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Introduccion
“Dime tu grado de digitalizacion y te diré qué futuro tiene tu empresa” (Somalo, 2021).

Derivado de los acontecimientos de los ultimos afios, el modelo de negocio
tradicional se ha vuelto obsoleto dado que, los procesos que se solian manejar ya no son
funcionales, por ello la forma en como operan los negocios ha cambiado, por tal razon la
digitalizacion se ha vuelto indispensable y ha obligado a las micro, pequefias y medianas
empresas (MiPyMES) a implementar nuevas herramientas digitales para que continten

siendo competitivas y no desaparezcan.

Las necesidades de los clientes se han transformado y como consecuencia la forma
en como estas se satisfacen, esto genera nuevos retos para los negocios; los cuales
deben implementar nuevas estrategias en las empresas para aumentar la posibilidad de
obtener nuevos clientes, poder expandir la cobertura del negocio y ser mas eficientes, por

tal motivo las empresas tienen que transformarse constantemente.

Existen cerca de 4.2 millones de Micro, Pequefias y Medianas Empresas en México,
las cuales desempefian un papel importante para el desarrollo econémico, dado que
aportan el 42% del Producto Interno Bruto (PIB) nacional y generan el 78% del empleo;
aunque este tipo de empresas son un pilar importante para la economia y sociedad su
promedio de vida es Unicamente de 7.8 afios, permaneciendo en el mercado Unicamente
el 10% de ellas, de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI,
2019). Por esta razon es importante analizar las areas de oportunidad que tienen este tipo
de empresas para aumentar su competitividad y sobre todo su permanencia en el

mercado.

“El apoyo a estos negocios es de gran importancia para el desarrollo del pais dado
que ayudan a que la economia se mantenga en constante crecimiento y sea mas
sostenible, aumenta el bienestar social, preserva el sentido de pertenencia de las
comunidades”, (Forbes, 2021) por lo cual estas empresas estar deben estar en constante
actualizacion, puesto que de esto depende su crecimiento o cierre, por esta razon deben
esforzarse mas que las empresas de gran tamafo, dado que las condiciones en que se

desarrollan no son favorables a pesar de su impacto en la sociedad.



Por ello esta investigacion se centrara en la cafeteria “Erase una vez”, café, para
analizar su modelo tradicional y cambiarlo al modelo digital de negocio empleando las
herramientas digitales que el entorno brinda.

Es indispensable que los emprendedores utilicen y aprovechen la tecnologia, dado
que “vivimos en una época en donde el cambio es constante; por ello se debe convertir
cada situacién en oportunidad de crecimiento para ser mas competitivos, diferenciarse en
el mercado, aumentar sus utilidades e ingresos, disminuir sus costos y abrir nuevas

posibilidades de mercado” (Aracena, 2021).

Entonces es indispensable profundizar como estas empresas se estan adaptando
al nuevo entorno digital y si las herramientas que utilizan son las correctas en el mercado;
este cambio ya se estd dando en muchos negocios, pero otros tantos siguen renuentes,
es crucial que las empresas conozcan la importancia de romper sus modelos tradicionales
dado que el entorno les exige esta transformacién para satisfacer las nuevas necesidades
de los clientes, ahora ya no solo se busca precio-calidad, se han agregado otros factores
como tipo de entrega (Pink up o domicilio), diversificacion de forma de pago (con tarjeta,

QR, transferencia), reduccion en los tiempos Yy la facilidad de compra, etc.

Con el desarrollo de este proyecto se busca que los emprendedores tengan
conocimiento de algunas herramientas que pueden usar para el desarrollo y crecimiento
en el mercado para generar las bases y que sean capaces de apostar por el cambio y asi
sigan beneficiando a la comunidad de forma directa.

En este caso ademas de analizar la situacion general de las MiPyMES en México,
se compara el modelo de negocio tradicional de la cafeteria “Erase una vez café” ubicada
en la Cuidad de Toluca, actualmente genera alrededor de 9 empleos directos, ademas de

tener alianzas comerciales con otro tipo de negocios.

Todas o su mayoria de las cafeterias de la ciudad de Toluca pertenecen a la
clasificacion de Micro, Pequefias y Medianas empresas, debido al COVID-19, se vivié un
cambio acelerado de como ofrecer bienes o servicios, teniendo como consecuencia que
la operacion de estos negocios tuviera que migrar a plataformas online para seguir

operando y aquellos que no estuvieron listos para este cambio cerraron definitivamente.



Con esto se sustenta el motivo principal de la investigacion, “la digitalizacion ya no
es un plus en los negocios, mas bien es indispensable ante un entorno donde cada dia se
ha inclina mas al mundo digital’(Ramirez, 2020), implementar estrategias de digitalizacién
permite conectar con los clientes ya no solo de forma presencial, sino a través de las
alternativas que ofrece la tecnologia, con la creacion de canales virtuales y automatizados;
para facilitar la vida del consumidor, es importante que las MiIPyMES usen estas
herramientas a su favor y las aprovechen al maximo. Ante esta situacion surgen las

siguientes preguntas de investigacion:

¢ Cudl es la importancia de implementar la digitalizacion en las MiPyMES (cafeterias de
Toluca) con el fin de fortalecer su crecimiento y permanencia en el mercado? Y ¢ Cuéles
son las ventajas de implementar el modelo digital de negocio para fortalecer su

permanencia en el mercado la cafeteria “Erase una vez café”?

El objetivo general de la tesis es comparar el modelo de negocio tradicional y modelo
digital de negocio, implementando la digitalizacion para fortalecer a las MiPyMES”; Toluca
2023. En la cafeteria: “Erase una Vez” Café. La hipotesis planteada es: La implementacion
de la digitalizacion en la cafeteria “Erase una vez café” da como resultado, detectar sus
areas de oportunidad y mejorando el desempefio en todas sus facetas, siendo mas

competitiva y asi elevar el promedio de vida que tiene pronosticado.

En el capitulo uno se desarrolla el marco tedrico, el cual aborda la evolucién que ha tenido
el concepto de “micro empresa” a lo largo de la historia, asi como sus principales
caracteristicas y aspectos para su correcta clasificacion como lo pueden ser la cantidad
de ingresos, numero de trabajadores que emplean o sector al que pertenece; también se
define el porcentaje de empresas conforme al tamafio , giro comercial y aportacién al
Producto Interno Bruto de México, entre otros aspectos; por ultimo se presentan las

ventajas y desventajas mas notables para estas empresas.

En el capitulo dos se presenta el objeto de estudio siendo esta la cafeteria “Erase una
vez’, ubicada en el centro de Toluca. Se mencionan datos generales sobre la
microempresa dando a conocer aspectos sobre el modelo tradicional con cual operaba la

cafeteria en sus inicios.



En esta parte se definen los modelos de negocio tanto el tradicional como el digital, con la
finalidad de reconocer la importancia que tiene la digitalizacién en las micro, pequefas y
medianas empresas dando como resultado un analisis que determina sus aspectos

positivos y negativos.

En el capitulo tres se desarrolla el conjunto de métodos necesarios para la recopilacion de
datos e informacion los cuales so conformados por la forma, tipologia, enfoque, disefio y
alcance de la investigacion siendo la parte sustentante asi como los participantes,
situacion, instrumentos de recoleccion de datos y el procedimiento; por Gltimo se presentan
las propuestas aplicadas mediante herramientas digitales en “Erase una Vez’ Café de
Toluca, en las redes sociales Instagram, Facebook y WhatsApp Business siendo estas
gestores para crear, organizar y publicar documentos que permiten realizar diferentes
tareas de forma colaborativa optimizando recursos materiales, humanos, financieros,

tecnologicos y particulares como el tiempo.

Presentando en un panorama general como es el funcionamiento actual del negocio ya

con los elementos anteriormente mencionados.

Finalmente estan las conclusiones que demuestran el cumplimento de la hipétesis; se
incluyen el instrumento de recoleccion de datos sienta este la entrevista que se le realizo
a las duefias del establecimiento, la cual ayudo a determinar si realmente es necesario
cambiar de un modelo tradicional de negocio al modelo digital de negocio; y se agregan

las fuentes de consulta.



Capitulo I: Marco Tedrico.



1.1 Historia de las MiPyMES

Existen diversas definiciones acerca de las MiPyMES, la mas adecuada para este
trabajo es la de Arthur Anderson (1999) quien en su Diccionario de Economia y Negocios
las define como una “Unidad econdmica de produccion y decisiones que mediante la
organizacion y coordinacion de una serie de factores (capital y trabajo), persigue obtener
un beneficio produciendo y comercializando productos o prestando servicios en el

mercado”.

El término “Pyme” ha evolucionado a través del tiempo, asi como las variables e
indicadores que se toman en cuenta para su clasificacién, hoy las micro, pequefias y
medianas empresas son conocidas como “MiIPYyMES”, y sus investigaciones han generado

un creciente interés por su impacto econémico, politico y social.

El desarrollo de estas empresas comenzé a despegar en las décadas cincuenta,
sesenta y setenta, en las cuales “el enfoque econémico que predominaba (en materia
empresarial) era el de la produccion en serie, siguiendo aquel modelo de industrializacién
caracterizado en los Estados Unidos por Henry Ford; asi, cualquier forma de sistema fabril
distinta al fordismo se consideraba como ineficiente y por lo tanto se excluia del andlisis
detallado" (Tommaso y Dubbini, 2000).

En aquella época se consideraban a las Pymes como signo de subdesarrollo
economico, como si ‘las empresas de menor tamano estuviesen envueltas a un
crecimiento menor que las grandes empresas, estableciendo con la dimension de estas
una relacion directa con la evolucibn de la economia nacional” (Kaufmann vy
Tesfayobannes, 1997); por lo tanto, a medida que el pais se desarrolla, las pequefias y
medianas empresas estan destinadas a desaparecer con el proceso natural de desarrollo

econdmico.

A mediados de los cincuenta las ventajas mas importantes de las Pymes se
reconocieron "destacando su trabajo intensivo en mano de obra, su adaptabilidad, el uso
de factores de produccion locales y su reducida dependencia de las importaciones” (Spath,
1993).
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Sin embargo, se consideraba que las empresas de menor tamafio eran solo
transitorias y podian ser Utiles Unicamente en paises que se encontraban iniciando el
proceso de industrializacion, en otras palabras, las empresas de menor tamafio no
encontraban lugar dentro del sistema de produccion en serie, debido a su falta de capital
para llevar a cabo la produccién en esa magnitud, dejando absolutamente a estas

empresas totalmente de lado.

Entre las décadas sesenta y setenta existian dos puntos de vista confrontados
sobre la realidad del fendmeno, segun la Comision Econdmica para América Latina y el
Caribe (CEPAL, 1988) “comenzaba a surgir la idea de que en ellas estaba la clave para

un desarrollo industrial”.

En la misma época se dio un primer giro en torno al estudio de las Pymes, y se vio
su “confrontacion con las grandes empresas en términos de “formalidad”; mientras las
segundas se encontraban legalmente constituidas, con beneficiosos incentivos
gubernamentales, leyes laborales para los empleados y demas; las primeras permanecian
sumergidas en la informalidad dada por el caracter “familiar” de la empresa.” (Kaufmann 'y
Tesfayobannes, 1997). De esta forma, se solia denominar a la Pyme como el “sector

informal” o la “economia sumergida”.

En el afio de 1973 se originé la primera crisis del petroleo la cual dafio severamente
a la economia de muchos paises, teniendo este acontecimiento gran importancia para las

MiPyMES, dado que demostraron su capacidad de sobrevivencia sin ayuda del gobierno.

Para mediados de la década de los setenta la Organizaciéon Internacional del
Trabajo empiezo a recomendar que los paises del “tercer mundo” ayudaran a las PyMes,
otorgandoles mayores incentivos y generando politicas de promocién (Organizacién

Internacional del Trabajo, 1972).

Finalmente, en los ochenta con la aparicion del mencionado paradigma post-
fordista se produce un aumento en el interés por este tipo de empresas, “ahora vistas
como agentes de cambio, debido a su menor tamafio son consideradas como signo de

una mayor capacidad de adaptacion e innovacion” (Yoguel, 2005).
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A lo anterior se sumaba que habian logrado subsistir a la crisis de los ochenta,
demostrando una mayor capacidad, al tiempo que creaban empleo, en parte gracias a su
flexibilidad, pero también a la informalidad del sector y su potencial para absorber la fuerza

laboral desechada por el sector formal (Spéath, 1993).

