con este
analisis de la curva se puede detectar problemas y realizar correcciones en las inversiones
hacia el producto, esto va determinado por las variables de control que se han establecido
en el estudio de la curva y permite desarrollar la atraccion de clientes (Overall & Wise,
2015).

Se ha comprobado que los ciclos de vida de los productos tienen un
comportamiento andlogo con el crecimiento de la poblacion. Esta curva se usa como
herramienta para la toma de decisiones en la organizacion, es decir, sirve para hacer la
planeacion estratégica, pues ayuda a determinar momentos en donde se debe lanzar
innovaciones, generar inversiones y estrategias de mercadotecnia (Aguilar et al., 2012).

El ciclo de vida de la tecnologia ha sido de gran ayuda a las empresas para la
gestion del crecimiento de las organizaciones. Es crucial saber cuando es necesario
innovar o tomar decisiones en los tiempos correctos, ya que esto permite sacar ventaja de
los competidores y destinar los recursos suficientes para conseguir las metas planeadas.
Gracias a la curva es posible identificar las etapas en la que se encuentra la tecnologia.
Este ciclo se divide en cuatro momentos que son: introduccion, crecimiento, madurez y
declive. Los productos que se encuentren en cada una de estas se encuentran en distintos
estados y tienen diferentes caracteristicas que apoyan en la toma de decisiones para el
producto que se relaciona con las ventas del mismo (Villazul, 2004).

Etapas del ciclo de vida de la tecnologia, de acuerdo con Aguilar (2012):

° Introduccién: Esta etapa es la que se encuentra en el inicio de la
curva. Las ventas de los productos situados aqui empiezan a crecer; se considera
que el producto esta en introduccion y que el cliente no lo ha probado, genera
duda sobre su desempefio cuando es adquirido, es decir, el producto es nuevo y,
por lo tanto, el cliente no lo conoce.

° Crecimiento: En esta etapa el producto tiene mas ventas y la
aceptacion de los clientes es mayor que en la introduccion. La proyeccion de

ventas presenta un buen escenario y el producto se considera prometedor.
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° Madurez: La tercera etapa del producto dice que el mercado ha
aceptado el dispositivo, ademas se encuentra saturado por la demanda. Los
productos ubicados en esta etapa se venden en grandes cantidades, por lo que la
competencia se centra en el precio para poder ganar mercado.

° Declive: Es la ultima etapa; el producto se caracteriza por la
disminucién de demanda en el mercado en comparacion con las dos etapas
anteriores. Se plantea la salida del mercado debido a que puede ser sustituido o

simplemente se ha mejorado la siguiente version.

Como se menciona en el ciclo de vida de la tecnologia, los productos pasan por
estas etapas, cada una con caracteristicas propias que ayudan a las organizaciones a tomar
decisiones sobre qué hacer con sus productos. A continuacion, se presenta el analisis de
los productos y servicios que ofrece la empresa ATCH al mercado y que sirve de apoyo
para futuras decisiones.

A continuacion, se presenta la clasificacion de los productos de ATCH de acuerdo
con el ciclo de vida de la tecnologia o curva S:

Introduccion:

- Control de acceso vehicular

Crecimiento:

- GPS

- Domoética

- Enlaces de internet

- Inteligencia de video
Madurez:

- Cémaras CCTV

- Redes

- Control de acceso peatonal

- Alarmas y cerco eléctrico

- Radiocomunicacion

- Chalecos

- Fornituras
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Metodologia S S

Durante las tltimas dos décadas ha aumentado la presion de los clientes y de la
competencia, debido a que buscan obtener mayor valor por su compra; esto se puede ver
reflejado en distintos aspectos como en una mejor calidad del producto, mayor velocidad
en la entrega de los mismos, o bien en el deseo de disponibilidad inmediata y en la
busqueda de un menor costo. Esto no significa que no se pueda dar la combinacién de las
opciones mencionadas anteriormente, pues habra ocasiones en las que si suceda. Esta
situacion aplica en productos y servicios (Antony et al., 2018).

El ahorro de tiempo se consigue gracias a la mejora en las practicas de trabajo, la
reduccion de ubicacion de herramientas, orden y limpieza, ademas con esto se obtienen
condiciones de trabajo mas saludables (Ruiz et al., 2019). La integracion de la
herramienta 5S consta de cinco elementos o pasos, todos inician con la letra s en su
lengua de origen, que es el japonés. A continuacion, se describe cada uno de ellos segiin
los autores:

- Ordenar (Seiri): Los inventarios se etiquetan con tres colores: rojo para la
eliminacion total; naranja para los articulos en venta; y verde para los aptos para su uso.

- Poner en orden (Seiton): Las méaquinas fuera de servicio se trasladan a un lugar
seguro.

- Dar brillo (Seiso): Se asignan tareas a los operarios para la limpieza diaria y
periodica de las maquinas y equipos.

- Estandarizar (Seiketsu): Se asignan responsabilidades, se dan premios, se
prepara un kit de herramientas para los trabajadores y se mantiene la verificacion durante
tres semanas; se mantiene la verificacion durante 3 semanas, luego se muestra el antes y
el después en fotografias.

- Mantener (Shitsuke): Se realizan auditorias periddicas (cada dos semanas) y se
identifican acciones correctivas y preventivas para la mejora continua.

Hablando de la eficacia en la parte productiva, 5S hace que la empresa se vuelva
mas competitiva y evite la dispersion del personal. El liderazgo creado por esta
metodologia ayuda a generar un entorno favorable para el trabajo de calidad, limpio y
seguro. Con esto se consigue el cumplimiento de normas establecidas y se reduce el
desperdicio de materia prima, ademds de aumentar la productividad (Goswami et al,

2019).
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La metodologia 5S reduce los residuos y mejora constantemente la productividad
de la produccién. El mantenimiento de la accién de mejora continua y la participacion de
los responsables por area es un factor principal para determinar la tasa de éxito de 5S. No
obstante, es necesario decir que su principal enemigo es la mala comunicacion, dado que,
si no se logra una buena comunicacion entre los niveles jerarquicos, puede fallar en su
ejecucion (Kaushik & Sanjeev, 2012).

Otro factor importante en la implementacion de la metodologia 5S es entender per
se ala 58S, saber por qué-por qué, el como-como, el cudndo-cuando se va a implantar.
Para aplicar esta tecnologia, todos los miembros de la empresa deben participar en la
realizacion del método 58S, en especial la unidad de fabricacion, pues asi podran mantener
un rendimiento activo y sobrevivir al entorno competitivo. El constante cambio y mejora
del entorno industrial requiere la implementacion de metodologias de gestion que
permitan medir el rendimiento de la empresa dentro de sus procesos productivos y de
servicios (Filip & Marascu-Klein, 2015)

Perfil de puestos

Los perfiles de puesto se pueden definir por distintos aspectos, en la actualidad se
recomienda que se realicen las selecciones con el criterio de competencias, la seleccion
por competencias se basa en la recoleccion de informacion sobre las tareas a realizar e
identificar todas las competencias que se requieren en la descripcion del puesto, este
proceso hace que la seleccion sea mas tardada debido a la forma de evaluar al personal,
ya que no solamente se basa en los conocimientos, sino ademas en las competencias que
presenta para el desarrollo de sus actividades. Un modelo de gestion por competencias es
conciso, fiable y efectivo para predecir el éxito de una persona en su puesto (Alles,
2014).

Es importante mencionar que la forma en la que se desenvuelve un trabajador en
su jornada diaria y el resultado de su eficiencia en su puesto se ve afectado por distintos
aspectos como el espacio y objetos que los rodean, a este tipo de inter relacion se le
conoce como el sistema persona-maquina, para la seleccion del personal adecuado es
determinante conocer estos aspectos y capacidades del aspirante pues puede potenciar su
desempefio o disminuirlo, en el peor de los casos no serd competente para realizar las
actividades designadas por la empresa sin importar si cuenta con los conocimientos pues

presenta una limitante (Morales, 2018).
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Calidad en las empresas

La calidad en los productos o servicios es una de las caracteristicas que las
empresas estan buscando, debido a que es un factor importante en la toma de decision de
los clientes. En caso de no existir este diferenciador, el cliente se decidird por medio del
precio de la oferta. La definicion de calidad tiene distintas vertientes. El Diccionario de la
Real Academia Espafola (DRAE) (2021) lo define como: “La adecuacion de un producto
o0 servicio a las caracteristicas especificadas”; sin embargo, la definicion ha sufrido
cambios a lo largo del tiempo.

Durante el siglo XX, grandes personajes han definido la calidad y son
reconocidos como padres de la calidad. Cada uno de ellos ha aportado algo al término,
por ejemplo, Crosby en 1979 defini6 que: “Calidad es conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no
haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de
calidad”.

Conforme fue evolucionando la industria surgieron nuevas aportaciones al
término calidad, como la de Deming, quien en 1989 la defini6 como: “Calidad es
traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagard; la calidad puede estar definida en términos del agente”

Posteriormente, Feigenbaum (1956, p. 93) menciono6 que “calidad no significa
mejor sino el mejor servicio y precio para el cliente”. Como se puede observar, algo en
comun de las anteriores definiciones es que se centran en las necesidades y
requerimientos del cliente. La calidad es un factor importante que debe ser desarrollado
por las empresas que quieran liderar el mercado.

Los costos de la calidad

El costo de la calidad en las empresas debe ser considerado de manera importante,
pues es un factor que el mercado busca, ya sea en la calidad de materiales, servicios, etc.
Es de los principales aspectos que se evaliian al momento de pensar en la adquisicioén o
aceptacion de alglin producto o servicio. Una de las obligaciones de las empresas que se
encuentran en constante actualizacion en la forma en la que se comporta el mercado es

diferenciar los atributos que satisfacen al cliente. Esto puede convertirse en una ventaja
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para hacer que el cliente acepte una oferta u otra, y, a su vez, puede ser un éxito o un
fracaso en la venta (Guillezeau & Romero, 2004).

Los costos de la calidad son aquellos que permiten alcanzar caracteristicas a la
empresa, es decir, son un factor que los puede diferenciar de la competencia. La calidad
se ha vuelto una tendencia globalizada en los procesos de produccion y en la oferta de
servicios debido a las exigencias internas y externas de distintas areas que lo solicitan.
Esto favorece el desarrollo activo de productos con mejores estandares, lo cual se traduce
en mayor calidad con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios y de la sociedad
en general; y esto, al final tiene un gran impacto en el desarrollo tecnologico y en la
optimizacion de procesos (Ramos-Alfonso et al., 2016).

Las organizaciones deben optimizar constantemente sus procesos de produccion
para generar mejores productos y brindar mejores servicios. Asi se lograra que la
atraccion de clientes sea mayor y que las ventas aumenten. También hace que la
retencion de los clientes sea mayor, pues se acostumbran a un nivel de calidad en los
productos que adquieren, y si la competencia no alcanza un nivel de calidad similar,
dificilmente cambiardn de empresa. El costo de la calidad en las organizaciones es
definido como la suma de cuatro categorias que son: la prevencion, valoracion, fallas
internas y fallas externas. Las primeras dos representan el control dentro de la empresa y
de la tercera y la cuarta reflejan las consecuencias de la ejecucion y el costo que puede
generar al fallar en el proceso (Gupta & Campbell, 1995). El hecho de no mantener la
calidad es bastante alto, ya que, si el producto o servicio es deficiente, se requeriran
re-trabajos y mas inversion de tiempo y dinero.

Identidad corporativa o de marca

La identidad de marca de una empresa son proyectos de largo plazo que buscan
transmitir una experiencia o sentido de pertenencia en los clientes. Esta idea se plasma
por medio de la promesa de marca, buscando satisfacer las expectativas de los clientes;
las organizaciones deben generar una imagen y estrategia para compartir esta
informacion. La comunicacion de marca posee dos aspectos importantes que son el
tedrico y practico; ademas se compone por los valores, atributos y beneficios (Avalos,
2010).