“A partir de entonces, las pequefias empresas empezaron a ser consideradas como
eficientes, flexibles y dindmicas, especialmente por paises en desarrollo, que necesitaban
negocios adaptables que lograsen sobrevivir a los efectos exteriores de las crisis; no
obstante, su estudio no prosperoé de igual forma, sino hasta que fue tomado por los paises
"(Schmitz, 1993).

Con el reconocimiento gradual de estas empresas en el afio de 1994 el Banco
Mundial publico tres argumentos centrales que apoyaban la politica de ayuda hacia el
sector Pyme: el primero era que favorecian la competencia y el emprendimiento,
aumentando los beneficios de una economia flexible, a través de su eficiencia e
innovacion, el segundo, que las Pymes eran mas productivas que las grandes empresas,
pero que no eran apoyadas por el sector financiero, haciéndose necesaria la ayuda estatal.
Finalmente, la evidencia empirica demostraba que las Pymes eran mas funcionales al
empleo que las grandes empresas, debido a que las primeras son intensivas en mano de
obra, mientras que las segundas lo son en maquinaria (Beck, Demirgic-Kunt, y Lavine,
2005).

En cuanto al origen de estas empresas se descubren dos formas de surgimiento de las

mismas.

En primera estancia se encuentran aquellas que se originaron como empresas
propiamente dichas, en las que se distingue claramente una organizacién, una estructura,

una gestion empresarial y el trabajo remunerado.

Por otro lado, se destaca que la mayoria de las Pymes son de origen personal o
familiar, que tienen ciertas capacidades técnicas (en cuanto a la elaboracion de los
productos) y/o experiencia comercial, caracterizado por una gestibn que se preocupa
Unicamente por su supervivencia, sin prestar demasiada atencion a temas como: el costo

de oportunidad, de capital o la inversion que permitiera el crecimiento mencionado en el
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estudio realizado por el (Fondo de Garantia y Fomento, Nacional Financiera y el Banco
de México, 1961)

1.2 Caracteristicas de las MiPyMES

Se define a las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMES) como aquellas
empresas legalmente constituidas con base en la estratificacion establecida por la
secretaria de Economia DOF, 2009.

Y se denomina “empresa” aquella entidad conformada basicamente por personas,
aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras; todo
lo cual, le permite dedicarse a la produccién y transformacion de productos y/o la
prestacion de servicios para satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad,
con la finalidad de obtener una utilidad o beneficio”. Simon Andrade, autor del libro

"Diccionario de Economia”

El articulo 16 de la Ley Federal del Trabajo define a la empresa como la “unidad

econdmica de produccion o distribucién de bienes o servicios”.

Mientras que “negocio” es la unidad econdémica que, bajo una sola entidad
propietaria o controladora, combina acciones y recursos para realizar actividades de
produccion de bienes, compra-venta de mercancias o prestacion de servicios, sea con
fines mercantiles o no. Puede estar integrada por uno o mas establecimientos.
(ENAPROCE, 2018)

Las MIPyMES, son consideradas un componente central y principal motor de la
economia del pais, generan 72% del empleo y 52% del Producto Interno Bruto (PIB) del
pais. (Financiera N, 2021) Sus actividades se concentran en el comercio, los servicios y la
industria, al igual que en trabajos independientes; en su mayoria son pequefias unidades
econdémicas, establecidas en comunidades que generan ganancias para el sustento

familiar a través del emprendimiento y fuerza de trabajo.
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Siendo indispensables para el desarrollo local gracias a que emplean trabajadores
pertenecientes a los sectores mas vulnerables de la sociedad, como son mujeres, jovenes

y personas de grupos indigenas. (Sanchez, 2021)

1.3 Clasificacién de las MiPyMES

A pesar de los cambios constantes para clasificar a este tipo de empresas, los
criterios que han prevalecido para medir el tamafio de la empresa son: el sector al que
pertenecen, la cantidad de ingresos y el nUmero de trabajadores que emplean tomando
esta informacion de la ley para el desarrollo de la competitividad de la micro, pequefia y
mediana empresa (INEGI, 2019).

Por lo tanto, se considera microempresas aquellas que se desarrollan en los

sectores de la industria, el comercio y los servicios, tengan entre 0 y 10 trabajadores.

Seran empresas pequefas las que se desarrollan en el sector de la industria y los
servicios y tengan entre 11 y 50 trabajadores o que dedicandose al comercio tengan entre

11 y 30 trabajadores.

En cuanto a las empresas medianas seran aquellas que dedicandose a la industria
tengan entre 51 y 250 trabajadores o desarrollandose en el comercio tengan entre 31 y
100 trabajadores o estando en el sector de los servicios tengan entre 51 y 100
trabajadores, como se muestra en el cuadro 1.

Cuadro 1
Clasificacion por numeros de trabajadores y por sector

Sector/ Industria Comercio Servicios Rango de monto anuales (mdp)
Tamafo
Micro 0-10 0-10 0-10 Todas
Hasta
$4
Pequefia  11-50 11-30 11-50 Comercio/industri
a Desde $4.01-
$100
Mediana 51-250 31-100 51-100 Comercio/indust
ria $100.01-
$250

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacién de clasificacién de acuerdo con el Diario Oficial de la Federacion
del 30 de junio de 2009.
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Conforme los datos presentados anteriormente, del total de empresas
consideradas en la ENAPROCE, 2015; Son microempresas 97.6% y concentran el 75.4%
del personal ocupado total. Le siguen las empresas pequeias, que son un 2% y tienen el
13.5% del personal ocupado. Las medianas representan 0.4% de las unidades

econdmicas y tienen poco mas del 11% de los ocupados. (Cuadro 2)

Cuadro 2
Participacion porcentaje por empresay personal ocupado
Empresa Personal ocupado
Tamafo Participaciéon % Participacién %
Micro 97.6% 0-10
Pequefa 2.0% 11-30
Mediana 0.4% 31-100

Fuente: ENAPROCE, 2015

Conforme a los datos del Sistema de Informacion empresarial mexicano (SIEM), las
microempresas representan el 95.55% de las empresas totales, las pequefias empresas
el 3.69%, medianas empresas son 0.72% y tan solo 0.02 son grandes empresas, como se

muestra en la gréfica 1.
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Gréafica 1

Distribucion de empresas por tamafio

3.69% 0.72%

m Micro
Pequena
Medina

95.55%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de los Censos Econémicos 2009. Micro, pequefia, mediana y
gran empresa: estratificacion de los establecimientos. Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

1.4 Ventajas y desventajas de las MiPyMES

Son considerables los factores por los que las MiIPYMES se encuentran en
desventaja frente a las grandes empresas. En este punto y después del analisis anterior
destaco la importancia que tiene este trabajo de investigacion, dado que se requieren
conocimientos y habilidades especializados para resaltar y ser competitivo en el mercado

actual.

Es indispensable que los emprendedores estén consientes de los desafios y las
oportunidades que el entorno les brinda; por lo cual se exponen las principales ventajas y

desventajas de las MiPyMES (cuadro 3).
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Cuadro 3

Ventajas y desventajas de las MiPyMES.

Ventajas

Desventajas

Cuentan con amplia cantidad de
mano de obra.

Los costos de producciéon son
bajos.

Los proveedores son nacionales en
Su mayoria.

El ser familiar hace que su
administracion y operaciones sean
tradicionalistas.

No delegan funciones.

Bajo nivel educativo y la falta de
capacitacion y especializacion.

e Proveen de un gran desarrollo e No cuentan con tecnologia
regional. suficiente, o tecnologia de punta.
e El espacio geogréfico en el que se e Baja capacidad para poder

encuentran, es rico en vegetacion y
clima favorable para generar
diversas actividades econdmicas.
Adaptabilidad.

Tienen flexibilidad.

expandirse a mercado regional e
internacional.

La falta de apoyo gubernamental,
asi como la mala asignaciéon de
recursos.

¢ Dificil acceso a financiamientos.

e Falta de asesoramiento técnico
adecuado.

e Globalizacion

e Limitacidon en establecer relaciones
0 contrataciones con nuevos
clientes indirectos o directos

e Tics

e El margen de utilidad que tienen es
poco.

e Falta de cultura de innovacién y
procesos.

¢ Nivel de estudios bajo.

Fuente: Elaboracion propia basada en Anzola, S. (2002). Administracion de pequefias empresas (segunda ed.). México:
Mc Graw Hill.

En el cuadro anterior se puede observar que predominan las desventajas y esto es
principalmente por cuestiones operativas y por falta de adaptabilidad al emergente mundo
de los negocios digitales, aunque al trabajar estas areas de oportunidad se pueden

transformar en ventajas.

Por otro lado, en un estudio sobre las micro, pequefia y medianas empresas
realizado por el doctor José Luis Solleiro y M.l. Rosario Castafién, mediante el cual

entrevistaron a distintos empresarios pertenecientes a los diversos sectores productivos,
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econdmicos, sociales para lograr comprender cuales son las desventajas de las MiPyMES
en el pais, encontraron que a pesar de los diversos problemas que cada uno de ellos
exponia, todos se centraban en 8 grandes rubros:

1. Educacién: Los empresarios coinciden en que el sector educativo del pais no ha
avanzado a la par de las necesidades de la empresa, las personas no cuentan con las
capacidades necesarias que se requieren, es decir, existe mano técnica o especializada
en ciertos rubros, pero se carece de otro tipo de habilidades necesarias en el entorno

laboral.

Por otro lado, segun el INEGI en el censo realizado Escolaridad en la microempresa el
38.3% de los encuestados tiene un nivel de escolaridad igual o menor a la primaria; en

contrapartida, el de la pequefia y mediana empresa es solo el 5.2 y 1.9% respectivamente.

2. Fiscales: La ley diferencia entre aquellas empresas que son grandes de las que
se encuentran en el rubro de micro, pequefias y medianas empresas, sin embargo, cuando
se habla de temas fiscales no existe tal diferenciacién, una MiPyme cuenta con las mismas
cargas fiscales que una empresa grande, la carga fiscal es excesiva y desalienta la
formacién de nuevas empresas, los procedimientos fiscales son largos y burocréticos y
demandan una considerable inversion de tiempo y esfuerzo de los empresarios y los

estimulos fiscales son practicamente inexistentes.

3. Programas de fomento: El Estado como rector de la economia del pais deberia
cumplir con el texto del articulo 25 constitucional, en el que tiene la obligacion de crear las
condiciones necesarias para el desarrollo de la actividad econdémica que, por el porcentaje
de las MIPYMES que se tiene en México, deberian estar enfocadas en ellas, situacién que
no sucede. Se carece de programas de fomento o los que existen tienen un lenguaje
técnico muy elevado para los microempresarios y solamente llegan al nivel del diagnéstico
por lo que las empresas encuentran dificultades para poner en practica sus

recomendaciones.

4. Financiamiento: EI problema principal en este tema son las altas tasas de
interés, el alto costo de los créditos crea una barrera grande para acceder al financiamiento
de actividades empresariales, sin mencionar, que los procesos son demasiado
burocraticos y suelen tener requisitos complicados para cumplir con ellos.
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5. Estado de Derecho: Los problemas de inseguridad, cobro de piso y lo tortuoso
gue puede ser involucrarse en procedimientos judiciales, como para exigir el cobro de
deudas, suelen ser largos y caros, lo que desincentiva a que los empresarios quieran
invertir pues tienen miedo de perder sus inversiones o que, por este tipo de situaciones no

las puedan recuperar en los plazos adecuados.

6. Legales: Esta es una situacion parecida a las cargas fiscales, dado que, una vez
que un empresario decide emprender debe cumplir con una serie de requisitos legales,
como permisos, licencias de funcionamiento, entornos seguros en sus centros de trabajo,
ademas de todas las particulares del sector al que se pretenda involucrar, que si bien, se
acepta debe y estan dispuesto a cumplir con ello, el Estado no se convierte en un
acompafante o asesor en este rubro y solo toma un papel inquisitivo y sancionador.

Ademas de que cumplir con todo ello representa costos sumamente altos.

7. Entorno de las empresas: La inseguridad publica juega un papel determinante
en la competitividad de las empresas, ya que les provoca grandes costos adicionales y
pérdidas. Existe corrupcion y burocracia en la mayoria de los tramites gubernamentales.
No existe coordinaciéon entre las diferentes secretarias e instituciones gubernamentales,
lo que ocasiona que los empresarios dediguen tiempo excesivo a atender inspecciones y

auditorias diversas durante todo el afo

8. Internacionalizacion: Existen grandes retos a superar respecto a la competencia
con otras empresas extranjeras, a pesar de su amplia magnitud en el pais sus
exportaciones son bajas, ademas de que, al concentrarse en el mercado interno, la
competencia suele ser alta y los diferenciadores o propuestas de valor pocos, lo que se
traduce en que deban bajar costos de ventas y no los de produccion, lo que sin duda

acarrea un problema de desaparicion.

Con esto se puede ubicar los puntos de partida para una adecuada propuesta y
coordinacion en cada una de sus areas, el apoyo de instituciones gubernamentales, y
colaboracion con entidades académicas, se podria ayudar al crecimiento y desarrollo de
las pequefias y medianas empresas, pues estas pueden constituir una estrategia de

crecimiento en la economia del pais, y en su desarrollo.
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1.5 Sectores econdmicos

Para analizar el panorama de las empresas en México se debe conocer los tres sectores

econdmicos y sus actividades mas significativas, los cuales son:

e Manufactura: elaboracion de pan vy tortillas, seguido de la confeccion.
e Comercio: abarrotes y alimentos.

e Servicios: hoteles y restaurantes, seguido de servicios médicos.

La participacion porcentual de los sectores en el PIB se representa en la grafica 2,
en la cual se visualiza que el sector de servicios es el que mas aporta econOmicamente

al pais, claro sin dejar a un lado la importancia que tienen los otros dos sectores.

Gréfica 2

Distribucion de las micro, pequefias y medianas empresas en México por sector.

Manufactura
37%
Manufactura
Servicios = Comercio
51%
Servicio
Comercio

12%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacién de los Censos Econdémicos 2009. Micro, pequefia, mediana y
gran empresa: estratificacion de los establecimientos. Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

Dentro de los sectores se desarrollan gran cantidad de actividades que los
conforman, cada sector es el complemento de otro, por lo cual se necesitan mutuamente
para desarrollarse adecuadamente. Por esta razon mas adelante se hablara sobre las

actividades mas relevantes de cada sector.
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1.5.1 Sector manufacturero

Este sector debe dividirse para su entendimiento en 21 subsectores, 86 ramas y 292
clases de actividad, de acuerdo con el Sistema de Clasificacion Industrial de América del
Norte (SCIAN), México 2007.

Del total de las empresas manufactureras en México, el 92.5% son de menos de

diez trabajadores, 5.1% son de tamafio pequefio; 1.6% son medianas. (Grafica 3)

Grafica 3

Distribucion de empresas manufactureras en México por tamafio

2%

5%

® Micro
Pequefia
Medina

93%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de los Censos Econémicos 2009. Micro, pequefia, mediana y

gran empresa: estratificacion de los establecimientos. Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

El valor agregado que generan las empresas manufactureras las microempresas
tiene una produccion total bruta de 2.4%, las pequefas 4.1%, las medianas 16.5% y las
grandes 77.1%.

Para reforzar lo anterior, los censos econdémicos 2009 sefialan que, de un total de
404 mil 156 microempresas en el sector manufacturero, el 34%, mas de la tercera parte

se dedican a la industria alimentaria, seguido con un 14.7% de las microempresas que
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generan productos metalicos y un 7% de las empresas dedicadas a los productos a base

de minerales no ferrosos, ver grafica 4 (INEGI, 2009).

Grafica 4

Distribucion de empresas manufactureras en México por actividad

7%

14.7% ‘
Alimentos

44.3% Productos metalicos

Productos no metalicos

= Otras

34%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacién de los Censos Econdémicos 2009. Micro, pequefia, mediana y
gran empresa: estratificacion de los establecimientos. Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

Lo mas impactante del caso resulta en la actividad especifica a la que se dedica
nuestro sector manufacturero, pues del total de todas las microempresas
manufactureras, es decir del 34% expuesto en la grafica anterior, el 30% son tortillerias
y panaderias, 0 sea, articulos de consumo cuyo valor generado no es muy alto. Le siguen
las microempresas dedicadas a las estructuras metalicas y herreria con un 12% y la

industria de la confeccién con un 6%.

Visto de otra forma, el sector manufacturero en México esta fundamentado en casi

una tercera parte en tortillerias y panaderias.
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1.5.2 Sector comercio

Con referencia en el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte
(SCIAN), México 2007, existen dos sectores:

e Comercio al por mayor.

e Comercio al detalle.

Esta clasificacion es tomada para los censos econdémicos 2009 del INEGI, y
reportan un comportamiento muy semejante al sector manufacturero, sélo que en
proporcion mayor ya que en dicho sector se reportan 436 mil 851 unidades economicas,
mientras que en el sector comercio se reportan un millon 858 mil 550 empresas

categorizadas por tamafio conforme la gréafica 5.

Grafica b

Distribucion de empresas comerciales por tamafio en México

9,976.00,

33,031.00

m Micro
Pequenfa
Medina

= |1,533,865.00

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacién de los Censos Econdémicos 2009. Micro, pequefia, mediana y

gran empresa: estratificacion de los establecimientos, INEGI.

Como se menciona anteriormente la mayor cantidad de empresas son de tamafo
‘micro” y en el caso del sector comercial las tiendas de autoservicio al por menor,
representan el 45.3 % del total de las empresas seguido por las materias primas para la
industria con 28.22%. (Gréfica 6)
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Grafica 6

Distribucion de empresas comerciales en México por actividad

2.19% | 4.29%
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Ropa y accesorios al por menor

= Materias primas para la industria

= Ferreterias y tlapalerias

= Alimentos y abarrotes al por mayor

Otros

45.39%

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de los Censos Econdémicos 2009. Micro, pequefia, mediana y
gran empresa: estratificacion de los establecimientos. INEGI

Se puede observar que el ramo de alimentos y abarrotes ocupa nuevamente un lugar
muy importante, aunque el sector comercial no agrega mucho valor dado que en su

mayoria no transforma, sélo moviliza los productos.

1.5.3 Sector servicios

Para estudios del presente trabajo en este sector se sitda la industria restaurantera
y dentro del cual estan los servicios ofrecidos por las cafeterias las cuales son el objeto

de estudio.

En la grafica 7 se puede observar que las micro empresas son la base del sector
servicios, hasta el afio 2009 se contemplaba que estaban en operacién 1,291,080.00

micro empresas.
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Gréfica 7

Distribucion de empresas de servicio en México por tamafio

64,310.00 11,897.00

= Micro
Pequefia

= Resto de las empresas

1,291,080.00

Fuente: Elaboracion propia basada en la informacion de los Censos Econémicos 2009. Micro, pequefia, mediana y
gran empresa: estratificacion de los establecimientos. INEGI

De acuerdo al estudio de INEGI, los servicios de hospedaje temporal y alimentos,
es decir hoteles y restaurantes, ocupa la mayor parte de empresas en el segmento de

servicios como se puede apreciar en la siguiente grafica.

Gréafica 8

Distribucion de empresas del sector servicios

5% 2% 1%
6% '

7% .
43% = Servicios profesionales
10% . .
= Apoyo a los negocios y manejo de
desechos

= Servicios inmobiliarios

= Alojamiento temporal y restaurantes

Servicios de salud

10%
= Servicios de esparcimiento
16%
Fuente: Elaboracion propia basada en la informacién de los Censos Econémicos 2009. Micro, pequefia, mediana y

gran empresa: estratificacion de los establecimientos. INEGI

25



1.5.3.1 Graficos de valores econdmicos de las cafeterias en la ciudad de Toluca

Las cafeterias forman parte de la industria restaurantera y sus aportaciones
cuantitativas se pueden evaluar conforme los datos obtenidos por el Censos Econémicos
2019, del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. Del total de las unidades
econOmicas que realizaron actividades durante el 2018, (4 800 157), el 12.2%
pertenecen a la preparacion de alimentos y bebidas a, las cuales dieron empleo al 7.5%
del personal ocupado total, aportaron 2.0% de la produccion bruta total (PIB) y 2.2% del

consumo intermedio. (cuadro 1)

Cuadro 1

Importancia econdémica de la industria restaurantera en el ambito nacional

Participacion porcentual

Variables Total nacional Industria restaurantera Industria restaurantera a
Total nacional
Unidades econ6micas 4800 157 584 023 12.2%
Personal ocupado total 27 132 927 2047 194 7.5%
Produccién bruta total* 22212 249 976 452 143 835 2.0%

*Miles de pesos

Fuente de consulta: INEGI. Censos Econémicos 2019. SNIEG. Informacion de Interés Nacional.

Dentro de las Actividades econdémicas que conforman la industria restaurantera
las Cafeterias, fuentes de sodas, neverias, refresquerias y similares constituyen 69 599
unidades economicas, brindando aproximadamente empleo a 209 685 personas,
aportando al Producto Interno Bruto $45 945.46 millones de pesos, conforme los datos
obtenidos en 2018 (cuadro 2).

Cuadro 2

La industria restaurantera segun variables seleccionadas

. L . P Personal ocupado Produccién bruta total
Actividad econdmica Unidades econdmicas , .
(Ndmero de personas) (Millones de pesos)
Cafeterias, fuentes de
SCLEE, MEVETEE, 69 599 209 685 $45 945.46

refresquerias y
similares

Fuente de consulta: INEGI. Censos Econdmicos 2019. SNIEG. Informaciéon de Interés Nacional.
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Los ingresos generados por industria restaurantera durante el 2018, donde las cafeterias
del total de ingresos de la industria restaurantera,

contribuye con 10.17%
respectivamente. (cuadro 3)

Cuadro 3

Total de ingresos por suministro de bienes y servicios en la industria
restaurantera, segun actividad econémica, 2018

Total ingresos

$452 489 178

Actividad econdmica Unidades econémicas

Total industria
restaurantera 584 023

Total cafeterias,
fuentes de sodas, 69 599 $46 023 635

neverias, refresquerias
y similares

Fuente de consulta: INEGI. Censos Econdmicos 2019. SNIEG. Informacién de Interés Nacional

El tamafio de las unidades econdmicas, segun personal ocupado definido por la

Secretaria de Economia para identificar a las unidades economicas por tamafo, en

funcion al numero de empleos y monto de los ingresos. (cuadro 4)

Cuadro 4
Clasificacion por numero de empleos y monto de los ingresos
Tamafio Sector Rango de niumero de Rango de monto de
trabajadores ventas anuales (mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4
Pequefia Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta $100
Industria y Servicios Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta $100
Mediana Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 hasta $250
Servicios Desde 51 hasta 100
Industria Desde 51 hasta 250 Desde $100.01 hasta $250

Fuente: Secretaria de Economia, Articulo 3, fraccion I, de la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro,

Pequefia y Mediana Empresa. Diario Oficial de la Federacion el 30 de junio de 2009.

Una de las caracteristicas de las unidades econdmicas que forman parte de la
industria restaurantera es el predominio de las micro, dado que 96.4% corresponden a

este segmento (cuadro 5); panorama que cambia ligeramente si se analiza al empleo
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para conocer el tamafio de empresa, dado que este segmento concentré 71.1% del
personal ocupado total de la industria restaurantera (Grafica 9).

Cuadro 5

Unidades Econdmicas por tamafio, 2018

Tamafio Unidades econémicas Personal ocupado total
Total 584 023 2 047 194
Micro (0 a 10 personas) 562 759 1 455 054
Pequefia (11 a 50 personas) 19 203 389 453
Medianay Grande (51 y mas) 2 061 202 687

Fuente: INEGI. Censos Econdmicos 2019. Criterios de la Secretaria de Economia

Como se puede visualizar en la grafica 9, las empresas de tamafio micro tiene la
mayor cantidad de personal ocupado total de la poblacién en México, aportando una
cantidad considerable a los recursos econdmicos para el pais.

Grafica 9

Distribucion porcentual del personal ocupado total, por tamafio de empresa, 2018

OMicro [OPequefia [EbMedianay Grande

Fuente: INEGI Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. (2016). Micro, pequefia, mediana y gran empresa.
Estratificacion de los establecimientos, Cap. 2, P. 15.