La identidad de marca presenta efectos directos e indirectos con respecto a la
lealtad hacia la misma como el valor percibido, satisfaccion y confianza del consumidor;

ademas, esta caracteristica se enfoca en aspectos psicologicos de la perspectiva de
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pertenencia en grupos sociales, esto quiere decir que, si se trabaja correctamente, se
puede conseguir la lealtad de distintos segmentos de mercado gracias al andlisis del
comportamiento de la sociedad. Cuando se logra generar el enlace de la empresa-cliente
se crea una relacion de lealtad, pues comparten principios que consideran importantes
(He et al., 2012).

La importancia de la creacion de identidad de marca es tan significativa que se
deben proteger los simbolos que estan dentro de la empresa, como lo son tanto el logo
como el nombre de la organizacion. En cada pais existe un organismo encargado de
regular esta situacion con el fin de no crear confusiones en los clientes al hacer referencia
a una marca que en nombre se parece a otra y que posiblemente se encuentren en el
mismo ramo. En México este organismo es conocido como el Instituto Mexicano de la
Propiedad Intelectual (IMPI); este instituto se encarga no solamente de las marcas si no
de modelos de utilidad, patentes, etc. Esta funcién que realiza el IMPI la puede solicitar
cualquier persona fisica o moral dentro del territorio nacional haciendo el tramite
correspondiente, el IMPI ayuda a proteger a las marcas de fraudes y posible competencia
desleal en el territorio del pais (Lopez Villazana, 2021).

La marca tiene distintas definiciones. Ward et al. (1999) definieron la marca como
“... una identidad distintiva que diferencia a una relevante, duradera y creible promesa de
valor asociada a un producto, servicio u organizacion ...”. En México es considerado
como “todo signo perceptible por los sentidos y susceptible de representarse de manera
que permita determinar el objeto claro y preciso de la proteccion, que distinga productos
o servicios de otros de su misma especie o clase en el mercado”, seglin el articulo 171 de
la Ley Federal de Proteccion a la Propiedad Industrial (Camara de Diputados, 2020).

El objetivo principal de las empresas es generar un producto o servicio que
solvente la necesidad que se les presenta a sus clientes. Al estar en un mercado abierto,
habra “n” cantidad de empresas competidoras que buscaran abarcar la mayor cantidad del
mismo. Por este motivo, las empresas buscan generar una identidad corporativa que les
permita convertirse en la marca de preferencia de los clientes. Anteriormente tener una
identidad habia sido un diferenciador al momento de hacer una compra por parte de los
clientes, sin embargo, esta cualidad ha perdido su valor diferenciador y se le da mayor

peso al factor econdémico, es decir, al precio (McQuiston, 2004).
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Benchmarking

El benchmarking es un método que permite a las empresas fortalecer sus
debilidades, evaluar sus oportunidades, permanecer orientadas al cliente, y sobrevivir en
un entorno competitivo. Se trata de comparar las actividades, procesos, productos, etc.,
con otras empresas para determinar un punto de referencia y obtener datos e informacion,
mismos que pueden ser la base para que las instituciones definan una estrategia y los
objetivos que les permitan mejorar y destacar sobre la competencia (Erdil & Erbiyik,
2019).

Dentro del benchmarking se encuentra el interés de estudio de la competencia
sobre como realizan sus procesos y qué es lo que ofrecen en comparacion con las demas
empresas del ramo. Es un punto de referencia que permite tomar las decisiones mas
adecuadas en el momento de hacer el analisis comparativo, es decir, ver donde se
encuentra en desventaja la empresa con respecto a la competencia. Los objetivos que se
persiguen con esta herramienta son desde la identificacion de areas donde se puede
mejorar, hasta la planeacion de estrategias para el perfeccionamiento de los procesos de
la organizacion, esto con base en el aprendizaje continuo y las capacidades de adaptacion
de la empresa al entorno en el que se desenvuelve (Intxaurburu Clemente & Ochoa
Laburu, 2005).

Prisma de identidad de marca

Este prisma es un modelo desarrollado por Jean-Noel Kapferer que consiste en
dos dimensiones con tres aspectos cada una. Se habla de las perspectivas internas y
externas; la primera trata sobre la auto imagen, y la segunda se basa en la forma en la que
es percibida la empresa generando una identidad de marca, esta consiste en un prisma de
seis facetas que se encuentran interrelacionadas (Farhana, 2014).

Dentro de las facetas que componen el prisma de identidad de marca estan las
siguientes.

° Faceta fisica: corresponde a la faceta externa y tangible, es decir,
su intencidn es comunicar los atributos fisicos de la marca.

° Faceta de personalidad: Esta se encuentra en la categoria de faceta
interna la cual no es tangible, consiste en la forma en que la marca representa sus
productos o servicios.

° Faceta de cultura: Considerada interna e intangible esta representa

los valores adoptados por la marca y que refleja en sus productos y servicios.
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° Faceta de relacion: Esta faceta es externa y presenta atributos
tangibles e intangibles, representa la relacién que genera la marca con sus
clientes.

° Faceta de reflexion: Esta englobada en las facetas externas, cuenta
con una diferencia ya que sus atributos son intangibles y refleja la perceepcion del
cliente con respecto a como desea ser identificado.

° Faceta de imagen propia: Faceta interna e intangible, representa la
sensacion y estimulo ante la percepcion de otras personas usando la marca
El prisma de identidad de marca es una herramienta que sirve para evaluar a las

marcas, encontrar sus fortalezas y debilidades, también es considerada para identificar la
posicion de las marcas en el mercado en el que se desenvuelve ademds de poder disefiar
un plan de comunicacion efectivo (Farhana, 2014).

Matriz de crecimiento 0 BCG (Boston Consulting Group)

La matriz de crecimiento desarrollada por Boston Consulting Group es una
herramienta en forma de cuadro que permite catalogar los productos y servicios de la
empresa, esto con el fin de ayudar a la planeacion estratégica en marketing, destino de
presupuesto, etc. Una vez que se identifica la tasa de crecimiento de los productos y la
participacion que tienen en el mercado se puede determinar el ciclo de vida de cada uno
de ellos (Genoveva & Siam, 2017).

Dentro de la matriz BCG desarrollada por Bruce Henderson (1970), los productos
y servicios se clasifican en cuatro categorias que son las de: interrogante, estrella, vaca y
perro. Cada una de estas tiene caracteristicas que a continuacion se describen.

° Categoria Interrogante: Son productos que tienen baja
participacion en el mercado. Requieren de inversion constante, dado que
generalmente son productos de reciente lanzamiento al mercado. Dentro del
ciclo de vida se encuentra en la etapa de introduccion; tienen la posibilidad de
convertirse en productos estrella, es decir, pueden subir de categoria.

° Categoria Estrella: Son productos que pueden generar lo suficiente
para pagar por si sola su produccion. Requieren de inversion en estrategias de
marketing y posicionamiento; pueden escalar a la categoria de vaca, Dentro del
ciclo de vida se posiciona en la etapa de crecimiento.

° Categoria Vaca: Estos productos son aquellos que tienen gran

participacion en el mercado, tienen gran liquidez, generan grandes ingresos y
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utilidades, por esta misma razoén no requieren de mucha inversion. Se
encuentran en la etapa de madurez del ciclo de vida. Parte de los ingresos que se
generan con estos productos sirven para invertir en los que se encuentran en las
categorias de interrogante y estrella.

° Categoria Perro: se identifica porque no generan liquidez y en
ocasiones no generan lo suficiente para cubrir los costos de produccion, por lo
que se recomienda retirar el producto del mercado.

Los productos de la cartera de las organizaciones pasaran por todas las categorias
y terminaran por ser retirados cuando no puedan generar ninguna utilidad, es decir,
pasaran a la categoria de perro. Se recomienda que se haga un monitoreo constante del
comportamiento de los productos para poder destinar los recursos de manera adecuada a
sus respectivas categorias (Henderson,1970).
Matriz FODA

La matriz permite llevar a cabo un diagndstico de las caracteristicas internas y la
situacion externa de la empresa al analizar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (Selznick, 1957). El uso de esta herramienta permite conocer las condiciones
reales de una empresa y facilita el proceso de planeacion estratégica (Talancon, 2007).

El diagnéstico con la herramienta FODA permite conocer y evaluar las
condiciones reales de operacion de la institucion a partir de sus cuatro variales
principales, esto con el fin de proponer acciones y estrategias para obtener un beneficio.
Las empresas deben generar sus proyectos a partir de un proceso de andlisis y de la
unificacion de recursos y fines, siendo explicitos en la forma en la que se llevara a cabo
el proceso para alcanzar los objetivos establecidos (Ramirez Rojas, 2017).
Modelo Canvas

El modelo Canvas fue desarrollado por Alexander Ostewalder con el objetivo de
describir y poder gestionar el modelo de negocio de las empresas, es decir brindar un
panorama completo de la empresa, esto permite generar nuevas estrategias con la
intencion de mejorar a la empresa en areas donde lo requiera, este modelo consta de 9
modulos los cuales deben ser completados con la informacidon que se posee pues esto
permite validar que una idea es eficaz, en caso de la ausencia de informacion la propuesta
pierde validez debido a que no se cuenta con informacién suficiente disponible ( Herrera,

2015).
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Los nueve mddulos que componen el modelo Canvas se dividen en cuatro
sectores principales que son: infraestructura, oferta, los clientes y la viabilidad econdémica
(Osterwalder & Pigneur, 2010). Para proponer ideas que complementen las areas
del modelo se requiere informacion suficiente, en caso contrario se desechara. A
continuacion, se muestra la categorizacion de los médulos:

l. Area: Infraestructura
e Moddulo: Actividades clave. Se refiere a las actividades principales
e indispensables para que el modelo de negocio funcione correctamente
e Modulo: Recursos clave. Muestra los activos principales que se
requieren para el funcionamiento de la empresa.
e Moddulo: Asociaciones clave. Representa a toda la red de
proveedores y socios que intervienen en las actividades productivas.
2. Area: Oferta
e Modulo: Propuesta de valor. Son los productos o servicios que
como su nombre indica crean un valor en un determinado segmento de
mercado.
3. Area: Clientes
e Modulo: Segmento de mercado. Es el grupo de personas a las que
los productos y servicios de la empresa van dirigidos.
e Modulo: Relacion con los clientes. Es la relacion que se crea con
un segmento de mercado ganado por la empresa.
e Modulo: Canales. Se refiere a la forma y medios con los cuales la
empresa se comunica con su segmento de clientes establecido.
4. Area: Viabilidad econdémica
e Modulo: Fuentes de ingresos. Es el flujo de caja que se genera en
la empresa por medio de los ingresos de su segmento de mercado.
e Modulo: Estructura de costo. Es la estructura que compone todos
los costos que genera la operatividad de la empresa.
Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral

En la década de los noventa, Robert Kaplan y David Norton desarrollaron esta
herramienta y la publicaron a través del Harvad Business Review. La problemadtica que
buscaban resolver era que las decisiones de muchas empresas estaban basadas

exclusivamente en el aspecto financiero. Una vez identificado el problema, propusieron
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que las empresas deben considerar otros aspectos ademas del financiero, con el fin de
mejorar el manejo de estas organizaciones, puesto que tomar en cuenta inicamente ese
aspecto ya no era lo suficientemente util.

La metodologia propuesta en la publicacion de 1992 permitid establecer un
monitoreo y seguimiento de la estrategia de las empresas con el fin de generar objetivos
estratégicos de manera dinamica, rapida e integral. Estos objetivos estan basados en
indicadores que evaluan el desempefio de cada uno y aseguran un crecimiento y
mejoramiento en el proceso con el fin de mantener un equilibrio entre los elementos de la
estrategia que se esté implementando. Se basa en la mision, vision, valores, perspectivas
y objetivos.

El cuadro de mando integral es una herramienta de gestion que permite a los
directivos, gerentes, lideres a tomar decisiones de manera rapida y precisa. El BSC es un
medio que nos permite establecer metas y vigilar el proceso para alcanzarlas, ademas
ayuda a cumplir con objetivos estratégicos de acuerdo a la planeacion de la organizacion
y su éxito depende del tiempo que la gerencia le asigne a su desarrollo (Davila, 1999).

El Balanced Scorecard es considerado como una metodologia reactiva, pues esta
basada en acciones y reacciones. Se puede decir que es un sistema con respuesta al
estimulo, o sea, es como un sistema analogo en electronica, tiene su entrada, su
procesamiento, su respuesta y su lazo de retroalimentacion. Al contar con estas
caracteristicas permite que se pueda tomar decisiones en tiempo real, de acuerdo a la
entrada de informacion (Bukh & Malmi, 2005).

Es de suma importancia que los propositos del Balanced Scorecard se consideren
para que se logre implementar correctamente. Gracias a ellos, la estrategia se puede
describir y comunicar de manera eficiente al momento de implementarla en la
organizacion. Posteriormente se realiza la medicion de los resultados esperados con dicha
estrategia, para que al final se pueda hacer el seguimiento de las acciones que se estan
llevando a cabo para mejorar los resultados actuales (Roncancio, 2018).

Para una buena aplicacion de BSC es necesario considerar que este sistema debe
estar en constante monitoreo, pues si no se realiza de esta manera es muy probable que
los parametros estén fuera de orden, lo que posteriormente conllevara a un intento fallido
de implementacion. La ejecucion correcta del Cuadro de Mando Integral debe considerar

cuatro perspectivas o areas indispensables que son: el cliente, los empleados, los
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procesos internos y la parte financiera (Niven, 2002). A continuacidn, se describe cada
perspectiva de la cual se compone el cuadro de mando integral:

° Cliente: Esta perspectiva se enfoca en el cliente. La finalidad es
conseguir que los clientes se sientan satisfechos con los productos y servicios que
adquieren. Se enfoca en la experiencia de los mismos, desde antes de la compra
hasta el servicio postventa. Con esta perspectiva se logra que la institucion tenga
un panorama completo de la participacion del mercado, el posicionamiento de la
marca, la satisfaccion y calidad percibida por el cliente.

° Procesos internos: De acuerdo con Niven (2002), con esta
perspectiva se identifican procesos de la empresa que son importantes para
generar la propuesta de valor. Este analisis tiene como fin proponer mejoras en el
proceso y verificar que se realice de manera adecuada para aumentar la
produccion y calidad de la organizacion. Esta etapa se enfoca en los procesos
internos haciendo énfasis en las metas y objetivos deseados con eficiencia y buen
desempeiio.

° Empleados: La perspectiva se encuentra enfocada en el personal,
pues indica que se debe estar capacitando constantemente a las personas
involucradas en la produccion, ademas de que se les ensefia la forma de hacer
crecer las habilidades y conocimientos necesarias para su 6ptimo desempefio,
pues con esto se lograra obtener mejores resultados en el proceso productivo en el
que se encuentre involucrado. Al momento de fijar los objetivos en este rubro es
importante que se considere la adquisicion de tecnologias que sean requeridas
para conseguir mejores resultados en el desarrollo de las actividades.

° Financiera: Este aspecto es de suma importancia para las empresas,
ya que de esta manera pueden evaluar sus ingresos, egresos y movimientos
relacionados con la parte econdmica y crear presupuestos destinados para ciertas
areas. En esta etapa podemos darnos cuenta si la estrategia que actualmente se
encuentra implementada esta funcionando de acuerdo a las metas establecidas; en
caso contrario habra que tomar cartas en el asunto. Niven menciona que los
objetivos y metas propuestas en esta perspectiva muestran si la ejecucion de la
estrategia esta dando mejores resultados con respecto a lo conseguido

anteriormente.
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Capitulo 3. Metodologia

La metodologia utilizada es cualitativa. Para la obtencion de los datos se hace
uso de técnicas como entrevistas, revision de documentos, analisis de notas y encuestas,
con el fin de conocer la perspectiva de los clientes y del personal, esto para lograr una
mejor sinergia en todos los campos de la organizacion.

Las técnicas de recopilacion de informacion seran de primera mano, pues se
obtendra directamente de personal de la empresa que tiene acceso a los datos necesarios
para el uso de herramientas de diagndstico como el FODA, modelo Canvas, matriz
BCG, prisma de identidad de marca y cuadro de mando integral (BSC). Posteriormente
se realizara el analisis de los resultados y se propondran acciones para mejorar en areas
que permitan el desarrollo y crecimiento de la organizacidn; es decir, se realizard una
propuesta de estrategia tecnologica.

Desarrollo de encuestas digitales

Se han desarrollado encuestas de manera digital apoyados de la herramienta de
los formularios de Google, con la finalidad de obtener informacion pertinente para los
fines de encuesta de satisfaccion del cliente, satisfaccion del entorno laboral y la de
recomendacion del cliente, los formatos se encuentran en la parte de anexos y
corresponde a los anexos 1, 2 y 3.

Analisis FODA

Para poder iniciar con el analisis de la empresa es necesario saber como se
encuentra en estos momentos, es por ello que se realizé un estudio de la forma de
operacion de ATCH y se aplico la herramienta FODA para identificar sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y las amenazas. Con esto se puede conocer cuales son las
caracteristicas que brindan soporte y cudles son las que limitan a la organizacion.

Se realizo el andlisis en los factores externos con el interés de identificar las
diferencias de ATCH con respecto a sus competidores y las oportunidades que presenta
el mercado sobre su comportamiento. Con esta informacion se espera el desarrollo de
estrategias que impulsen el crecimiento de la empresa y su desempefio en el mercado. A
continuacion, en la tabla 1 se muestra la situacion de ATCH con respecto a lo
comprendido con la herramienta FODA.

La matriz FODA de ATCH nos muestra que dentro de las fortalezas aspectos
importantes en el ramo como las certificaciones de las tecnologias que se aplican con

los clientes ademas de constantes actualizaciones de las mismas, dentro del cuadrante de
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las oportunidades se encuentra un mercado objetivo creciente ademas de poder

desarrollar nuevos canales de ventas, ATCH tiene la posibilidad de establecer nuevas

alianzas estratégicas que permitan obtener mejores beneficios ambas partes, en las

debilidades que presenta se encuentra que no se cuenta con una estrategia de

crecimiento y posicionamiento, tiene dificultades internas y su canal digital (pagina

web) se encuentra en abandono, la amenaza que sobre sale es que la marca no se

encuentra registrada ante el IMPI y esto podria generar serios problemas para ATCH

Tabla 2.

STRENGTHS (Fortalezas)

OPPORTUNITIES (Oportunidades)

e Servicio integrado de calidad.

e C(ertificaciones nacionales en
sistemas de CCTYV, alarmas, control de
acceso, cableado estructurado, fibra
Optica, redes, tecnologias de la
automatizacion industrial, hacking y
ciberseguridad.

e Reconocimientos por parte de
UVM y CINVESTAV.

e Actualizaciones por parte de
distintas marcas.

e [ os productos satisfacen la
tendencia de consumo.

e Planes de arrendamiento y
financiamiento.

° Mercado de seguridad en
crecimiento.
° Desarrollo de nuevos

canales de venta.

° Posibilidad de establecer
alianzas estratégicas.

° Tendencia a la
digitalizacion del mercado.

° Incremento en la
percepcion de la inseguridad (CCSJ,
2020).

° Los clientes en los estados
de Puebla y Morelos reportan poco uso
de TIC.

WEAKNESSES (Debilidades)

THREATS (Amenazas)

e No cuenta con una estrategia.

e Exposicion limitada.

e Pagina web desactualizada.

e Precios de los servicios no tan
competitivos.

e Deficiente comunicacion y
asesoria a clientes.

e Falta de manuales de
procedimientos internos.

e Competencia con mas experiencia.

e Se compite contra distribuidores
certificados por el fabricante.

e [.a marca ATCH esté registrada por otra
empresa de origen espanol ante el IMPI en
una categoria similar.

e Su mercado percibe como poco benéfico
el uso de TIC o no sabe como usar los
equipos.

Analisis FODA de ATCH

Fuente: Elaboracion propia con base en datos proporcionados por el CEO
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Modelo Canvas

El modelo Canvas presenta de manera simplificada los elementos mas

importantes en el modelo de negocio de la empresa. El siguiente modelo Canvas fue

desarrollado con el apoyo del personal de ATCH. Con la ayuda de este modelo se

pretende generar una propuesta para mejorar procesos que se puedan adaptar a la

institucion.

Tabla 3.

Modelo Canvas de ATCH

Aliados

clave

TVC
Tecnosinergia
Syscom

Lumi
Worldcam
Ferrepat
Inalarm

Actividades
clave

Venta y renta de
equipo
Mantenimiento
Asesoria
Instalacion
Levantamiento
de planos

Recursos clave
Capital humano
Recurso
financiero
Equipo de
trabajo

Propuesta de valor
Mantener al cliente
satisfecho con las
expectativas y
alcances del proyecto
de acuerdo a sus
necesidades

Relacion con
el cliente
Asesoramiento
Atencién
personalizada
Servicio
postventa

Canales

Visita al cliente
Tienda fisica
Pagina web
Redes sociales

Segmentos
de cliente
Pequetias y
medianas
empresas
Domicilios

Estructura de costos
Fijos: Luz, agua, telefonia e internet, renta, némina,
datos celulares y host.
Variables: Mantenimiento, vehiculos, gasolina, casetas,
herramienta, papeleria, cables y accesorios para

instalacion.

Flujos de ingresos
Ingreso por venta y renta de

productos

Ingreso por asesorias
Ingreso por instalaciones

Fuente: Elaboracion propia con base en datos proporcionados por el CEO

33



Benchmarking

Se realiz6 una busqueda por medio de internet usando el buscador de Google
sobre empresas que presentan caracteristicas parecidas a ATCH en aspectos como el
nombre y en actividad econdémica. Ademas, se realizd una investigacion en la base de
datos del IMPI que arroj6 la existencia de una empresa llamada PYCENSA, ubicada en
Tijuana, Baja California que se asemeja en el logo; sin embargo, esta empresa no renovo
la proteccion del mismo y ha vencido la vigencia.

En México se encuentra registrada la empresa ATCH, de origen espafol y
presenta el nombre registrado hasta el afio 2030 en las clases 37, 9 y 42, que son en las
cuales se desenvuelve ATCH. El intentar registrar bajo estas clases pone en riesgo el
intento, ya que es muy probable que no se otorgue dicho registro. ATCH ha realizado el
tramite de registro de marca en una clase alterna a la espafiola, la cual se asemeja mucho
entre ellas, de esta manera se evita posibles problemas legales. La informacion recabada
en el buscador Google se muestra en la tabla 3 con una breve descripcion de cada una.

Ademas de la busqueda de las empresas que se asemejan en el nombre y las que
se encuentran registradas en el IMPI, se realizd un estudio de algunos de los
competidores en la zona donde ATCH tiene clientes, que es en el centro del pais que
comprende Puebla, CDMX, Morelos y Tlaxcala. En la tabla 4 se muestra un comparativo
de los competidores sobre lo que ofrecen con respecto a ATCH y sus afos de experiencia
para tener un panorama mas amplio. Con esta informacion se contempla realizar un

analisis para posteriormente proponer estrategias de crecimiento que sean de utilidad
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Tabla 4

Benchmarking ATCH
Nombre Descripcion Ubicacion URL
ATCH AE Tech Consulting es una empresa especializada en formacion, http://ae-techconsult
. . e . . Costa de Marfil -
Consulting consultoria digital, web y organizacion de eventos tecnologicos. ing.com/
Ofrecemos entrenamiento eléctrico desde el primer afio de Dakota del Sur, )
ATCH aprendiz hasta el de maestro electricista. EE.UU. hitps://actech.com
Nosotros en AE Tech Design sabemos que la tecnologia es critica
. i i izaci . Siesta o ps: .desig
ATCH Design para el funcmngmwnto de todas’ las organizaciones. Si estas en Michigan, EE..UU. https://actech.design
posicion de mejorar la tecnologia en un proyecto de construccion, L
exploremos las posibilidades.
ATCH AE-Tech es uno de los principales contratistas comerciales de
Domestic and  electricidad del noroeste. Tenemos mas de quince afios de httos://ww _tech
Commercial experiencia en la instalacion y mantenimiento de cables eléctricos Horwich, Inglaterra uk/
Electrician y de red en propiedades comerciales, minoristas, industriales y —
Bolton domésticas.