Las micro empresas generan 71.1% del empleo, en tanto que las empresas
pequeias, medianas y grandes en conjunto contribuyeron con 9.9% del personal

ocupado.
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Capitulo II: Marco Contextual.
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Objeto de estudio “Erase una Vez” Café.

2.1 Como nace la empresa: Interpretacion de la encuesta para recopilacion de
datos

De acuerdo a los datos recopilados por medio de la entrevista con las duefas, es
indispensable que apliquen el uso de infraestructuras de comunicacion y medios digitales
en la cafeteria, debido a que han perdido clientes, su crecimiento y expansion es limitado;
para generar nuevas oportunidades y lineas de negocio para ahorrar tiempo, dinero y ser

mas eficientes, pues se encuentran estancadas por el modelo tradicional que utilizan.

Aunque su crecimiento ha sido constante el uso de las herramientas que usan no
les brinda el apoyo que requieren para lograr sus metas como lo son poner otra sucursal,
aumentar sus ventas en linea de los productos de Disney, que la marca sea reconocida
en el mercado regional, ofrecer sus alimentos y bebidas en aplicaciones de comida a
domicilio, generar otros canales de distribucién propios, aumentar su plantilla de
empleados y brindarles mejores condiciones laborales, ademas de generar mayor
alianzas comerciales, ampliar el panorama del servicio de cafeteria movil para eventos

corporativos, xv afios, bodas, talleres, cumpleafios, reuniones familiares y mas.

Este negocio es de origen familiar asi como la mayoria de las micro, pequefias y
medianas empresas, fue creada de manera tradicional en el afio 2022, surgié de una
idea innovadora, con la finalidad de emprender un negocio propio asumiendo los riesgos
y consecuencias que esto significa de ser microempresarias, teniendo gran riesgo al
invertir sus ahorros; se ubica en un espacio estratégico en el centro de la ciudad de
Toluca, por ser una zona muy concurrida derivado a que alrededor se encuentran
instalaciones educativas, religiosas, hospitales, empresas privadas y gubernamentales,
es transitada por turistas, entre otras mas; siendo este el espacio ideal para que su micro
negocio sea exitoso, a pesar de la competencia de cafeterias en la zona, tienen bien
definido sus objetivo buscando distinguirse con un toque especial en todo momento; esto
implica identificar los factores que impactan en el mercado y los clientes, para ello deben
detectar oportunidades, analizar la competencia y la ventaja competitiva que se desean

alcanzar.
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Ambas tienen estudios universitarios concluidos, por tal razén tienen
conocimientos sobre el manejo del negocio, siendo esta una ventaja muy importante
sobre la mayoria de los negocios que son operados por personas que solo concluyeron
hasta la primaria 0 secundaria; consideran que su ventaja competitiva en el mercado es
la experiencia que brindan al cliente, ofreciendo la mejor calidad y variedad en los
productos y alimentos dado que, estos tienen caracteristicas y aspectos relacionados a
la tematica; proyectan todos los dias peliculas de Disney, haciendo que la experiencia
de los clientes sea mas agradable; buscando estar en constante cambio por la demanda

de los clientes.

La digitalizacion es esencial actualmente para que el negocio pueda ser exitoso
en el entorno actual; antes su implementacion era un complemento extra que las
empresas podian ofrecer a los clientes ahora sin este proceso tienen gran probabilidad
de ser obsoletas teniendo como consecuencias la pérdida de su inversion, que los
productos se vendan cada vez menos y a su cierre definitivo; por ello las duefas de la
cafeteria han apostado por la transformacion empezado a usar los medios y canales
adecuados cambiando al modelo digital de negocio, para hacer llegas su propuesta de

valor a sus potenciales clientes y asi tener una tasa de retencion cada vez mayor.

El segmento de mercado es muy amplio puesto que no tienen delimitantes de
edad, nivel econémico ocupacion o género; siendo esto una razén por la que es una de
las cafeterias preferentes para los clientes; sin embargo, debido al aceleramiento
tecnoldgico en ocasiones no han podido cubrir las demandas de los clientes, esto porque
el comportamiento del consumidor cambio y no cuentan con los recursos tecnolégicos
basicos a pesar de tener el conocimiento para el uso de computadora, Tablet, redes

sociales y compras online.

Esto ha ocasionado que los clientes acudan con otros negocios 0 que
simplemente no conozcan todo lo que la cafeteria ofrece ademas de alimentos y bebidas,
como lo es la venta de objetos de Disney y el servicio de eventos privados para festejar
cualquier momento especial. Por otro lado, el hecho de que solo ofrecen los productos y
servicios en el establecimiento les ha quitado oportunidades, debido a que no estan

actualizadas con el mercado; por mas que sus productos son realizados con los mejores
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insumos Yy la forma de brindar el servicio sea el mejor, si los clientes no tienen las

comodidades que otros negocios ya ofrecen optaran por acudir con la competencia.

Y no estd de mas mencionar que este sector tiene marcas muy bien posicionadas,
pero la mayor competencia para “Erase una vez, café” son las cafeterias mas cercanas
que tienen alguna tematica como lo son “Las tres escobas”, “El laberinto” y “Remedios
Bicicleteria y Café” y Starbucks que es una marca bien posicionada en el mercado y esta

a unas cuantas calles de distancia.

Por tal razon, estan conscientes que necesitan implementar las nuevas
herramientas digitales que el entorno ofrece, para que la microempresa pueda seguir
siendo competitiva; por ello quieren usar aparatos electrénicos que faciliten la forma de
brindar el servicio y aplicaciones digitales para dar sustento a lo que los influencers y
revistas digitales mencionan sobre la “cafeteria Disney de Toluca”, que sin duda han sido

de gran ayuda para darse a conocer.

Las preguntas se realizaron con la intencion de conocer el nivel de habilidades
digitales que tienen con los aparatos electrénicos y asi analizar el panorama general de
la microempresa para detectar sus areas de oportunidad y comenzar a trabajar en ellas,
considerando esto de suma importancia dado que aunque la idea es rentable, sino es
trabajada adecuadamente con los aspectos necesarios para el mejor funcionamiento, las
probabilidades de que crezca o simplemente permanezca en el mercado son cada vez
menos; cada empresario que decide poner su tiempo y recursos debe estar consiente
que el entorno puede cambiar de un dia a otro y con ellos debe estar en constante
cambio, si estan renuentes y continlan usando estrategias o0 modelos que ya no son

funcionales estaran mal empleando sus recursos.

2.1.1 Micro localizacién

La idea de un negocio con la tematica de Disney se dio debido a que identificaron
su area de oportunidad siendo esta que en la zona local no existe ninguna cafeteria con
tematica de Disney, teniendo un mercado muy amplio puesto que el segmento es
realmente amplio que no tienen limitaciones demograficas como la edad, sexo,

ocupacion, educacion, profesion, clase social, caracteristicas fisicas, entre otras.
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Se encuentra ubicada sobre la calle Horacio Zafiga #103 en la colonia Ciprés en
el centro de Toluca de Lerdo, Estado de México. Su horario de atencion es de 12:00 a

20:30 horas de martes a domingo.

Imagen 1

Micro localizacion de “Erase una Vez” Café.
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Fuente: Imagen obtenida de Google Maps, 2023.

2.1.2 Difusién de la cafeteria

En sus inicios se dio a conocer mediante la recomendacion de amigos y familiares,
teniendo como ventaja que algunas paginas digitales se acercaron para promocionarla
sin costo alguno, por ende las duefas les ofrecian algin café o postre como
agradecimiento, algunas revistas fueron “Festivales y conciertos Toluca”, la “Direccion
de Vinculacion y Extension de la UAEMéX”, la revistas “Toluca la bella”, “Escaparate”,
“‘Be Fashionista Magazine” entre otras realizaron resefias estimulando al publico acudir
a esta caferia, nombrandola como “cafeteria Disney de Toluca”, aunque gracias a estas
revistas se dio a conocer; pero este medio de difusion era incierto puesto que no se sabia
a ciencia cierta a cuantos consumidores les llegaba la informacién y para ese entonces
no se contaban con los medios digitales para estar en contacto con los clientes y dar a
conocer los productos como mercancia Disney o servicios para eventos especiales que

ofrecen aparte de las bebidas y alimentos.

Los ingresos Unicamente eran las ventas directas realizadas en la cafeteria,

empleaban a cuatro personas y solo tenian socios comerciales locales, la forma de pago
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era en efectivo, para llevar su control de inventario usaban libretas y la forma de atencion
al cliente era con servicio a la carta Unicamente de forma presencial en el

establecimiento.

Al ser un negocio tradicional, la administracion es llevada por sus duefias las
cuales cuentan con estudios de licenciatura en Lic. en APOU Andrea Cambrén Degollado

y la Lic. en Turismo y se aventuraron a establecer su cafeteria con recursos propios.

2.1.3 Distribucion del establecimiento

Empez6 a operar con solo cinco mesas, una pantalla, un area de preparaciéon de

alimentos y un sanitario.

Imagen 2

Distribucion fisica de la cafeteria.

Croquis: Sefializacion y Equipo de Emergencia

Fuente: “Erase una Vez” Café.
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El espacio fisico del establecimiento actualmente se encuentra distribuido de la siguiente

manera.

Al ingresar se cuenta con el area de recepcion en donde estan ubicados los
souvenirs de Disney (diademas, tazas, mufiecos coleccionables, libros, peliculas, etc.);
con once mesas para consumo Yy tres pantallas en donde todos los dias proyectan
peliculas de Disney, la decoracién ha mejorado también dado que en cada uno de sus
espacios abarca una temética y esto hace que los clientes tengan diversos spots para
sus fotografias, siendo un lugar en donde pueden interactuar con los espacios, del lado
derecho esta la distribucion de la cocina, cuenta con dos sanitarios y un almacén como

se muestra en la imagen 2.

Imagen 3

Establecimiento “Erase una Vez” Café.

Fuente: Ara Diaz, 2022
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Fuente: Ara Diaz, 2022

El tiempo de operacién no ha sido obstaculo para que la cafeteria se popularice
en la zona y esto principalmente por la recomendacion de los clientes, en este punto es
primordial que el establecimiento busque adaptar las Tecnologias de la informacién y la

comunicacion (TIC'S) para ampliar su reconocimiento en el mercado.

2.1.4 Logo y slogan

Fue creado por las propietarias, esta basado en cuentos infantiles y de princesas,
el simbolo principal es la silueta del castillo de Disney, se compone principalmente del
color turquesa queriendo comunicar calma, tranquilidad y claridad mental.

Algunos creen que es el color de la conciencia y la iluminacién, y que ver este
color anima a nuevas ideas y conceptos.
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Imagen 4

Logo

Fuente: “Erase una Vez” Café.

El slogan de la cafeteria es “Toda la Magia en un solo lugar”, aqui puedes pasar
un momento magico regresando a la infancia sin importar la edad que se tenga,
garantizando una convivencia divertida puesto que incluyen juegos de mesa y diversas
actividades que provocan instantes inolvidables alejados de la vida cotidiana, dejando a

un lado la tecnologia.

2.1.5 Alimentos

La cafeteria ofrece bebidas con nombres y aspectos relacionados a la temética ya
sean calientes, frias, frappés o refrescos, también hay bebidas como tés, infusiones o
café, ensaladas, chapatas, bagel o wraps, postres y como plus cada mes ofrecen una

bebida nueva como se puede ver en la imagen 5.

El costo aproximado de ticket por persona en este lugar es de entre $130 y $200
pesos, el cobro puede con tarjeta débito o crédito, via transferencia electrénica y en

efectivo como (Ara Diaz, 2022).
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Imagen 5

Alimentos que se ofrecen

Fuente: “Erase una Vez” Café.

Los alimentos son caseros y visiblemente atractivos para los comensales, esto
hace la experiencia mas divertida y placentera, ademas son de excelente calidad y sabor,

elaborados con los mejores productos de la zona.

2.1.6 Redes sociales

Actualmente se estan posicionando en el mercado por medio de redes sociales
como Instagram, Facebook y TikTok esto debido a que la mayoria de las personas tienen

acceso a estas.
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Con ello el alcance y reconocimiento ha aumentado debido a que estan
empleando una de las mejores estrategias digitales del momento; ya que aparecen en el
mapa (Imagen 6), cuando el cliente busca en internet algin negocio de alimentos,
entretenimiento o compra de accesorios Disney la cafeteria es una de las opciones que
aparece, contando con varias resefias positivas en cuanto a la atencion y los alimentos
que esta ofrece; ademés de ser un establecimiento atractivo por su decoracion y por la

variedad de servicios que proporciona.