Integrando sistemas MES (Manufacturing Execution System) y

. . L . ~ ps: . .
ATCH MOM (Manufacturing Operations Management) digitalizamos tu  Girona, Espaiia Wips: wawanteeh

fabrica para que puedas reducir esfuerzos y mejorar resultados. biz/
- .. . .. i ] ps: . -
ATCH . Disefio de sitios web y aplicaciones moviles. Carolina del Sur - S.//WWW Lt
Consulting EE.UU. solutions.com/
AT Technology </ , . . Nueva York, https://www.aetechg
Group Compaiiia de soporte a tecnologias de la informacioén. EEUU. I

Fuente: Elaboracion propia con base en datos proporcionados por el CEO
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https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fae-techconsulting.com%2F%3Ffbclid%3DIwAR2DSkzsQ_vS58QbswewGFZBdWjGmXeXjt2YS8yVnRlxHl1_RAARzlbZaDQ&h=AT0GfLNy9611OJc3t0viP1mN0eyre8RThnQz8Zog294hGZTTm_cVII_OHfH47LSqDglOEtMF3MgxdMgTjVfBBjzAheE9s8Q_apbbunMN93_6MRmwe-069fizTdrrBlzitt5PX7VKenI4mEVMuP8
https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fae-techconsulting.com%2F%3Ffbclid%3DIwAR2DSkzsQ_vS58QbswewGFZBdWjGmXeXjt2YS8yVnRlxHl1_RAARzlbZaDQ&h=AT0GfLNy9611OJc3t0viP1mN0eyre8RThnQz8Zog294hGZTTm_cVII_OHfH47LSqDglOEtMF3MgxdMgTjVfBBjzAheE9s8Q_apbbunMN93_6MRmwe-069fizTdrrBlzitt5PX7VKenI4mEVMuP8
https://aetech.com/
https://aetech.design/
https://aetech.design/
https://www.ae-tech.uk/
https://www.ae-tech.uk/
https://www.aetech.biz/
https://www.aetech.biz/
https://www.aetech-solutions.com/
https://www.aetech-solutions.com/
https://www.aetechgroup.com/
https://www.aetechgroup.com/

Tabla 5

Comparativa de la empresa ATCH contra su competencia.

o A = ® g Ew m S 2E S. =8 5 % 5 . Em

2 1) g & 0 o = 2 3 = T2 3 5, 8

EMPRESA 2 S §g m v A £ S & S 8 §s5 S8 BF % Ho § 2 ® RS, Diferenciadores
g O% S~ ° & mRTH YT A STEYa@E R o2 &% 0 g°%

ATCHSADE CV Certificacion en

(Atlixco/Puebla) S § 8§ S 5 S S S S S S S S S S S S 15 disei =
seflo mecanico
SYDICOM security & Funciones srado
CCTV (México) s S S S S S S - S S S S S S S S N 5 ? &
industrial
Conocimiento en la
SECURDMX [ & &8 & = 5 §& & = & & & - § &8 = - 2 BipEna
(México) metélica y
aeroportuaria.
SPIA servicios )
profesionales en Unicamente pagina
instalacion de N s S S N N N N N S S S S S S - - - web (sin redes
alarmas sociales)
MASEGUR :
(Atlixco) Autorizados por las
- S 8§ N N N N N N S - S - S S S - 30 mejores marcas del
mercado
SR E N § §$ N N § 8§ N N N 8§ 8§ - S 8§ - - - Kit de camaras
(Atlixco)
SISA No tiene sitio web
(dtlixco) NS s S T ) 5 i » i i i ) (solo Facebook)
Antenas/
TRAXIT Telefonia satelital/
(Puebla) 2 B N K L B N ] K H ) ) i ) i i i ) Reconocimiento grupo
PV/ Catalogo en linea.
CONCASLDEET N § S S N S N N N S S S S S S S S 10 -
(Puebla)
Kitde
SCS (Puebla) N § 8§ N N S N N N N - - - - - - - - camaras/compra en
linea
KANDAM SYSTEMS .

(ueblc; Tlaxcala) N § S S - N N N N S S S S S S - - 20 Equipo de computo
CLURRREROS Unicamente pagina
WM%%MH% s § 8§ S - S S S - - S S S S S S - 3 web (sin redes

(Tlaxcala, Apizaco) sociales)

SISEG RH (Tlaxcala, Servicios de guardias
Puebla) N S 8§ S N S S S N - - S S S S - N 14 e
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CRECIMIENTO EN ELL MERCADO

La tabla muestra la comparativa de productos y servicios de ATCH contra la competencia, donde

[73R L)

“S” es ofertado por la empresa, “N” no ofertado por la empresa y “-” Sin datos. Fuente: Elaboracion

Propia.
Matriz BCG (Boston Consulting Group)

Como se ha mencionado anteriormente, la matriz BCG es una herramienta que
permite clasificar los productos de la empresa ATCH de acuerdo con los volimenes de
venta que cada producto genera. En el siguiente diagrama se encuentran cuatro
cuadrantes en los que se dividen los productos: interrogante, estrella, vaca y perro. En
esta clasificacion se colocaron los productos y servicios que ATCH ofrece al mercado.
Esta matriz ayuda a visualizar el ciclo de vida del producto y apoya en el anélisis de la

toma de decisiones estratégicas para mejorar el rendimiento de la empresa.

Figura 2
Matriz BCG de ATCH

I Matriz BCG ATCH

ALTD

# | IOt

» Cnlaces de intemet

= inteligencia dz
viceo

il )

* Control de acceso
velieular

o Contrel de acceso

VACA peatanal e (halecos

AlaEras U ondny . . i
» Alammas y cereo o Foruturas PLRRO
gléctrico
o o Radwocommumacacion
E e CAmiaras
ALTO BAJO

PARTICIPACION EN LL MERCADO

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion obtenida del area de ventas

y CEO
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Prisma de identidad de marca

A continuacién, se muestra un prisma de identidad de marca o también conocido
como el prisma de Kapferer en relacion a ATCH. La forma en que una empresa es
percibida por los clientes es un factor importante al momento de decidir si comprar un
producto o servicio, por lo tanto, este factor debe ser diferenciador para que el cliente
consuma el producto. En caso de no existir, la decision normalmente depende del
precio.
Figura 3

Prisma de identidad de marca ATCH

SrS—— IMAGENES DEL EMISOR PERSONALIDAD
Tecnologia en seguridad Experiencia en el mercado
‘ Calidad en el servicio

....... . -’(‘ffl\x"'\-\.\
. d : ‘H‘.
. - e CULTURA
= RELACION
") . ~ "o Soluciones mregrales en sy
o Segmmiento - ., - =
] Y / seguridad e
= postventa 4 / o o ) g
o \ / Resolver las neecsidades =y
= Ascsoria teletoniea Y / ]
o \ / de sepundad s}
e V €1 S1110 ' / _ >
s \*\ f, Estamas contigo [l
4 ¥
\ J
] !
. IMAGEN PROPLA
REFLENION
Folegido, seguro v iranguilo

Interesado por wanlener La

seenridad de sus hienes P - :

TR e IMAGEXNES DEL RECEPTOR

Prisma de identidad de marca de ATCH. Fuente: Elaboracion propia.
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Perfiles de puesto

Los perfiles de puesto ayudan al area de recursos humanos para conocer cuales
son los requerimientos de cada puesto de trabajo con el fin de que se puedan
desenvolver de manera correcta y optima, sacando el mayor provecho de los
conocimientos y habilidades de cada empleado. Es importante tener identificado cada
puesto ya que con esto se delimitan las actividades y responsabilidades de cada
individuo del personal (Marin et al, 2003).

La empresa ATCH tiene puestos de trabajo en los cuales se han desarrollado los
perfiles de puesto. El personal que se encuentra adecuadamente capacitado para ejecutar
su labor puede desempenar de mejor manera las actividades designadas por parte de la
institucidon y obtener mejores resultados operativos y administrativos. A continuacion,
se muestran los perfiles de los puestos con su descripcion, actividades a realizar,

conocimientos necesarios y actitudes, la informacion fue compartida por la empresa.

Figura 4
Formato de perfil de puesto CEO ATCH
Fecha de
PERFIL DE PUESTO elaboracion
28.09.2020

Puesto de Trabajo: CEO.

Reporta a: Maxima autoridad de la empresa.

DESCRIPCION DEL PUESTO

La persona seleccionada se encargara de desarrollar la estrategia de la empresa.

Funciones Principales:

Transmitir la vision y mision de la empresa.
Potenciar la comunicacion.

Preocuparse por los clientes.

Definicion e implantacion del plan de negocios.

PERSONAL A CARGO:

St | | NO

REQUISITOS

Formacion: Administrador de Empresas, Ingeniero Industrial, Ingeniero Mecatronica
preferentemente con Maestria en Negocios, Estrategia o Administracion de Empresas.
3 afios de experiencia como CEO.

Experiencia:

Definicion de Estrategia de la empresa.
Experiencia minima de 3 afios como Gerente.
Habilidad para solucionar problemas.
Capacidad de trabajo bajo presion.

CONOCIMIENTOS TECNICOS y ACTITUDINALES:

Terminologia de ingenieria electronica.
Logica secuencial.
Redes de comunicacion.

Trabajo bajo presion.
Capacidad para resolver problemas logicos.
Conocimientos de electronica de potencia.

OBSERVACIONES:

Facilidad de palabra y excelente trato con los clientes y el personal que conforma la organizacion.
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Figura 4a

Fecha de
PERFIL DE PUESTO elaboracion

28.09.2020

Formato de perfil de puesto de CIO ATCH

Puesto de Trabajo: CIO.

Reporta a: CEO.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Breve descripcion del puesto: La persona seleccionada se encargara de coordinar y administrar las actividades

de los departamentos de Ingenieria, Contabilidad, Ventas, Marketing y RH.

Funciones Principales:

Integracion con el negocio.

La creacion de valor.

Gestiona v dirige las actividades de los departamentos a su cargo.

PERSONAL A CARGO:

Si X NO

REQUISITOS

Formacion:
Administrador de Empresas, Ingeniero Mecatronica, Ingeniero Industrial.
Diplomado en Direccion y Administracion de Personal.

y RH.

Experiencia:
Al menos 2 afios de experiencia dirigiendo los departamentos de Ingenieria, Contabilidad, Ventas, Marketing

Al menos 1 afo trabajando en una empresa de Radiocomunicacion.

CONOCIMIENTOS TECNICOS y ACTITUDINALES:

Terminologia de ingenieria electronica.
Logica secuencial.
Redes de comunicacion.

Trabajo bajo presion.
Capacidad de resolver problemas 16gicos.
Conocimientos de electronica de potencia.

OBSERVACIONES:
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Figura 4b
Formato de perfil de puesto personal de ventas ATCH

Fecha de
PERFIL DE PUESTO elaboracion

28.09.2020

Puesto de Trabajo: Personal de ventas.

Reporta a: Reporta a CEO.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Breve descripcion del puesto: La persona se encargara de generar ventas a la empresa.

Funciones Principales: Prospectar nuevos clientes y atender a la cartera de clientes existente.
PERSONAL A CARGO:

N NO

REQUISITOS

Formacion:
Carrera de Comunicacion, Marketing, Ingeniero en Sistemas, Ingeniero en Electronica.

Experiencia:
1 afio en puesto similar para atencion personalizada del cliente.
CONOCIMIENTOS TECNICOS y ACTITUDINALES:

Psicologia en ventas.
Capacidad de trabajo bajo presion.
Capacidad de conseguir metas (comisiones).

OBSERVACIONES:

Figura 4c

Formato de perfil de puesto de Recursos humanos ATCH

Fecha de
PERFIL DE PUESTO elaboracion

28.09.2020

Puesto de Trabajo: Responsable de Recursos Humanos

Reporta a: Reporta a CEO

DESCRIPCION DEL PUESTO

Breve descripcion del puesto: La persona se encargara de realizar los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal para la empresa.

Funciones Principales: Reclutamiento y seleccion de personal para la empresa y llevar los temas administrativos
relacionados con el personal.

Control de asistencias y plan de vacaciones.

Responsable de la capacitacion del personal.

PERSONAL A CARGO:

SI | | NO X

REQUISITOS

Formacion:
Administrador de Empresas, Ingeniero Industrial, Ingeniero en Electronica.

Experiencia:
1 afio en un puesto similar.

CONOCIMIENTOS TECNICOS y ACTITUDINALES:

Conocimiento en Recursos Humanos.
Elaboraciones de Planes de capacitacion.
Conocimientos relacionados con el IMSS.
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OBSERVACIONES:
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Figura 4d
Formato de perfil de puesto de Marketing ATCH

PERFIL DE PUESTO

Fecha de
elaboracion

28.09.2020

Puesto de Trabajo: Marketing.

Reporta a: Reporta a CEO.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Breve descripcion del puesto: Planeacion y desarrollo de recursos graficos para la
empresa en ventas y asuntos internos.

Funciones Principales: Generar contenido multimedia multiproposito.

PERSONAL A CARGO:

St | | NO

REQUISITOS

Formacion:
Carrera de Comunicacion, Marketing, Disefio Grafico.

Experiencia:
1 afio en puesto similar para generacion de contenido multimedia.

CONOCIMIENTOS TECNICOS y ACTITUDINALES:

Psicologia en ventas.
Capacidad de trabajo bajo presion.
Desarrollo de contenido amigable y minimalista.

Buena presentacion.
Buena ortografia.
Buena actitud con clientes.

OBSERVACIONES:
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Figura 4e

Formato de perfil de puesto de Ingeniero de proyectos ATCH

Fecha de
PERFIL DE PUESTO elaboracion

28.09.2020

Puesto de Trabajo: Ingeniero de proyectos.

Reporta a: Reporta a CEO.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Breve descripcion del puesto: Se encargara del desarrollo tecnologico de los proyectos.
PERSONAL A CARGO:

st | | NO

REQUISITOS

Formacion:

Ingeniero en Sistemas, Ingeniero en Electronica, Ingeniero en Mecatrénica, Ingeniero en Electromecanica.

Experiencia:
1 afio en puesto similar para desarrollo y disefo de proyectos para seguridad electrénica.

CONOCIMIENTOS TECNICOS y ACTITUDINALES:

Electrénica de potencia.
Electréonica de control.
Electronica discreta.

Mecanismos.

Capacidad de trabajo bajo presion.

Buena presentacion.
Facilidad de palabra.

OBSERVACIONES:
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Figura 4f

Fecha de

PERFIL DE PUESTO elaboracion
28.09.2020

Formato de perfil de puesto de contador ATCH

Puesto de Trabajo: Contador.

Reporta a: Reporta a CEO.

DESCRIPCION DEL PUESTO

Breve descripcion del puesto: Llevar la contabilidad de la empresa.

Funciones Principales: Generacion de facturas y estados de cuenta, cuentas por cobrar.

PERSONAL A CARGO:

SI NO

REQUISITOS

Formacion:
Contador Publico.

Experiencia:
1 afio en puesto similar generando facturas y estados de cuenta, balances en compras y ventas de materiales.

CONOCIMIENTOS TECNICOS y ACTITUDINALES:

Contabilidad completa
Capacidad de trabajo bajo presion.

OBSERVACIONES:

Madurez del colaborador

La madurez del colaborador hace referencia a qué tan preparado se encuentran
los colaboradores de la empresa con respecto a las actitudes y aptitudes. En la tabla 5 se
muestra el resultado obtenido de los colaboradores de ATCH, de acuerdo con una
ponderacion del 1-10, donde 10 es la calificacion mas alta. Por cuestiones de
privacidad, en la casilla “Nombre” se ha colocado solo las iniciales del personal.
Figura S

Tablas de madurez del colaborador ATCH
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Después de calificar a los colaboradores se realizé un mapeo en cuadrantes, para
saber en donde se encuentran ubicadas las habilidades de los colaboradores. Como se
puede observar, se obtuvieron resultados positivos. Todos los colaboradores se
encuentran en el primer cuadrante del plano cartesiano, esto quiere decir que el personal

puede realizar las actividades y tienen la intencion de hacerlo lo mejor posible.

Figura 6
Representacion gradfica de madurez del colaborador ATCH
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Metodologia 5s

El desarrollo de esta metodologia dentro de la empresa ATCH se ejecut6 debido
al desorden que presentaban en sus instalaciones principalmente en sus bodegas, el no
mantener un orden hace que sea mas tardado la busqueda de algiin componente o
herramienta lo cual retrasa la salida de los equipos para instalaciones o servicios
programados en el dia. Las siguientes tablas (6 al 9) son fragmentos de los formatos que
se realizaron para la re-ubicacion de los equipos y consumibles de ATCH, ademas de la
limpieza de las instalaciones.
Tabla 6

Formato de ubicacion de herramienta bodega 1

BERESH 1 (HERRAMIENTAL)

Ma ANTICW LS CANTIDN G wig INGICRENEAGLE | SEEERWASIGNED WBISAEISH
1 [Taladra il H [muralalun [ anngunl Inlvela
4 [avarnllladar wlwasrlan Gash H [nsralanlin [ snaaunl dnlvell
i [hdanlls [ In il drnaunl donlveld
d  |Eesarmadarardn 1 In il dhnaguel 3 nlvel 1
[ [Cxmuriinaar Fl In il drnaunl nlveld

Tabla 7

Formato de ubicacion de consumibles de instalacion bodega 2

BOCRA: 1 [Cwmaurmiliws imalalanidn)

Mw. AETICULD CLNTIDAR 5 1) INIIAFEMIZELE | ORIERVACIONED LRISEEIDN
1 |Tamuwlms 1 Imalalanidn 11 snanuw 1 mivel 1
1 |Fijan 1 Imalalanidn 11 mmanuwl I mivel 1
I |Cunladwaislar I Imalalanidn 11 sranuw K mivel 4
4 |AGravadwras ] Imalalanilm 1 fananuel E mivel 1
3 |Wwrdanas H Imalalanicn a1 ELTTTTR I
B [Tubw1/1" palvamsade 13 Imalalanidm 1l Smawuwl 4

Tabla 8

W

Formato de ubicacion de consumibles de oficina bodega

BORECH d (Camaumibins aflzlnas)

Na ARTIEULE CANTIDAD ) IMEIEREREABLE | SLEERVASIGNEL ULICASION
1 [Mapelhiglenles ) Minglume il Amaquel K nlunld
W [Halus aflaln H =IO [1] sinagunl & nlveld
1 |Tinia mpresara [ Sflalmn 1] Aranunld nlveld
A |Lamhay 1 Hinglume 1] Anagunl L nivell
I [Selamilsanerial H Hinglunm il dmngunl K nlveld

Tabla 9

Formato de ubicacion de equipos bodega 4

BORESH 4 (Caulpay)

Na ARTIEULE CANTIDAR Uid INEIERENEABLE | SLEERVACIGNELD LBICACIEN
1 [RVE [} Imualaeldn 4] dananuel T nlvell
d [eamarns 1 Inuialasldn [l nagunl 7 nlveld
3 [Cmmvral dw neenna [ Imuualasldn Ll Amanunl T mlvnld
4 |hnienas AF i Inwalasldn Ll dmanunl T onlveld
[ |MEYR i Imsralanlin Ll Anaguel 7 nlvel £

51



Capitulo 4 Propuestas
Mision y vision

La empresa cuenta con una misién y vision que ha ido cambiando a través del
tiempo y de acuerdo a la idea inicial que tenian los fundadores; sin embargo, no se ha
realizado de manera efectiva, pues ain hay detalles que mejorar, como sucede en la
mayoria de las empresas que no han sido asesoradas de correcta manera. Las versiones
que actualmente tienen vigentes son las siguientes:

Mision:

“Contribuir a la tranquilidad de la sociedad a través de una amplia gama de
productos y servicios tecnoldgicos enfocados en seguridad y proteccion.”

Vision:

“Consolidarnos como la empresa lider en la integracion de soluciones de
seguridad que utiliza tecnologia de ultima generacion y que permanece cercana al
cliente.”

De acuerdo con lo anterior se observa que la Mision se concentra en una
sociedad, sin embargo, esta sociedad no se encuentra delimitada, es decir, es tan amplia
como se pueda imaginar. En este caso la sociedad hace referencia a los clientes de la
empresa, pero al no especificar se puede crear confusion. A continuacion, se presentan
las propuestas de la mision y vision:

-Mision:

“Contribuir a la tranquilidad de nuestros clientes a través de una amplia gama de
productos y servicios tecnoldgicos enfocados en seguridad y proteccion”.

- Vision:

“Consolidarnos como empresa lider en servicios de seguridad adaptativa de
nuestros clientes mediante el uso de tecnologias de ultima generacion sin perder la
calidad en la atencion al cliente”.

Los cambios que se sugieren en la mision es reducir el circulo de personas a la
cual se plantea dar tranquilidad, en la actual se define como sociedad, sin embargo, el
termino sociedad es muy amplio, por lo tanto se sugiere delimitar a solo los que son los
clientes de la empresa; en el apartado de la vision se menciona el consolidarse como
empresa lider en la integracion de los sistemas, dentro de la propuesta sugerida se

menciona la parte adaptativa pues no todos los clientes tienen las mismas necesidades,
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ademas se plantea el mejorar la calidad en atencion al cliente parte donde se desea
evolucionar como empresa.

Anteriormente se observo que en el FODA se muestra una amenaza importante
que es la falta de registro de la marca. Se propone realizar una investigacion acerca de la
misma para poder realizar el registro de la marca ante el IMPI, para que asi esto no se
considere como una amenaza en la matriz FODA. Ademads, con esto se consigue un
valor intangible dado por el nombre de la marca, y se evita el riesgo de aparicion de
escenarios potenciales que pudieran perjudicar a la empresa, como cuestiones legales en
su contra. Al mismo tiempo se protege de que en cualquier momento algiin ente ajeno
reclame los derechos de la marca.

El ecosistema digital vigente en la actualidad permite estar en contacto continuo
con los clientes a través de distintos medios como lo son las redes sociales y el correo
electronico, como se ha explicado en la matriz FODA en el area de oportunidades se
encuentra el abrir nuevos canales de venta el cual incluye los canales digitales, en el
modelo Canvas se establece los canales de venta que actualmente se tienen, sin
embargo, los canales digitales se encuentran en condiciones pobres para explotar su
potencial. Invertir en esta area para la empresa se vuelve parte medular para su
expansion en el centro del pais, esto permite que se puedan dar a conocer nuevos
productos o servicios que ofrece la empresa a los clientes actuales y para la atraccion de
nuevos clientes mediante los canales digitales.

El mercado actual tiene la tendencia a realizar compras de manera digital, esto
debido al facil acceso de la informacion de los productos y servicios ofertados por las
empresas, ademas de que la consulta del portal digital se encuentra disponible 24/7. La
estrategia de ventas actual de la empresa debe apuntar hacia la digitalizacion, que va
desde la creacion de una tienda en linea y, posiblemente, alguna aplicacion web que
permita desarrollar los presupuestos de manera mas rapida y precisa sin la necesidad de
realizar visita al sitio. Esta propuesta tiene sus limitaciones, principalmente porque se
puede basar en la subida de fotos del lugar; sin embargo, puede que algunos clientes no
quieran dar el paso y se realice el proceso que se ejecuta normalmente.