Imagen 6
,
Google cafeterias
- v R o
cafeterias Q > ¢ % Clasificacion v (O Horas v i 3 Todos los filtros
\4 o 4
Q' Buscar en esta drea
Resultados © & -1 Prol Ramon Corona £ 9
2 . Calle Prol Ramé
The Coffee Bar
gnacio Alle Tol
Abierto - Cierra a
lugar I ntreg Q'
Café Collage
4.1 68) - S
jnacio Allen
Abierto - Cierra a las 10p. HA CONSTRL
11 I treg: .w: .,{  Fai 9
00
Y, e o
'1‘; @ :
Abie raalas 10p.m
onsumo en el lugar - Para llevar - Entrega a dorr B
IRUECOFFEE(-\I??‘mé‘ i ‘ Q Qsalo
3« ( san Ald s
Abierto - Cierra a las 10p. m 3 o
3 Quus
2
2

Gooale

Fuente: Imagen obtenida de Google, 2023.
Con las herramientas digitales que ofrece el mercado en la actualidad la cafeteria
obtiene gran beneficio econémico porque no paga por la publicidad dado que en su
mayoria son plataformas gratuitas y en tiempo porque su uso es facil, rapido y eficaz

tanto para el negocio y los clientes.
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2.1.7 Eventos privados

Debido a la difusion se ofrece la posibilidad de realizar festejos en la cafeteria
como lo son cumpleanos, lecturas de libros, talleres, celebracion de dia de las madres,

del padre o del dia del nifio, solo por mencionar algunos (Imagen 7).

Imagen 7

Eventos privados.
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Fuente: “Erase una Vez” Café.
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2.2 Modelo tradicional de negocio

Entendiendo el panorama de estas empresas en México, en este capitulo se
aborda tanto el modelo tradicional de negocio, asi como el modelo digital de negocio
para resaltar la digitalizacion en los negocios actualmente y en definitiva seguir siendo

competitivos.

De acuerdo a Osterwalder & Pigneur (2011) definen el modelo de negocio como
una herramienta que describe las bases sobre las que una empresa crea, proporcionay
capta valor, un negocio tradicional es aquel que no utiliza la nueva tecnologia en su favor,
pudiendo no verse beneficiado en cuando a crecimiento y posicionamiento. Cuentan con
unos canales de comunicacion y una estructura empresarial demasiado rigida, es decir,

se encuentran obsoletos (Transformacion Digital, 2020).

Por otro lado, Muzellec, et al. (2015) deduce que un modelo de negocio es la
manera de obtener rendimientos de una empresa, por lo cual determina las etapas del

ciclo de vida en la que se encuentra un negocio:

e Etapa embrionaria: Corresponde a la etapa inicial de la empresa, se centra en la
innovacion de productos y/o servicios; se caracteriza por un enfoque en el desarrollo
de la tecnologia del producto necesaria para la entrega de valor al cliente. En esta
etapa el negocio se encuentra siendo probado.

e -Etapa emergente: En esta etapa la empresa ofrece algunos servicios de manera
gratuita con el fin de potencializar o incrementar su mercado. En esta etapa el
negocio obtiene ingresos no necesariamente relacionados con la propuesta de valor
sino mas bien con el trafico del sitio web que ha logrado.

e Etapa de crecimiento: En esta etapa el servicio es medido a través de la visibilidad
de la web, foros de internet y plataformas de comparacion de precios (optimizado por
motores de busqueda). En este punto es donde se despierta interés en otros
competidores potenciales, motivo por el cual los negocios se ven obligados a
realinear su propuesta de valor y estrategias digitales. La atencion a los clientes de
las empresas sigue siendo limitados (relativamente) y los esfuerzos del negocio son

de origen comercial.

41



e Etapa de madurez: Una vez que la empresa se dedicO a atender informacion
importante de los clientes sobre el servicio, pasa a ser prioridad del negocio la

informacién para mejorar la eficiencia de los servicios al cliente.

En conclusion, en esta misma linea, Mowshowitz (1994,1997) sefala que cambiar
es la innovacion directiva clave de la organizacion virtual, asociando el concepto de
cambio a un enfoque directivo que permite a las empresas identificar y seleccionar los
medios mejores 0 mas apropiados para satisfacer una necesidad y reaccionar ante

condiciones cambiantes.

Los negocios tradicionales se caracterizaban por la relativa estabilidad y bajos
niveles de competencia, sin embargo, como consecuencia de la globalizacién, asi como
los avances tecnolégicos el mundo de los negocios se ha vuelto dificil, ya que se
encuentran en un medio dinamico y se desenvuelven en altos niveles de incertidumbre

y competencia.

“El establecimiento de un negocio tradicional requiere de una enorme inversion
inicial, la cual estratégicamente hablando se considera una barrera de entrada en el

mercado”, asi lo menciona Angelica Mendoza en la revista de tecnologia e innovacion.

En cambio, el internet y las tecnologias han ofrecido nuevas formas de hacer
negocios asi como reducir las barreras de entrada, tal es el caso del comercio electrénico
el cual no requiere de una inversion enorme para arrancarlo (Porter, 2001). Sin embargo,
actualmente no existe un concepto homogéneo de modelo de negocio, ya que su
definicion aun es vaga y confusa, debido a que existen diversos puntos de vista y/o

significado sobre su definicidbn, componentes y limites.

El modelo de negocio es la forma en que la empresa crea valor (Haaker et al.,
2006) y genera rendimientos (Dubosson-Torbay et al., 2001), es una idea del negocio
existente y del futuro planeado, una estructura de la organizacion (Timmers, 1998), un
método de conduccién del negocio (Osterwalder et al., 2005), una coordinacion y

colaboracion entre las partes involucradas (Haaker et al., 2006).
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2.3 Modelo digital de negocio

Por razones externas la implementacion de la digitalizacion se aceleré drasticamente
derivado a la pandémica causada por el COVID-19, presentando nuevos retos a las
empresas especialmente en la forma de ofrecer sus productos o servicios. Por ello la
implementacion de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (Tics) tomaron

mayor relevancia y pasaron a primer plano para de las MiPyMES.

La Estratega Digital Nacional (2013) define la digitalizacion como el concepto que
describe las transformaciones sociales, economicas y politicas asociadas con la
adopcion de las TIC; asi mismo afirma que la digitalizacion contribuye al crecimiento
econdmico del pais, del Producto Interno Bruto (PIB), creacién de empleos, mejoras en
la productividad, creacion de nuevas industrias, innovacion, calidad de vida de la

sociedad, asi como eficiencia en la provision de servicios publicos.

Surge como solucion a las exigencias del entorno como explotacion de oportunidades

en la aceptacién y progreso de las Tics para favorecer el crecimiento del pais.

De acuerdo al analisis desarrollado por la Estrategia Digital Nacional se busca potenciar

el desarrollo del comercio electrénico por medio de cinco acciones:
1. Promover el uso de Internet para hacer compras en linea y mediante teléfonos moviles.

2. Incrementar el acceso a apoyos y servicios financieros para ampliar las posibilidades

de pago por Internet.
3. Promover la confianza de la poblacién en el comercio electrénico.

4. Generar un marco regulatorio claro, flexible e incluyente para emprendedores,

distribuidores al menudeo y bancos.
5. Impulsar la inversion y el financiamiento en el comercio electrénico.

Es por esta razon que las empresas tradicionales en México tienen una oportunidad

de migrar hacia un negocio digital y de esta forma obtener los beneficios de este tipo de
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negocios como: ampliar sus canales de distribucién, reducir costos, personalizar

productos, estandarizacion de beneficios, entre otros (Andal-Ancion, et al., 2008).

“Un modelo de negocio digital se puede definir como la forma en que una empresa
utiliza la tecnologia para generar valor y obtener ganancias. En otras palabras, es la
estrategia que una empresa utiliza para crear, entregar y capturar valor a través de los

medios digitales” (Modelos de negocios digitales, 2023).

Los modelos de negocios digitales son diferentes a los modelos tradicionales porque
se basan en la tecnologia para crear valor y generar ingresos. Los modelos de negocios
tradicionales suelen depender de factores como la ubicacion, los costos de produccién y

la oferta y demanda de los productos o servicios (Modelos de negocios digitales, 2023).

Sin embargo, los modelos de negocios digitales utilizan la tecnologia para crear
nuevas formas de interactuar con los clientes, optimizar los procesos internos y mejorar

la eficiencia de la empresa (Modelos de negocios digitales, 2023).

En cambio, como menciona la Estratega Digital Nacional (2013) el internet y las
tecnologias han ofrecido nuevas formas de hacer negocios, asi como reducir las barreras
de entrada, tal es el caso del comercio electronico el cual no requiere de una inversion

enorme para arrancarlo.

El ciclo de vida de las empresas digitales segun el autor Strader et al. (1998) afirma
gue las organizaciones virtuales atraviesan cuatro fases diferentes durante su ciclo de

vida: identificacion, formacion, operacion y terminacion (Figura 1).

Cada una de las cuales se caracteriza por dos 0 mas procesos de decisién importantes.
De este modo, la primera etapa implica la identificacion de una oportunidad, asi como su
evaluacion y seleccién posterior, lo que supone una serie de decisiones relacionadas
consecutivamente. Esta fase finaliza cuando haya sido seleccionada la mejor

oportunidad de mercado disponible.

En la siguiente etapa, las decisiones mas importantes se refieren a la
identificacion, evaluacion y seleccién del socio, que conduce a la formacién de la

organizacion virtual a través de la asociacion entre las empresas. Una vez creada la
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organizacion, se puede iniciar la fase de operacion, que incluye importantes decisiones
relacionadas con las cinco areas funcionales de disefio, mercadotecnia, direccion

financiera, fabricacion y distribucion.

Cuando la oportunidad de mercado se alcanza o deja de existir, la organizacion
virtual concluird, lo que supone procesos de decision relativos a la terminacion de la

operacion y la dispersion de los activos.
Figura 1

Ciclo de vida de la organizacion virtual

— , Formacion — Terminacion
¢ |dentificar oportunidades ¢ Disefio
e Evaluacion de ¢ Mercadotecnia
oportunidades * dentificar socios « Direccién financiera * Conclusién de la operacién
* Seleccién de la mejor * Evaluacion y seleccon de o FalseaeEn * Dispersion de activos
oportunidad bocioe « Distribucién
¢ Formacion de socios
Identificacidn Operacion

Elaboracién propia con base en Strader et al. (1998)

2.4 Transformacion de un negocio tradicional a uno digital

Como resultado de los avances tecnologicos, el emergente mundo de los negocios
digitales es dificil, dinAmico y se desenvuelve en altos niveles de incertidumbre y
competencia, al contrario del negocio tradicional que se caracteriza por la estabilidad y

bajos niveles de competencia.

Su capacidad para responder rapidamente a los cambios, asi como en las
decisiones de calidad del negocio son las herramientas que posee el negocio digital para
mejorar su posicion competitiva, la cual es auxiliada por la adopcion de modelos de

negocio adecuados para este nuevo mundo.
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Derivado del cambio que experimenta el mundo de los negocios tradicionales al
momento de querer hacer negocios en la nueva forma (negocios digitales), el alto nivel
de complejidad y cambio dindmico del mercado, ha abierto una brecha entre la estrategia

de negocio y el proceso de negocio.

La estrategia de negocio (Porter, 2001) se refiere a como el negocio va a competir,
cuéles deberian de ser sus objetivos, politicas necesarias para llegar a ese objetivo y la
combinacion de los fines, mientras que el proceso de negocio alude al conjunto de tareas
relacionadas légicamente con la finalidad de desarrollar productos y/o servicios. La parte
intermedia 0 que une estos dos puntos es el modelo de negocio, el cual describe las

piezas del negocio (Figura 2).