El tener presencia de manera digital y constante con los clientes también
requiere que se genere avisos de privacidad y gestion correcta de los datos personales de
los clientes; la integracion de datos en plataformas también supone una responsabilidad

por parte de la empresa. Se recomienda revisar los apartados legales que esto conlleva,
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para evitar alglin incidente con clientes y que tengan claro para qué se usan los datos
que han proporcionado.

La digitalizacion, como tendencia en el mundo y en muchas industrias, se da
mediante las redes sociales y los motores de busqueda. Por esta razon y de acuerdo con
la informacion obtenida en el marco contextual y el modelo Canvas se realizé un
andlisis dando como resultado que la viabilidad de inversion en esta area es alta y sin
mayor obstaculo, esta situacion se ve reforzada por la matriz FODA que nos indica una
apertura en el area para el crecimiento del mercado meta de ATCH; ademas, también se
puede invertir en publicidad de motores de busqueda, especialmente en regiones donde
se pueden desenvolver las actividades ofrecidas por la empresa, es decir, en el centro del
pais que es el objetivo de la empresa.

La posibilidad de ofrecer un sistema de reportes para el historial de los servicios
adquiridos por un cliente mejora la satisfaccion del mismo, ademas de que da una buena
imagen de la empresa. Si se toma en cuenta la herramienta de prisma de identidad de
marca, se puede notar que esto favorece la reputacion de la institucion, pues los clientes
la perciben como empresa responsable y seria, por lo tanto, ellos se sienten mas seguros
a la hora de realizar su compra en este lugar. Por este motivo, se sugiere la compra o
desarrollo de un software que permita realizar los reportes y levantar 6rdenes de
servicio de manera instantanea. Una herramienta de CMMS (Computerized
Maintenance Management System o Sistema computarizado de gestion de
mantenimiento) es una opcidn bastante viable, debido a que la forma de solicitar
ordenes de servicio para los clientes se vuelve mas agil, ademas de reducir los tiempos
de respuesta por parte de la empresa y otorgar un servicio rapido y efectivo que, de
acuerdo con la informacion obtenida, es uno de los factores que mas busca el cliente y
que ATCH ofrece. Actualmente, los reportes se manejan de manera tradicional, es decir,
se usa hoja y papel para posteriormente generarlo en computadora. Con la
implementacion del CMMS este proceso se agilizaria, pues permitiria que los reportes
se generen de manera rdpida, ademas de que estan disponibles para que tanto los
clientes como la empresa los consulten en cualquier momento y tengan conocimiento y
manejo del historial de los servicios adquiridos y brindados, respectivamente.

Se sugiere definir equipos de trabajo priorizando un balanceo de capacidades y
aptitudes puede generar un mejor desarrollo del personal y crear un clima laboral

comodo para la institucion. La empresa actualmente ofrece un entorno de trabajo con el
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que los empleados se muestran satisfechos, la informacién fue obtenida de encuestas
realizadas al personal de la empresa, esta encuesta se encuentra disponible en el anexo
2; sin embargo, existe un desbalance en las capacidades de los trabajadores que genera
contraste entre ellos al momento de formar equipos de trabajo. Por este motivo se
sugiere promover la formacion de equipos balanceados en aptitud y actitud para que
puedan lograr un desarrollo importante. Asimismo, se realizé un analisis del personal de
acuerdo con el puesto que desempeian en la empresa. Tras dicho analisis se recomienda
que los trabajadores tengan capacitaciones constantes y que tomen las certificaciones
necesarias para destacar sobre la competencia y poder alcanzar la productividad
deseable en cada una de las areas laborales, dentro de la empresa se considera que tres
empleados se encuentran por debajo de los conocimientos esperados para la ejecucion
de instalaciones en areas especificas.

De acuerdo con los datos recabados en el capitulo tres especificamente en la
figura 5, se puede notar que el personal compite contra empresas que se encuentran
certificadas por marcas del medio mercantil; no obstante, los empleados no cuentan con
las certificaciones a pesar de estar capacitados en el area, por lo que se recomienda
seleccionar a lideres de proyectos para empezar a certificar al personal.

La empresa maneja distintas areas de servicios y aplicacion en el entorno donde
se desenvuelve, por lo que se recomienda que, ademas de seleccionar lideres de
proyectos, también se les dé mayor libertad a los mismos, es decir, que se designe a un
responsable con mas capacidad para tomar decisiones que le permitan resolver cualquier
dificultad que se pueda presentar en el desarrollo de las actividades y asi reducir los
tiempos de operacion y administracion.

La informacion recabada con personal de la empresa, especificamente con el
encargado de compras a través del tiempo que se ha desarrollado este trabajo
(2020-2021), muestra que se tiene poco control del inventario y poca organizacién en la
ubicacion de los materiales y herramientas, ya que no cuenta con espacios dedicados, es
decir, se coloca la herramienta en cualquier lugar o se deja en los distintos vehiculos. En
este sentido, se recomienda ampliamente la implementacioén de la metodologia 5S en el
capitulo tres se muestra un fragmento de cuatro tablas que corresponde a las bodegas
con las que se cuenta actualmente en ATCH, las tablas se desarrollaron con el fin de

organizar y tener mejor control sobre los consumibles y herramienta ademas de un lugar
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de trabajo mas ordenado, con esto se pueden evitar accidentes en el area de trabajo y se
reducen los tiempos de preparacion para instalaciones y servicios.

El porcentaje representativo de los tipos de clientes con los que cuenta la
empresa en la actualidad muestra que su target (mercado objetivo) no esta bien
diferenciado, ya que cuenta con varios tipos de clientes, lo cual no le permite enfocarse
en ninguno de ellos como se desea. Se recomienda que la empresa defina bien su target
y se centre en las empresas como cliente ideal. De todos los tipos de clientes que
presenta ATCH, su mayor porcentaje corresponde a la empresa. Enfocarse en este tipo
de cliente puede potenciar el crecimiento de la marca con estos clientes y puede mejorar
el desempefio de la empresa.

De acuerdo con el personal de la empresa y complementando con el modelo
Canvas, la empresa no cuenta con un sistema que permita una gestion optima de los
recursos en las distintas areas en las que son requeridos. La propuesta es la
implementacion de un ERP, misma que seria de gran importancia, ya que el lado donde
mas deficiencias tiene ATCH es en la parte administrativa y de recursos materiales. De
alli se desprende la sugerencia de generar inventarios y tener las bases de datos
actualizadas segin se requiera ayuda a la rapida respuesta y obtencion de informacion
necesaria para seguir con el proceso productivo de la empresa. Asi se generaria un
ahorro considerable en diferentes aspectos, como, por ejemplo, mantener un stock
minimo de materiales y evitar la duplicacién de compras. Al mismo tiempo, mantener
los datos actualizados de los clientes permitiria estar en contacto mas cercano con ellos
y ofrecer una mejor experiencia en el servicio brindado por ATCH.

Siguiendo con las observaciones de la falta de gestion de recursos, segun la
empresa, cuentan con una base de datos de clientes realizada en una hoja de Excel y en
fisico; sin embargo, no se actualiza de manera constante y como consecuencia se tiene
una deficiente comunicacién con los clientes y esta se encuentra en el apartado de
debilidades de la matriz FODA. La propuesta en este sentido es obtener un CRM, este
permitird que se mantengan actualizados los datos del cliente y con €l se podra manejar
su historial de manera efectiva. Al mismo tiempo, permitiria que se establezca una
comunicacion continua, ya sea por correo o por algun medio electronico. La posibilidad
de adquirir mas clientes por medio de esta herramienta es un beneficio que se obtiene
por el buen manejo de la misma; es por ello que se debe mantener capacitado al

personal que se va a encargar del area, ademas se sugiere la creacion del area dedicada a
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la atencion a clientes, esta area es de importante creacion debido a que se le da el
seguimiento pertinente a los clientes, ya sea para soporte del uso de sus equipos o para
reportar algiin desperfecto con el sistema para levantar los reportes de manera oportuna,
de esta manera el cliente se sentira mas seguro de la eleccion de la empresa para cubrir
sus necesidades y de esta forma conseguir recomendaciones con mas clientes que
requieran alguno de los sistemas o que bien ya lo tenga en funcionamiento y requiera
asistencia.

De acuerdo con los datos obtenidos dentro del marco contextual, se menciond
que la empresa ya cuenta con pagina de internet; sin embargo, esta no se ha actualizado
en un lapso de tiempo considerable. Esa desactualizacion puede generar dudas en los
clientes. En este sentido, se propone la actualizacion de la pagina web y la integracion
de las redes sociales de la empresa para modernizar el disefio y despejar las
inseguridades que pueda generar en los clientes potenciales sobre la confiabilidad del
sitio y la seriedad de la empresa. Dentro de la actualizacion de la pagina se propone
generar una tienda online que permita dar a conocer a la empresa a las personas que
naveguen en internet y que requieran realizar compras de los productos ofrecidos en el
sitio con envio a cualquier parte de México. Asi como también se sugiere crear un
apartado que permita generar en automatico una cotizacion a los clientes de manera
inmediata, contestando un formulario que genere un costo aproximado; esto haria que el
proceso sea mas rapido y se obtendria un ahorro en viaticos.

En la actualidad la pandemia provocada por el COVID-19 ha limitado el
crecimiento de las empresas en general y ha generado nuevas formas de trabajo. ATCH
se ha visto afectada en estos tiempos debido al temor de los clientes ante los posibles
contagios. Se estan siguiendo todos los protocolos sugeridos por el gobierno; sin
embargo, se propone que la empresa desarrolle un protocolo propio y lo presente a los
clientes para generar mayor confianza y no tener algun contratiempo en la actividad
productiva. Ademas, se sugiere generar nuevos canales de venta como la tienda virtual
de Facebook e Instagram, que son las redes sociales mas importantes del momento. En
general la apuesta de la empresa deberian ser las ventas por medios digitales y la
inversion en estos canales que se pueden explotar en gran medida.

Para complementar el area de la capacitacion del personal de manera escalonada

se propone hacer énfasis en la preparacion de algunos puestos importantes dentro de la
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empresa; entre ellos se encuentra el CIO, lider de Marketing, lider de ventas y el lider de
ingenieria. Esto con el fin de obtener mejores resultados en dichas éreas.

A continuacion, se muestra el mapa estratégico y el Balanced Scorecard de la
empresa que se desarrolld a partir de las propuestas planteadas en este trabajo, que
también se considera como una propuesta por si misma.

Mapa estratégico

De acuerdo con las sugerencias sobre la mision, vision y FODA, se trazo el
mapa estratégico que sera la base de la propuesta del CMI. En la siguiente figura 7 se
desarrollaron las cuatro perspectivas (financiera tabla 10, cliente tabla 11, interna tabla
12 y educacion tabla 13) para la empresa ATCH.