Figura 2

Comparacion entre modelo de negocio tradicional y modelo de negocios digital

L]

Negocio 5 digital
tradici | Negocio digita
Entorno estable Entorno dinamico
Bajo nivel de competencia Alto nivel de competencia
Certeza Incertidimbre
Procesos de negocio relativamente simples Procesos de negocio dinamicos basados en

y estaticos. las TIC'S
* Formas limitadas de hacer negocios ¢ Multiples formas de hacer negocios

Fuente: Elaboracion propia con base a Al-Debei, et. al. (2008:5)
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Derivado del avance tecnolégico y la globalizacién, actualmente no solo las
empresas o instituciones tienen acceso a Internet, sino toda la sociedad; la comunicacion
entre las personas, negocios o0 entre ambos se da de manera remota en tiempo real,
(Salcedo, 2017).

De acuerdo a Andal-Ancion, et. al. (2003) la transformacién digital es un proceso
gue aun no ha acabado, ya que dia a dia aparecen nuevas tecnologias, a las cuales las
personas y entidades deben incorporarse mediante el uso de dispositivos e interacciones
gue configuran la red. Sin embargo, se proponen cuatro etapas por las cuales debe de
pasar un negocio tradicional para llegar a ser un negocio digital como se muestra en la
(Figura 3).

Figura 3

Modelo de negocio digital

i Servicios M odelo
Proceso [> Puntos de [> / D del
contacto y .
productos negocio

Fuente: Andal-Ancion, et. al. (2003)

1. Procesos: Etapa donde se mecanizan y optimizan los procesos de la empresa
(limitado al factor econémico).

2. Puntos de contacto: El acceso de la sociedad a la red (internet) es una realidad,
en la cual ya no solo entran para ver lo que las empresas ofrecen o publican sino
para interactuar con estas u opinar sobre sus productos y/o servicios a través de
redes sociales.

En este punto es donde los dispositivos méviles han disparado los niveles de
interaccion y de exigencia de los usuario o internautas, rompiendo de ésta manera
las barreras de tiempo y espacio. En este punto la informacion clave para los

negocios son la base de datos, personalizacion y experiencia del usuario,
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transparencia, avisos de privacidad, entre otros, ya que los mercados se
encuentran cada vez mas informados y son mas conscientes de sus elecciones.

3. Servicios y productos: Una vez superado la etapa de procesos como puntos de
contacto, el disefio de nuevos productos y servicios viene de manera natural,
aprovechando oportunidades que seran demandas del mercado en un plazo
inmediato, es decir, adaptandose al entorno.

4. El modelo de negocio: En esta etapa los negocios deben de re-estructurar su
modelo de negocio. Gracias a los avances en la tecnologia como el internet
actualmente las empresas cuentan con los recursos para responder ante las
demandas del mercado, las cuales les permiten conducir sus operaciones y
negocios de acuerdo a las necesidades o exigencias del mercado, es decir, del

entorno dindmico en el que se encuentran inmersas.

En palabras de Graham (2012) “La transformacion digital es el camino que nos llevara
a innovar en modelos de negocios en tiempos altamente creativos y tecnoldgicos”. El uso
de la tecnologia, incrementa de manera considerable la ventaja competitiva como
rendimientos de una empresa a través de la propuesta de valor y la relacion que

establece con los clientes en la transformacion digital.

Se busca aprovechar las oportunidades de mejora mediante la implementacion de
estrategias que incrementen las ventas, disminuya los costos operacionales y mejore la

experiencia de los clientes.

Las empresas que implementan plataformas de trabajo digitales, pueden llegar a
aumentar la productividad hasta en un 9%, reducir los costos relacionados con los
empleados hasta un 7%, y afadir un promedio de hasta 275 puntos basicos en los

margenes de beneficio (Mckinsey, 2016).

Estrategias de las empresas digitales

La Revista de Tecnologia e Innovacion (2018) menciona que los nuevos modelos de
negocios deben estar en una bdsqueda constante de un mejor servicio al cliente por lo

cual define cinco fases:
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1. Adquisicién. Esta etapa representa el estado previo a la venta, el primer impacto,
donde se pretende captar la atencion del cliente potencial para que llegue al sitio
web de la empresa y vea lo que se puede ofrecer, se dirigen sélo al mercado meta
gue se desea alcanzar, priorizando calidad sobre cantidad.

Un dato clave para la organizacion es medir el alcance de sus acciones, o sea, el
mercado al que son capaces de llegar y llamar la atencion. En esta fase las
empresas deben salir a buscar al cliente.

Una vez que la empresa tiene muy bien controladas estas campafas
hipersegmentadas se puede ir abriendo a un mercado mas amplio; por ello se

recomienda a la organizacion analizar qué acciones son rentables y cuales no.

2. Conversion. Una vez que el cliente ha accedido a realizar la compra, probar el
producto y confiar en la empresa, se debe de identificar cual es la manera de

lograr que el cliente vuelva a adquirir otro producto por mas de una ocasion.

3. Crecimiento. Una vez que la organizaciéon ha logrado convencer al cliente que
puede confiar en la marca, es necesario seguir trabajando con la fidelizacion del
cliente (promociones especiales, ventas cruzadas y notificaciones) hasta llegar al
momento en que se le ha convencido de que la empresa ofrece el producto justo

gue buscaba, y decide comprarlo.

Las acciones de la empresa deben de estar totalmente orientadas a la venta y proceso
de compra. En esta fase se incluye, una vez realizado el pago, el envio del producto y
un posible proceso de devolucion. En este punto es donde se tiene que conseguir que la
experiencia de compra esté como minimo a la altura de las expectativas iniciales que

prometian el mensaje de marketing.

El objetivo es la finalizacion de la compra, asi que se debe eliminar las posibles
barreras que puede encontrarse cada usuario: distintas opciones de pago, ayuda en la
eleccion de tallas, maxima simplicidad en la recoleccion de datos, ofrecer canales de

resolucion de dudas.

49



Capitulo Ill: Metodologia e implementacién de la digitalizacién
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3.1 Forma, tipologia y alcance de la Investigacién

La Forma de la Investigacion sera aplicada puesto que utiliza principios ya

existentes que seran aplicados en una realidad.

Se brindara sustento tedrico en el andlisis de las variables establecidas por la base
histérica de datos en internet y el instrumento de recoleccion de datos obtenido mediante
la entrevista con las duefias y socias la Lic. en APOU Andrea Cambrén Degollado v Lic.
en Turismo Rosa Lilia Cambrén Degollado; y estos se aplicaran para ubicar problemas

especificos en la cafeteria “Erase una Vez’ Café.

El tipo de Investigacion es cualitativo, debido a que involucra datos basados en
informacion documental para conocer las caracteristicas de las MiPyMES en México y
de campo por ser un negocio ya existente, empleado en la cafeteria “Erase una Vez”

Café; lo que nos lleva a realizar investigacion de campo.

El alcance de la investigacion es aplicativo, se busca que la cafeteria migre de un
modelo tradicional de negocio a un modelo digital de negocio, con la aplicacién de las

propuestas generadas para impulsar el crecimiento y difusién del negocio.

3.2 Enfoque y disefio de la investigaciéon

El enfoque de la investigacion es cualitativo, ya que nos permite conocen las
caracteristicas de las empresas conforme el sector, tamafio, giro de la empresa, personal

ocupado, etc.

El disefio de la Investigacion es documental debido a que la obtencion y andlisis
de datos provenientes de materiales digitales y de campo porque la informacion sobre la

cafeteria es proporcionada por entrevistas.
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3.3 Marco Metodolégico (Participantes, situacion, instrumentos de recoleccién de

datos y procedimiento)

Las participantes son las duefias de la cafeteria Andrea Cambrén Degollado y

Rosa Lilia Cambrén Degollado.

La investigacion esta dirigida a la cafeteria “Erase una Vez” Café en Toluca para
implementar la digitalizacion en sus instalaciones fisicas y digitales; que forma parte del

sector restaurantero de México y se clasifica en la MiPyMES.

La investigacion y propuestas seran ejecutadas en la cafeteria “Erase una Vez’
café con el apoyo de las duefias y las herramientas tecnologicas sugeridas para el

crecimiento de la cafeteria.
Herramientas

e Materiales

e Hojas

e Lapiz o boligrafos

e Libreta de anotaciones
e Computadora

e Celulares

e Céamara fotogréfica

Instrumentos de recoleccién de datos

En los anexos se encuentra el Instrumento de recoleccién de datos obtenido
mediante una entrevista a las duefias del establecimiento e investigacion tedrica basada

en documentos virtuales en internet.
Procedimiento

Una vez concluida la investigacion con la que se dara el sustento teorico, se realizara la
creacion de propuestas para que cafeteria “Erase una Vez” café pueda pasar del modelo

tradicional al negocio al modelo digital de negocio, para ello una vez obtenido el visto
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bueno de las propuestas y teniendo determinadas las metas y objetivos a alcanzar, se
prende poner en marcha la capacitacion a las duefias para que continien usando las
herramientas por si solas y puedan seguir creando contenido ademas de mejorar su
control interno; al finalizar se les demostrara el proceso para usar cada una de las

herramientas y aplicaran en las redes sociales y canales de distribucion.

3.4 Implementacion de digitalizacion en “Erase una Vez” Café de Toluca, 2023

En este capitulo se busca mejorar el control de los procesos de produccion,
teniendo mayor control de los procesos para hacer mas eficientes las actividades de
distribucién de la empresa a través de los canales de difusion de la cafeteria, mediante
contenido aplicado en las redes sociales Facebook, Instagram y WhatsApp Business,

para entrar en el mercado y competir con los demas negocios.

En primer lugar, se investigaron alternativas de CRM que se adaptan a las
necesidades especificas de la empresa; el autor Philip Kotler (1996), en su libro direccién
de mercadotecnia: analisis, planeacién y control; lo define como “la gestién de las
relaciones con los clientes, es el proceso de administrar cuidadosamente la informacién
detallada de cada cliente o prospecto, asi como todos los puntos de contacto con el
propdsito de maximizar su lealtad”; en la actualidad, hay mdultiples alternativas en el

mercado, pudiendo encontrar incluso CRM gratis para pymes.

Algunas alternativas de digitalizacion a implementar en la empresa son: Aspel que
ofrece diferentes herramientas que cubren las principales necesidades de negocios
locales, como contabilidad, compras, ventas, recursos humanos, caja, banco
manufactura, puntos de venta y mas; para dar un correcto seguimiento de todas las areas
de la cafeteria; Otro de los CRM para pymes es Zoho, permite a las empresas gestionar
el ciclo de vida de las relaciones con los clientes de forma completa creando historiales
para darle un mayor seguimiento, por ello permite realizar tareas en ventas, marketing,
servicio al cliente e incluso incorporar herramientas adicionales como la gestion de
inventarios; Ademas, brinda herramientas para medir resultados, a través de gréficos,

prondsticos e informes personalizados.
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Finalmente se presenta Google Analytics que proporciona, de forma gratuita, el
recorrido que siguen los clientes para que con los datos recopilados se mejore el retorno
de la inversion generada por la estrategia de marketing, dado que esta opcion permite
monitorear la actividad digital del usuario conforme las busquedas que realiza pudiendo
generar gran valor para la cafeteria, ofreciendo distintos informes que aportan brindan
datos relevante sobre el impacto que estan teniendo las redes sociales de la empresa
ayudando a determinar si de verdad se estan utilizando de manera correcta o0 no,

mediante el seguimiento de los gustos de los clientes

Estas herramientas disponibles en el mercado son de gran ayuda para agilizar las
tareas diarias optimizando el flujo de trabajo, dar un mejor seguimiento de los clientes
mejorando el proceso comercial, con registros mas claros del recorrido y con un proceso
comercial mas seguro, para identificar con mayor precision las oportunidades de ventas

futuras en la cafeteria.

En primer lugar, se dio de alta el establecimiento en Google que es el navegador
web mas usado en el mundo, permite investigar cualquier cosa y obtener respuesta de
inmediato, muchas personas se inclinan por las recomendaciones que esta plataforma
brinda dado que se puede encontrar la ficha técnica de los negocios, resefas, ubicacion,

imagenes, etc.

A continuacion, se presenta como los clientes pueden acceder a la ubicacion del
establecimiento de forma mas rapida (imagen 8); por medio del escaneo del siguiente
QR el cual redirecciona a la direccién en Google Maps (Imagen 9), en esta parte el
usuario tiene definida la trayectoria para llegar de la forma mas facil posible, mostrando

el tiempo de distancia en tiempo real.
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Imagen 8

Ubicacion

ERASE UNA
VEZ.CAFE
@ -~

Francisco Murguia, 50130
Toluca de Lerdo, Méx.