En la perspectiva de educacion se propone generar un plan de desarrollo que les
permita su crecimiento y contribuya a tener un sentido de pertenencia y personal
calificado. En cuanto a la perspectiva de procesos internos, se busca desarrollar una
planeacion de rutas en el trabajo para obtener un incremento en la calidad del servicio y
mejorar el posicionamiento de marca. Para la perspectiva del cliente se sugiere
desarrollar estrategias para la atraccion de los nuevos clientes y el uso de herramientas
como encuestas digitales y fisicas para la medicion de satisfaccion de los mismos. Por
ultimo, en la perspectiva financiera se plantea generar herramientas como el desarrollo
de plataforma web para generar reportes de instalacion y liberacion de proyectos por
parte del cliente, con esta plataforma web se pretende tener en la nube la informacion
que ademas servira para mantenimientos futuros de los sistemas, esta implementacion

permitird medir la reduccion de re-trabajos.
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Figura 7
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Balanced Scorecard

Una vez desarrollado el mapa estratégico, se elaboraron cada una de las

perspectivas que componen al Cuadro de Mando Integral (CMI). En cada una de las

perspectivas se desarrollaron los objetivos, mediciones, metas (cliente objetivo) e

iniciativas.
Tabla 10
FINANCIERO
No Objetivos KPI Responsable Iniciativas
1 Reduccion de | Porcentaje de Personal Check-list de
trabajos instalaciones administrativo/ | instalaciones
satisfecha operativo satisfechas
2 Aumentar un Tasa de Personal Generar plan
10% crecimiento de ventas de
las ventas con | de ingresos prospeccion
respecto al de ventas en
periodo la regidn
anterior.
3 Reduccion de | Porcentaje de Personal Generar un
desperdicio margen neto operativo plan de
consumibles
por tipo de
instalacion
4 Aumento de Tasa de Personal Mejorar
margen neto crecimiento de ventas costos con
de ingresos proveedores
mediante
consumo
5 Inversion en Porcentaje de Personal Aumento de
area presupuesto administrativo | productividad
administrativa | destinado a mediante
herramientas herramientas
administrativas administrativ
as

Perspectiva financiera de ATCH




Tabla 11

Perspectiva de cliente de ATCH

Cliente
No Objetivos KPI Responsabl Iniciativas
e

1 Medicioén de CSAT Cliente Realizar encuesta de
satisfaccion del satisfaccion
cliente

2 Atraccién de NPS Cliente Realizar encuesta de
nuevos clientes Probabilidad de

recomendacion

3 Medicion del Tiempo de | Cliente Realizar encuesta de
tiempo de respuesta satisfaccion
respuesta inicial | inicial
de servicio
post-venta

4 Medicion del Tiempo de | Cliente Realizar encuesta de
tiempo de respuesta satisfaccion
respuesta inicial | inicial
para cotizacion

5 Tasa de NPS Cliente Programa de
retencion de fidelidad del cliente
clientes
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Tabla 12

Perspectiva interna de ATCH

Internos
No Objetivos KPI Responsable Iniciativas
1 Planeacién de rutas | Optimizacion de Personal Check-list
de trabajo tiempo de servicio | operativo de
instalacione
S
satisfechas
2 Posicionamiento de | Captacién de Personal de Inversion
la marca clientes ventas en google
ads

3 | Aumentar la calidad | Retencion de Personal de Seguimient

del servicio clientes ventas o]
post-venta

4 Generacion de Evaluacion de Personal Ventas con

propuestas para resultados por administrativo bonos

mejora del proceso objetivo (incentivos
economicos
)

5 Auditorias internas Evaluacion de Personal Realizar
resultados contable auditorias
financieros y de material
utilidades cada 6

meses

Tabla 13

Perspectiva educativa de ATCH
Educacion
No. Objetivos KPI Responsable Iniciativas
1 Realizar DNC Calificacione | Personal Realizar
s de las operativo evaluacione
evaluaciones s cada 6
meses
2 Plan de Perfil de Personal Desarrollo
capacitacion cada puesto | operativo de plan de
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capacitacién

por puesto
Desarrollar el Evaluar la Personal Motivacion
sentido de necesidades | operativo/ desde un
pertenencia del areay administrativo proposito
organizacion significativo
Plan de Perfil de Personal Registrar y
desarrollo puesto y operativo analizar el
sesiones de progreso del
realimentaci personal
on
Plan de Entrevistas Personal Convivencias
integracion de estadia operativo/ entre
administrativo companeros
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Se ha desarrollado un mapa estratégico como propuesta para la empresa
partiendo de la mision propuesta en este trabajo al inicio de este capitulo, anteriormente

se mostrd de manera grafica y ahora se describe cada uno de los apartados del mapa.

Perspectiva de aprendizaje y conocimiento

En el primer recuadro de la figura 7 se encuentra el desarrollo del sentido de
pertenencia a la empresa, cuyo indicador actualmente se encuentra en un 85%, el cual se
mide con el compromiso que tiene el personal con la organizacion, esto se ha medido a
través de las encuestas realizadas al personal de la empresa desde su integracion y cada
6 meses arrojando un buen resultado. Se propone llevar el indicador a un 100% con
acciones como la integracion del personal mediante actividades grupales, convivencias
y festejos acordes, ademas de tener un horario flexible, ya que en ocasiones el horario
no es fijo debido al traslado al sitio donde se desarrollan los proyectos.

En el siguiente recuadro se indica el plan de desarrollo con un 80% de
ponderacion en el indicador. La idea es subir el indicador al 90%, que se mide de
acuerdo con el desarrollo que tiene el personal. En este apartado se propone generar
movimientos cruzados con el personal, es decir, generar una rotacion entre puestos,
siempre y cuando sea factible. Para desenvolver las habilidades de cada uno de los
integrantes de la plantilla, se propone generar convenios que permitan generar la
formacion del personal, es decir, con empresas amigas hacer intercambio con el
personal.

El siguiente objetivo es el tener personal calificado para las actividades
productivas de la empresa. El indicador correspondiente se encuentra en 80%, lo cual si
bien es aceptable lo ideal es subirlo a lo mds posible, en este caso se propone a 90%, la
forma de medir el indicador es con la madurez del personal como anteriormente se
mostrd en este trabajo. Para lograr el objetivo planteado se debe realizar un plan de
capacitacion para el personal de acuerdo con las areas donde se desenvuelve y realizar
cada dos semanas un DNC (deteccion de necesidades de capacitacion) para atacar las
areas débiles de la organizacion esto es debido a la realimentacion entre el personal con
experiencias y conocimientos técnicos del drea especifica a mejorar, de esta manera se
mantiene en constante aprendizaje.

Perspectiva interna del proceso
El primer recuadro de derecha a izquierda es el del aumento de la calidad en el

servicio que, si bien es aceptable de acuerdo a comentarios y encuestas de clientes que
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se realizaron al término de la integracion de sus sistemas, la intencion es subir el
indicador del 85% al 90% para destacar entre la competencia del ramo. La forma de
medir el progreso hacia el objetivo es con la retencion de clientes, es decir, el mantener
a los clientes que se tienen y a los nuevos con las buenas practicas de la empresa. Las
acciones sugeridas por realizar serian tener un seguimiento post-venta, ya que
actualmente no es eficiente como deberia, y al mismo tiempo se propone que se genere
un programa de recompensas, esto con el fin de generar mayor interaccion con los
clientes.

Como segundo objetivo dentro de la perspectiva de los procesos internos se ha
colocado el posicionamiento de la marca. De manera regional se encuentra un tanto
posicionada, sin embargo, se requiere posicionar de mejor manera la marca y aumentar
la regidon de impacto, ya que se planea crecer en el centro de pais. El porcentaje actual
es de 75% y se pretende subir al 85%, el indicador es la captacion de clientes, para
lograr el objetivo se requiere que se haga una inversion en plataformas digitales debido
a la capacidad de impacto que se ha comprobado, para ser especificos las plataformas en
las que se propone invertir es en google ads y en las redes sociales de Facebook e
Instagram.

El tercer apartado como objetivo es mejorar las rutas de trabajo, como indicador
se tomara la optimizacion del tiempo de servicio, el porcentaje actual se encuentra en el
85% y le plantea subir un 10%, es decir, elevar el porcentaje al 95%, dentro de las
actividades a realizar para lograr el objetivo son el disefio de rutas 6ptimas de trabajo y
tener un plan de respuesta inmediata a imprevistos o incidentes.

Perspectiva del cliente

En esta perspectiva se encuentra como objetivo la atraccion de nuevos clientes.
El indicador seré el indice de recomendacion (NPS) que se encuentra en el anexo 3, el
cual se realizara a los clientes al termino de algun servicio realizado por la empresa.
Ademas, dentro de las acciones que se sugiere realizar, se encuentra el aplicar encuestas
de probabilidad de recomendacion y realizar mailing para la atraccion y retencion de los
clientes. La empresa actualmente no ha desarrollado el mailing debido a el
desconocimiento de la efectividad y al recurso humano especializado para el area.

En el segundo recuadro el objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente. El
indicador seleccionado para tomar como referencia es el indice de satisfaccion del

cliente y la forma de recabar la informacion en este apartado es con encuestas de
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satisfaccion y buzon de quejas y sugerencias. En la actualidad la empresa no cuenta con
ninguno de los antes mencionados, sin embargo, se ha recabado informacién verbal al
término de la implementacion de sistemas de alrededor de 50 clientes y arrojé que el
indicador se encuentra en un 80%:; la intencion es subir dicho indicador a 85%.
Perspectiva financiera

Dentro de la perspectiva financiera se ha observado que uno de los factores que
ha afectado a la empresa ha sido la cantidad de re-trabajo que se ha generado, derivado
de distintas situaciones, como la intervencion de gente ajena a la empresa y
movimientos no reconocido por los clientes, ademas de argumentos de clientes
posteriores de cambios que no son acordes a las instalaciones, el indicador a utilizar es
el porcentaje de instalaciones satisfechas actualmente el indicador se encuentra en un
80% y se pretende aumentar al 85%, dentro de las acciones que se proponen son generar
un check-list de liberacion de la instalacién y mantener un historial de liberaciones de
clientes para evitar los “reclamos” y que los costos extras sean absorbidos por el cliente.

El siguiente recuadro corresponde al aumento de las utilidades en un 6%
respecto al periodo anterior (periodos comprendidos de 6 meses esto es debido a que los
proyectos que se desarrollan tienen un tiempo de entrega considerable). El indicador
que se utiliza para medir es el porcentaje de utilidad de los proyectos. Esto se
conseguira con la obtencion de nuevos proveedores que proporcionen mejores costos
sin sacrificar la calidad de productos, ademas de realizar compras mas voluminosas, con
el fin de mejorar el descuento ofrecido a la empresa.

El ultimo recuadro corresponde al aumento de las ventas, que estard ponderado
por medio de la cantidad de ventas con respecto al periodo anterior (periodos
comprendidos de 6 meses esto corresponde a una ventana de tiempo en el que se
desarrollan proyectos y se prospectan nuevos). Se considera un aumento del 10%. La
forma en la que se conseguira el objetivo es con el aumento del personal de ventas
ademas de asignar presupuesto suficiente para la publicidad digital

Resultados parciales

Durante el desarrollo de este proyecto se ha realizado el analisis de la situacion
actual de la empresa, ademds de generar propuestas que podrian apoyar al desarrollo
contribuyendo al crecimiento dentro de la region centro del pais. Estas propuestas se
han ido presentado a la direccion y a los encargados de las areas pertinentes,

encontrando buena aceptacion. Se ha evaluado su viabilidad, obteniendo un buen
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resultado para ponerlas en marcha. A continuacion, se describen las propuestas
aceptadas de manera cronologica hasta el momento con sus resultados parciales:
Propuesta aceptada 1. Delimitacion de segmento de clientes

La empresa, antes de poder intervenir en su analisis, no contemplaba un
segmento de clientes especifico. En capitulos anteriores se habla del porcentaje de cada
uno de los tipos de clientes que atendia. Como es posible observar en el marco
contextual en el apartado de tipos de clientes, se tienen clientes de particulares en casa
hogar, gobierno y empresarial. De acuerdo con la informacion recabada en reuniones
con el personal, resulta que se ha presentado problemas con los clientes del sector
hogar, pues cuando se realiza una propuesta, en su mayoria la primera es rechazada
debido a los costos de los equipos. Estos clientes se inclinan por las gamas de entrada,
sin embargo, estas gamas suelen verse opacadas con respecto a las gamas superiores.

Los clientes piensan que se les ha engafiado con las limitantes de los equipos que
seleccionan, aunque la empresa ha consumido recursos en aclarar la situacion, que a
pesar de eso repercute en la utilidad debido al tiempo que se dedica a la explicacion de
las limitantes al cliente final. La impresion que se lleva el cliente es negativa cuando
sucede esto, es por ello que se recomienda concentrarse en el segmento de clientes que
le permitan desarrollar las instalaciones y servicios de mayor gama para sobresalir de la
competencia, es decir, enfocarse en el sector privado empresarial como cliente ideal,
ademas de que es el tipo de cliente que representa mayor porcentaje de su cartera de
clientes.

Como resultado parcial, la empresa se enfoco en adquirir clientes del sector
privado empresarial, aumentando su porcentaje de cartera de clientes a casi un 80%
comparado con el 50% que en inicio tenia Esto ha logrado que la empresa se enfoque en
soluciones de mayor impacto para el segmento de cliente, ademds de que también ha
ayudado a sobresalir de la competencia de la region, pues esos clientes buscan a ATCH
como primera opcion.