13:00 pm a 20:00 pm
Martes-Sdbado

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 9

Localizacién

20 dé & Relatela @ === 7?""“ ".“Q

& Horacio Zuniga 102, Fr.. X &

L =G e Q)
oada 5.
5
- B
: 8
deladeria El Bigote =+ g
frio colonia Morelos Toluca g

i i e ' de Lerdo

r (uh)  Area cc

= 9 UNIVERSII

Horacio Zuniga 102

Francisco Murguia, 50130 Toluca de Lerdo, Méx
Edificio multiusos - & 18 min

e " Bweoe

Fuente: Google Maps, 2023
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3.4.1 Facebook

Para mejorar el impacto de las redes sociales se realizaron cambios necesarios,
dado que desde que se creo la cafeteria siempre habia tenido la misma informacion al
momento de acceder. En Facebook se muestra en la imagen 10 cdmo se visualizaba la
pagina desde el 2022, con una fotografica que se corta, Unicamente mostrando una
bebida que no explica mas del negocio, también a simple vista se ve el menu cargado
como imagenes y muy poca informacion del negocio. La pagina representa simpleza y

esto para los clientes no genera interés para conocer el establecimiento.

Imagen 10

Portada anterior de Facebook

CIE oo O

Detalles Destacados

®9Un café donde (05 cuentos toman vidae & &

Fuente: Pagina de Facebook Erase una vez Café.

Debido a lo mencionado anteriormente se redisefié la portada (imagen 11), que va
de acuerdo a la tematica de la cafeteria, se eligio colocar esos personajes porque cada
uno tiene algun postre, bebida o ilustracion emblematica importante en el negocio, esto
con el fin de mejorar el impacto en la pagina, para aumentar el interés del cliente potencial

dado que esta es la red social mas usada para este tipo de negocios.
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Imagen 11

Portada actual de Facebook

Fuente: Elaboracion propia.

En la siguiente imagen se muestra la ilustracion aplicada, teniendo buen apoyo y
recibimiento por los clientes dado que reaccionaron y realizaron comentarios positivos
sobre el negocio en general. Esto demuestra que tienen puablico que interactdan con el
contenido que se publicay eso puede ser de ayuda para que el algoritmo de la plataforma

ayude que se muestre a mas gente la pagina.

Imagen 12

Portada actual de Facebook

Erase una vez Café
6.1 mil Me gusta + 6.5 mil sequidores
@ ©Un café donde los cuentos toman vida@ @ €

Fuente: Pagina de Facebook Erase una vez Café.
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Después se le ensefio a una de las duefas a programar publicaciones ya sea por
dia, por semana o por mes (imagen 13), para optimizar sus tiempos y asi ser constantes
en la plataforma, esto para mantenerse en la mente del consumidor con promociones,
dindmicas, imagenes alusivas a la tematica, videos, novedades, comunicados o la venta

de su mercancia Disney.

Imagen 13

Programacién de publicaciones

N
"R
II“‘ P —

| " g
L]

Fuente: Elaboracion propia.
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Las siguientes imagenes muestran las ilustraciones realizadas para la
programacion mensual del mes de octubre, en la cual estan invitando al publico a probar
sus nuevas sodas italianas que seran alusivas a los villanos mas conocidos de Disney,

intercalandolas con ilustraciones generales.

Imagen 14

llustraciones para Facebook

Fuente: Elaboracion propia.

Otro complemento para esta red social es “el planificador de campanas de Meta”
gue ofrece Facebook de forma gratuita ayuda a crear, programar publicaciones, historias,
reels y anuncios para ahorrar tiempo y poder enfocarse en otros objetivos (imagen 15).
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La misma plataforma digital brinda la capacitacion necesaria para el uso de esta
herramienta.

Imagen 15
“Meta, planificador”

Planificador
Crea, programa y administra tu contenido para planificar tu calendario de marketing.

Semana Mes < Hoy > octubre 2023 Tipo de contenido: todo ¥

8 19:00 8 15:00 8 14:00
(. S St

B8 15:00 B 16:00

| ]

1

-~

14 personas
reaccionaron
atus
publicaciones
Invita a las
personas que

Q reaccionaron a
&

1Bleceaaas © 3

Activas

O 14:41 tus
publicaciones la
- 3 semana pasada

= aquesigan tu
o | e .

21:00

Fuente: Pagina de Facebook “Erase una vez Café”.

En la imagen 16 se muestra que en la plataforma se pueden subir, guardar,
organizar y compartir archivos de contenido con mayor eficiencia, brinda
recomendaciones de horario y dia que se deberian realizar las publicaciones, esto

derivado a que es una estadistica generada de la interaccion de la actividad de los
clientes con la pagina.
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Imagen 16

“Meta, planificador”

Planificador

N Crea, programa y administra tu contenido para planificar tu calendario de marketing.
@ Mes < Hoy > octubre 2023 Tipo de contenido: todo ¥
o | T TS
o
! Send invi...
@ D 14:42
A
B - Progr... ¥
v - W) B Programar publicacion
Activas
ol ) Programar historia
- 0 14:42 P
Q - B Crearree
R A
@ K .q =4 Programar anuncio
(= 1
50
@ =

Fuente: Pagina de Facebook “Erase una vez Café”.

3.4.2 WhatsApp Business

Es una aplicacibn de descarga gratuita, desarrollada especialmente para
pequefias y medianas empresas, esta facilita las interacciones con los clientes, ya que
ofrece herramientas para automatizar, organizar y responder rapidamente a los

mensajes.

Por lo cual se cre6 otro canal de distribucion y atencion al cliente en donde se
busca implementar la entrega mediante Pick up (imagen 17), esto para que las personas
puedan realizar su pedido anticipadamente y pasar a recogerlo; a simple vista el usuario
puede ver imagenes del alimento, bebida o accesorio, el precio y el estatus de su pedido
si ya la cafeteria ya lo acept0, si esta en proceso, listo, 0 ya se entreg0; de esta manera
también se generd la accesibilidad y visualizacion de los productos que se ofrecen en la

cafeteria (Imagen 18).
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Imagen 17
Pedido Pick Up

Holaa! Me gustaria ordenar solo
para pasar por mi pedido, por

Hola!!! Claro con gusto te

preparamos tu pedido ;Qué te \
gustaria ordenar? @

REALIZA TU PEDIDO
AQuI

=
=&

N

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 18
Pedido

~
» +52 722 250 9386

Gracias por comunicarte con Erase
Una Vez Café. Por favor, haznos
saber como podemos ayudarte.

! ‘ ™ 2 articulos

(‘)) “La Vaquerita”, “101 Dal...
" L

Total $125.00

Fuente: Elaboracion propia.
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En esta parte para facilitar los pedidos se generaron QR,s para que al momento
de escanearlos se direccionen al WhatsApp de la cafeteria y también al Menu este

ultimo en caso de tener alguna consulta.

Imagen 19

QR’s Pedido Pick Up y WhatsApp
REALIZA TU PEDIDO

Fuente: Elaboracion propia.

También se realizaron stickers para que la marca y atencion de la cafeteria sea
mas personalizada con los clientes, (Imagen 20) a través de un codigo creativo

simplificado, pero muy expresivo.
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Imagen 20

Stickers

Fuente: Elaboracion propia.

Para esta herramienta se configuro la aplicacién de tal manera que el cliente al
momento de realizar su pedido el cliente obtenga una respuesta automatica de
bienvenida, asi el empresario se prepara para algun pedido y la comunicacion sea mas

practica y eficiente.

Para la configuracién fue necesario tener el nombre, precio, las fotografias y
descripcion de los productos (imagen 21), esta parte fue realmente facil debido a que
es muy simple el uso de esta herramienta, ademas tiene varios complementos que se

pueden ir adaptando conforme el giro y necesidades del negocio.

Imagen 21

Antes

Anadir articulo

Ocultar este articulo

Fuente: WhatsApp Business “Erase una vez Café”.
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En las siguientes imagenes se ve el proceso de la configuracibn como se van
agregando los productos a la aplicacién y algunos de los complementos que se pueden
tener; es importante mencionar que la mayoria de las aplicaciones tienen versiones
gratuitas y algunas ofrecen mayor promocion siempre y cuando paguen; aun con esto

ambas son buenas para los negocios todo.

Imagen 22
Después

Detalles

D LUGAR® *°

Anadir un articulo nuevo

Anadir una coleccion nueva

“Marie” de Fresas con Crema
(3) Este articulo estd en revision. Cuando se apruebe -4
" los clientes podran verio en tu perf

<t Iy i
"Stich"” de moras I “Stich” de moras ¥
Nyl %!

$65.00

o

Fuente: WhatsApp Business “Erase una vez Café”.
Finalmente, asi se ve el WhatsApp de la cafeteria configurado en su totalidad,

conforme lo solicitado por las duelas de la cafeteria, se dividieron tanto alimentos como

bebidas y en otro campo se colocaron la mercancia de Disney que ofrecen.
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Imagen 23

Resultado

< Catalogo ¥ ®

Erase Una Vez Café >

“TODA LA MAGIA EN UN SOLO
LUGAR"™ i+

Almentos /4

“Slinky Dogs”

S “Team Vaquero”

Bebidas Frias 4

Marie” de Fresas con

“Conejo blanco” de mal

Soda Italiana 4

Fuente: WhatsApp Business “Erase una vez Café”.

Con esto se generaron dos nuevos canales de distribucion el de los alimentos y
el de los productos de Disney, aumentando a su vez clientes y por ende sus ingresos;
con esto se brinda a ambas partes la facilidad de ordenar, otra alternativa que se le dio
a las duefas es que aun en el establecimiento se pueda ordenar con esta herramienta

y asi tener la orden cuando los usuarios estén decididos.
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3.4.3 Instagram

Para esta plataforma digital se realizo la division de los productos y servicios, dado
gue esta es la red social mas fuerte para la empresa, tiene gran cantidad de interaccion
con los clientes por medio de historias en donde mencionan su experiencia, y estas se
pueden tomar como recomendaciones por tal razén se clasifico por iconos (imagen 24)
para que los clientes detecten con facilidad el servicio o producto que requieren; aunque
se subid por primera vez contenido de la mercancia de los personajes de Disney puesto
gue la cafeteria solo los ofrecia en el establecimiento por lo cual se impulsé a que la
cafeteria ofreciera estos productos también en Instagram (imagen 25) de igual manera

sus eventos privados (imagen 26).

Imagen 24

Iconos

& eraseunavez.cafe ()

64 2.331 141

Publicaci... Seguidores Seguidos
Erase Una Vez

#/: /4 Un cafe donde los cuentos toman vida 4 & |l
Ver traduccion

Horacio Zufiga 102, Col. Cipres, Toluca, Toluca
Mexico 50120

cristi.mxz, vale_00525 y 2 personas méas siguen
esta cuenta

Sigui... v Mensaje Contacto *2

o :

MERCH ¥ UBICACION ;4 MENU 4

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 25

Mercancia Disney

MERCH &

@ Ver traduccion

Fuente: Instgram “Erase una vez Café”.

Los eventos privados sin duda pueden ser un plus que la cafeteria ofrezca, se esta
buscando implementar el servicio sea mévil, para eventos de mayor tamafio como en
bodas, fiestas de XV afios, congresos, ademas de los que ya tienen gque son talleres,

lecturas de libros, eventos de musica, etc.
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Imagen 26

Eventos privados

@LUISMAXIMOMX

Fuente: Instagram “Erase una vez Café”.

Se vincularon las cuentas de Instagram y Facebook para que en ambas
plataformas al momento de compartir alguna historia y publicacion se visualice en ambas

plataformas ver imagen 27.
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Imagen 27
Publicaciones programadas

Facebook

Erase una vez Café
44 Q

Octubre, mes de jjVILLANAS!!

Ven y preguta por nuestras SODAS ITALIANAS!!

"LAS REYNAS MALVADAS,
SON PRINCESAS

oo Td y 48 personas mas 4 veces compartido

o Me encanta O Comentar A Compartir

Fuente: Elaboracion propia.