Propuesta aceptada 2. Registro de marca en IMPI

La empresa, desde sus inicios, no habia solicitado el registro de la marca ante el
IMPI, por desconocimiento de su importancia y las posibles consecuencias de no tener
el registro Al tener reunion con la C-Suite de la empresa se expuso la importancia del
registro y fue aceptado dar inicio con el tramite de solicitud de registro de marca. Como

se ha mencionado anteriormente, se realizd una investigacion sobre el logo, marca y
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tipografia, y como resultado de la investigacion se denota un riesgo de no obtener el
registro debido a semejanzas con otras marcas.

El resultado de esta propuesta es el registro exitoso de la marca, no sin tener que
sortear obstaculos en el camino como la réplica de 2 empresas, haciendo alusion a que
era muy similar en logo y actividad econdmica. El registro solicitado ya habia
contemplado esto y no representd gran impedimento para la empresa. El tramite dur6
alrededor de cinco meses y se recibid de manera digital el documento que acredita el
registro ante el IMPI.

Propuesta aceptada 3. Mision y vision.

Las actuales mision y vision necesitaban delimitarse y enfocarse a los clientes de
la empresa, lo que es un error comun en las empresas. Se desarrolld una propuesta
manteniendo la esencia de las primeras con una delimitacion de acuerdo con los
objetivos de crecimiento en la region. Como resultado, se adoptaron las propuestas
hechas y su debida revision por parte de los directivos.

Propuesta aceptada 4. CMMS

La administracion y generacion de los reportes y solicitudes de servicios por
parte de clientes se realizaban de manera manual, lo cual afectaba en los tiempos de
entrega de carpetas de proyecto. Por consiguiente, el tiempo de proyecto se extendia,
afectando las utilidades y retrasando los demas proyectos. Al observar este problema se
hizo la propuesta de desarrollar un software o plataforma web que permitiera ir
desarrollando los reportes de acuerdo con el avance por medio de dispositivos moéviles.
Se evaluo la viabilidad de la misma, sin embargo, la inversion que se requeria para el
desarrollo completo quedaba fuera de presupuesto, pero debido al gran interés de
avanzar en este sentido se realizo la busqueda de una plataforma ya desarrollada para
hacer uso de esta. Los resultados parciales en este aspecto es la adquisicion de licencias
de plataforma web que permiten generar los reportes conforme existen avances de
proyecto y generar el historial de mantenimientos por cliente con archivos multimedia.
Para la gestion de solicitud de servicios desde el cliente se ha integrado un cédigo QR
en los equipos instalados. Para generar por WhatsApp el reporte, se ha designado un
dispositivo solo para esta funcion, y para el futuro se prevé el desarrollo de la aplicacion

hecha a la medida.
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Propuesta aceptada 5. Tienda en linea - actualizacion de pagina web

La empresa cuenta con una pagina web que se desarroll6 hace afios y no ha
tenido actualizacién desde entonces, es por ello que se propone una actualizacién con la
integracion de la tienda en linea; de esta manera se pretende aumentar las ventas, ya sea

de productos o proyectos, ademds de ofrecer informacion a los clientes a través de blog

y conexion a redes sociales. Como resultado, se ha creado la tienda en linea de la

empresa. De forma adicional se realiz6 una actualizacion con datos y conexion a las

redes sociales de la organizacion, ademas de generar un blog en el cual se comparte

informacion de productos, servicios y sistemas que se desarrollan por parte de la

empresa.

Propuesta aceptada 6. Mercadotecnia digital.

Esta propuesta va de la mano con la anterior, pues el tener una tienda en linea y

actualizar la pagina web para los clientes, esta accion necesita la constante actualizacion

de la pagina y generacion de contenido multimedia para las redes sociales. Es por esta

razon que se propuso el potenciar el area con la consultoria de empresa dedicada al

ramo y poder catapultar a la empresa en el ambito. Como resultado parcial se realiz6é un

convenio con una empresa dedicada a recursos digitales para la constante generacion de

contenido, apoyada del personal de ATCH. Hasta el momento no se ha creado una

campana de publicidad en motores de busqueda, pero se considera que en maximo dos

meses pudiera implementarse.

Propuesta aceptada

Antes de propuesta

Resultado

Delimitacion de
segmento de cliente

ATCH se encontraba dividido
el porcentaje de clientes,
algunos generaban mas
gasto que ingreso.

Se limito a los tipos de clientes
obteniendo un incremento de
ingresos ademas de desarrollo de
proyectos de mayor impacto
tecnoldgico

Registro de marca ante
IMPI

No se tenia registro de
marca.

Se obtuvo registro nacional de la
marca por 10 afos.

Mision y Vision

Su vision y misién se
encontraba sin delimitacion

Se agrega la delimitacién en la
mision y se agrega contenido a la
vision.

CMMS

Entrega de reporte manuales
con largo tiempo de
desarrollo

Se realizan los reportes desde
dispositivo mévil con acceso web
para cliente con actualizaciones de
proyecto y avances
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Tienda en
linea-actualizacion web

No se contaba con tienda en
linea

Se desarrolla e implementa la
tienda en linea que se convierte en
un canal de ventas nuevo y ya
genera ingresos

Mercadotecnia digital

El desarrollo de contenido
multimedia era lento y no se
da importancia suficiente

Se genera convenio con empresa
dedicada al disefio y se genera
campafia en motores de busqueda
dando como resultado atraccién de
clientes por este canal ademas del
posicionamiento de la marca
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Conclusiones.

El desarrollo de este trabajo parte de la necesidad de generar un crecimiento y
posicionamiento de la empresa ATCH con una buena imagen hacia el cliente y con
mejoras en distintos ambitos, las propuestas que se generaron a través del avance del
trabajo fueron en inicio propuestas y estas al ser evaluadas por parte de ATCH
se decidi6 ejecutarlas de manera paulatina, los resultados que han dado dichas
propuestas han sido positivos con posibilidad de mayor crecimiento, es decir, si se
continua con la ejecucion se puede explotar de manera exponencial en comparacion con
los competidores de la region centro del pais pues la mayoria de los competidores no
tienen estos sistemas implementados y carecen de una planeacion estratégica. Como
resultado importante es que la empresa no ha dejado de trabajar en proyectos respetando
los protocolos establecidos por la situacion actual de la pandemia, dichos proyectos
llegaron por los nuevos canales de venta ademas que la generacion de material
multimedia fue punta de lanza en el posicionamiento de la marca.

El objetivo general de este trabajo se consiguié de manera efectiva pues se
apoyo a la empresa en los aspectos para conseguir mayor crecimiento, posicionamiento
y aumento de competitividad, esto se ha logrado a través de alianzas entre empresas, la
parte del posicionamiento se ha logrado que la empresa sea conocida en la region y es
contactada por distintos medios como la pagina web, Facebook y directamente en linea
telefonica, actualmente se cuenta con sistemas que permiten dar respuesta pronta a los
clientes y con mejores accesos a plataformas de servicios que maneja la empresa, es por
ello que la retencidn de los clientes se ha mejorado considerablemente.

De acuerdo con los objetivos especificos planteados se realizo la identificacion
de tiempos y procesos internos buscando optimizar los costos en donde se percibio que
el principal problema era el desorden en el inventario de herramienta y consumibles lo
cual generaba bastante retraso en la preparacion de materiales para ejecucion de
proyectos e inclusive el que hubiese faltantes y tener que conseguirlos, la forma de
optimizar este proceso fue la aplicacion de la metodologia 5’s para tener orden y
facilitar la ubicacion de los consumibles, se realizo el anélisis de la posicion actual de la
empresa para saber en que condiciones se encontraba y partir de ahi generar las
propuestas, al momento de realizar el analisis de la situacion en la que se encuentra la
empresa se realiza un benchmarking para definir el panorama externo al cual se enfrenta

ATCH con respecto a sus competidores de la region, se genera el prisma de identidad de
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marca para verificar como se visualiza la empresa de manera externa, es decir la
perspectiva como cliente y ademas de la perspectiva de visualizacion interna, esto se
vuelve esencial para comunicar el tipo de empresa que es hacia su segmento de cliente
que también se ha definido en este trabajo consiguiendo mejores resultados en el tipo de
proyectos que se desarrollan.

La matriz FODA se realizo para analizar los puntos en los que se tenia que
trabajar sobre los cuales se abordo el registro de marca lo cual era una amenaza latente,
como resultado se consiguio el registro de la marca por 10 afos.

Se fijaron los objetivos clave para alcanzar por parte de la empresa, es decir
saber de donde partimos y a donde queremos llegar, se sugiere la implementacion de
software que permitiera gestionar de mejor manera los reportes de proyectos y la
administracion de cada uno de los proyectos en los que se encuentra desarrollando la
empresa como el denominado CMMS como resultado se reduce el tiempo de entrega de
los reportes hasta un 60 %, es decir se redujo el tiempo de desarrollo de reportes y
avances a poco mas de la mitad de tiempo que anteriormente se requeria.

Para los trabajos futuros se plantea a la empresa el seguir colaborando para
mejorar sus procesos y su estrategia a lo cual se encuentra abierta debido a que los
resultados han sido positivos en la planeacion estratégica sugerido hablando de las
propuestas aceptadas, sin embargo depende del presupuesto asignado el implementar

alguna otra sugerencia.
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Anexos
Anexo 1

Encuesta de satisfaccion del cliente

Nombre *

Tu respuesta

:Como calificarias la atencion en la venta?

(O Muy buena
() Buena
(O Regular

O wmala

La calidad del producto o servicio es la esperada

O si
O Ne

;Nos recomendaria con amigos o familiares?

O si
O No
O Talvez

Cual ha sido sxperiencia de compra

Tu respuwesta

S0ud e ha parecido la relacion antre la calidad v el precia?

() Buena
) mala
) Reguiar

JCAma his aldo tralado por parts del perional operativa?

) misn
) sAal
() maguilar

Otros aportes o comantarios

Tu respuesta

Anexo 2
Encuesta de satisfaccion del entorno

laboral

T sientes valoradoda dentro de la organizacion?

O 6
O He

{) Enocesiones

JEsta clore la mislon de la empresa y de ser que . contribuyes an ella?

O s
O Mo

LEsta clara la misidn de la empresa y de ser que i contribuyes en ella?

O s
O Mo

£Te sientes en confianza con tu equipo de trabajo? | Por qué?



i Estas satisfecho con las oportunidades de crecimiento dentro de la empresa?
LPor qué?

Tu respuesia

LEICEO te comunica las axpactativas y te da retroalimentacién de manera clara
y profesional?

O si
() No

O En ocasiones

(Tienes todas las herramientas necesarias para hacer tu trabajo?

() 5o, tengo todas.
O Mo, no tengo ninguna.

() No las suficientes.

Tu equipo apoya a tu trabajo? ; Por qué?

Tu respuesta

(Qué opinas de la empresa sobre el enfoque de la empresa en cuanto al
equilibrio entre trabajo y vida privada?

Tu respuesta
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Anexo 3

Encuesta de recomendacion del cliente

:Qué es lo que mas te gusta sobre esta empresa? iConsideras que somos una empresa confiable como para recomendarnos?

Tu respuesta (O Deacuerdo
(O Niacuerdo ni en desacuerdo

(O Endesacuerdo
:Como calificarias nuestro servicio del 1al 57

O
O 2
O s

O 4 Tu respuesta

O s

(O Totalmente en desacuerdo

Otros aportes o comentarios

¢Queé cambios deberia realizar la empresa para que le asignes una calificacion
mas alta?

Tu respuesta

;Qué tan probable es que recomiendes esta empresa con tus amigos o
familiares? Siendo O poco probable y 10 muy probable

O o1
O 24
O 57
O 89
O 10

¢En una escala del 1al 5 qué probabilidad hay de que recomiendes nuestro sitio
web?

O
O 2
O s
O 4
O s
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