Instagram

o eraseunavez.cafe

[ Y—

"LAS REYNAS MALVADAS,
SON PRNCESAS
WUE No

FUERON
SALVADAS®

PALEFIZA

Qv W

9 Les gusta a cristi.mxz y 93 personas mas
eraseunavez.cafe Octubre, mes de jiVILL ANAS!

Veny prequta por nuestras SODAS ITALIANAS!
Hace 4 dias - Ver traduccién

@ a ®@ 6 @

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5 Funcionamiento actual

Su plantilla de personal aumento a nueve personas; se realizaron mas alianzas
comerciales entre socios locales y nuevos que se ubican en otros Estados, esto debido
a la facilidad que se tiene para buscar en internet que es lo que el cliente adquiriere y asi
poder ofrecerlo en el establecimiento para estar a la vanguardia.

Han optado por usar otros medios de pago con tarjeta y transferencia. Empezaron
a llevar su inventario usando la computadora y aplicaciones digitales que facilitan la

visualizacion de los insumos y su control interno.

También empezaron a investigar sobre programas o incentivos que ofrecen
instituciones privadas y el gobierno para este tipo de empresas, con ello generando el
cambio no solo para los clientes sino de forma interna para que opere de la mejor manera
en todas las areas, por ello estan buscando tener capacitacion continua en el ambito de

contabilidad, finanzas, publicidad, produccién y ventas.

La manera de atender al cliente se modificd, se implementé un nuevo canal de
distribucion en WhatsApp brindando la oportunidad de que los clientes puedan realizar
su pedido ya sea en el establecimiento sin necesidad de que alguien tome la orden o con
anticipacion y solo pasar a recogerlo, esto ayuda a disminuir los tiempos de espera.
También estan en proceso de darse de alta en las plataformas de comida a domicilio

como lo son DIDI Food y UBER Eats, para ampliar sus canales de venta y distribucion.
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Conclusiones

En el trabajo de investigacion se demuestra que el uso de la digitalizacién en la
MIiPyMES es indispensable, dado que conforman el mayor nimero de empresas
operantes en México siendo estas la base de la economia, ademas de generar la mayor
cantidad de empleos directos e indirectos, por esta y mas razones se busca darles la
relevancia que realmente tienen dado que al incrementar su permanecia en el mercado
esto puede beneficiar a la mayoria de la poblacion, esto porque se tendria un crecimiento

constante, brindando a la poblacién mejores condiciones de vida.

Es imprescindible que este proceso de digitalizacién se difunda y se aplique en
estas empresas, ya que ofrecen mayor beneficio a los consumidores por la facilidad de
acceso y a los empresarios por el incremento a su nivel de ingresos; sin estas
herramientas digitales en la actualidad es casi imposible tener la capacidad de mejorar,
estas empresas cuentan con limitaciones en educacién, fiscales, financiamiento,
inseguridad, sin apoyo de programas de fomento y gran competencia de productos o
servicios internacionales, ademas de tener un promedio de vida menor a ocho afos;
analizando este panorama es alarmante puesto que la mayoria de los emprendedores

invierten sus propios recursos o se endeudan por varios afos.

Cada negocio aporta y genera valor en la economia del pais, las cafeterias que
forman parte del sector servicio y estas a su vez de la industria restaurantera son
frecuentadas cada vez mas por los consumidores; a causa de que el concepto de estas
evoluciono considerandolas como otro espacio para trabajo, reuniones, eventos, etc; por
lo cual se han vuelto indispensables para el desarrollo de México, por tal razén se debe
mejorar la calidad en el servicio, lograndolo solo a través del analisis del panorama real

de estas empresas.

En pocas palabras debido a las caracteristicas de cada negocio emergente
muchas veces su éxito o fracaso esta dado por la forma en como se adaptan al entorno,
si son capaces de transformar las ideas en oportunidades y desarrollarlas, a través de

un modelo de negocio que genere valor para los clientes.
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Con esta investigacion se busca que la caferia “Erase una Vez, Café” la cual
actualmente usa un modelo tradicional de negocio migre a un modelo digital de negocio
en el cual integre las nuevas tecnologias en todas sus areas para cambiar la forma en
como funciona y con ello sean capaces de adaptarse a los cambios del mercado actual,
reduciendo sus gastos fijos, aumentando la productividad, mejorando la organizacion y

simplificacion de tareas, para atraer, retiene y mejorar la experiencia de los clientes.

Con esto se sustenta y acepta la hipétesis planteada: La implementacion de la
digitalizacién en la cafeteria “Erase una vez café” da como resultado, detectar sus areas
de oportunidad y mejorando el desempefio en todas sus facetas, siendo mas competitiva
y asi elevar el promedio de vida que tiene pronosticado. Esto mediante la “Comparacion
del modelo de negocio tradicional y modelo digital de negocio, implementando la
digitalizacion para fortalecer a las MiPyMES”; Toluca 2023 Si el modelo de negocio
implementado ya no es factible es indispensable cambiar a uno que lo sea; lo de hoy es
la transformacion digital la cual se basa en la integracién de las nuevas tecnologias en
todas las areas para que evolucione mediante la optimizacion de los procesos para

ofrecer un valor afladido a los consumidores, ademas de mejorar la productividad.

En esta tesis mas que generar recursos para aplicarlos, se les ensefio a las
duefias como hacerlo, para que en el futuro sepan realizarlo por si mismas y esto
empiece a generar cambios en la manera en que operan, como Sse menciond
anteriormente muchos emprendedores se enfocan en adquirir elementos basicos de la
empresa que son los recursos humanos, materiales, técnicos y financieros, pero muy
pocos dan relevancia a los aspectos internos necesarios para continuar capacitandose y
generar un entorno que los beneficie, la transformacion de un negocio tradicional a uno
negocio digital no solo es la parte tecnolégica, también es mejorar la empresa desde lo
mas profundo, puesto que todas las areas se conectan y por ello deben trabajar en

armonia.
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W
UAEM —
Economia

Facultad

Instrumento de recolecciéon de datos caferia “Erase una vez”, café

Objetivo: Llevar a cabo la recoleccidon de datos por medio de la entrevista con las duefias
de la cafeteria Andrea Cambrén Degollado y Rosa Lilia Cambron Degollado, para
identificar como es su modelo de microempresa verificar si corresponde al modelo

tradicional o modelo digital de negocio.

1. ¢En qué afio se creo la caferia?
Respuesta: Afio 2022.

2. ¢Cuél fue el motivo que las impulso a poner una caferia?
Respuesta: Tener un negocio propio y generar ingresos.

3. ¢Cbomo obtuvieron los recursos para establecer la cafeteria?
Respuesta: El recurso econémico es propio, son ahorros de ambas.

4. ¢Cudl es su nivel de estudios?

Respuesta: Yo Andrea soy licenciada en Administracién y Promocion de la Obra

Urbanay yo Rosa Lilia soy licenciada en Turismo.

5. ¢El establecimiento en donde se ubica la cafeteria es propio, rentando o

prestado temporalmente?

Respuesta: El lugar es rentado, pagamos mensualmente.
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6. ¢Desde que inicio la operacién cual ha sido el comportamiento de los

ingresos?

Respuesta: Realmente estamos satisfechas con la aceptacion que ha tenido la cafeteria
puesto que tanto las ventas, las utilidades, los empleados han aumentado y esto nos
genera mayor cantidad de ingresos personales y un mejor nivel de vida para todos los

involucrados con el negocio.
7. ¢Por qué eligieron usar esta temética?

Respuesta: Analizaron que en la zona no habia ninguna cafeteria similar y que tenian un
mercado muy amplio, ademas que son muy fan de lo involucra Disney y esto les ayudaria
mucho en la parte de los detalles del negocio.

8. ¢Qué grupo de personas acuden con mas frecuencia?

Por la zona son estudiantes desde preescolar hasta universidad, trabajadores de
empresas particulares o de gobierno, turistas y familias, no tenemos una edad o genero

definido, porque acuden personas de todo tipo.
9. ¢Qué habilidades digitales aplican en el negocio?

Respuesta: Ambas tenemos conocimiento en el uso de computadora, tablet, saber
realizar busquedas y compras en los buscadores y conocemos como se usan la mayora
de redes sociales; consideramos que contamos con las bases para dar el siguiente paso

para nuestro negocio.

10.¢Cuales son los cambios que han generado en el negocio desde que

iniciaron su operacion?

Respuesta: Hemos tenido que adquirir algunos aparatos digitales por mencionar algunos
la terminal y computadora, dado que después de la pandemia la mayoria de las personas

pagan con tarjeta de débito o crédito.

75



11.¢;Cuales fueron las principales dificultades que han tenido después de la

pandemia?

Respuesta: Para nosotras fue aprender a usar redes sociales como herramienta de
trabajo, dado que el subir contenido a redes sociales hace que las personas nos
conozcan mas y vengan, ademas que debimos adaptar el negocio de tal manera que el

cliente lo va pidiendo.
12.;,Como se han dado a conocer en el entorno?

Respuesta: A través de influencers y revistas digitales, que vienen por cuenta propia y

de nuestra parte Unicamente les regalamos alguna bebida o postre que elijan.

13.¢Qué estrategias de distribucion usan para comercializar sus alimentos y

mercancia Disney?

Respuesta: Unicamente vendemos en el establecimiento, no hemos optado por otros
medios, pero si nos interesa empezar a mejorar en este aspecto, puesto que varios
clientes nos han preguntado si pueden realizar su pedido y que llegue hasta su casa o
solo pasen a recogerlo. Nos percatamos que varias cafeterias del entorno ya ofrecen

estas facilidades y nosotras no queremos quedarnos atras.

14.¢;Cuél creen que sea el plus que tienen en comparacién de las otras

cafeterias con tematica?

Respuesta: Que estamos en constante cambio con algunos productos del mena, por
mencionar un ejemplo cada mes creamos una bebida de temporada, ademas de tener
eventos privados como lecturas de libros, talleres, estamos presentes en bazares de la

zona, festejos de cumpleafios, entre otros eventos mas.
15. ¢ Cual consideran que es su ventaja competitiva en el mercado?

Respuesta: Sin duda alguna nuestros productos porque son realizados con los mejores
insumos y la forma de brindar el servicio dado que siempre buscamos que el tiempo que

estén aqui sea lo mas agradable posible.
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16.¢Cual creen que es su principal desventaja con respecto a la competencia?

Respuesta: Que muchas cafeterias de la zona se estan dando a conocer por redes

sociales y nosotras apenas estamos empleandolas.
17.¢.Qué negocios o empresas consideran su mayor competencia?

Respuesta: Por la zona la competencia més fuerte es el Starbucks que estd a unas
cuantas calles y algunos jovenes se inclinan por la marca, del lado local podrian ser las
cafeterias mas cercanas que tienen alguna tematica como lo son “Las tres escobas”, “El

laberinto” y “Remedios Bicicleteria y Café”.
18.¢Qué actividades de publicidad y promocion realizan?

Respuesta: En realidad son muy pocas, recientemente estamos actualizandonos puesto
gue, los mismos clientes lo piden y para nosotras es indispensable que su experiencia
sea la mejor, estamos usando paginas y programas que nos ayuda a llevar el control de
los insumos, también empezamos a usar las redes sociales y a pesar de llevar muy poco
la demanda se a elevado, estamos por adquirir un nuevo celular dado que es un requisito
de las plataformas de comida que sea Androi para poder darnos de alta y poder enviar

nuestras bebidas y alimentos a domicilio.
19.¢Manejan algun programa de lealtad con los clientes?

Respuesta: Aun no, pero tenemos en proceso ofrecer tarjetas de lealtad, y cada que

lleguen a cierto nivel de visitas se les ofrecer algun café o postre que elijan.
20. ¢ Como gestionan el proceso de ventas?

Respuesta: A través de redes sociales damos a conocer los eventos, promociones o
actualizaciones que tenemos, a nuestra comunidad que cada vez se hace mas grande y

de manera fisica acudimos o somos la cede de cursos, eventos o ferias de la zona.
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Glosario

Alianzas estratégicas: Pacto o union entre personas, grupos sociales o estados para
lograr un fin comun. App: Es un programa informatico disefiado para ser ejecutado en
teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos moviles y que permite al usuario
efectuar una tarea concreta de cualquier tipo facilitando las gestiones o actividades a
desarrollar.

CRM: Es un software para pymes destinado a la gestion de la relacién con el cliente.

Empresa: Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o

de prestacién de servicios con fines lucrativos.

El sistema fabril: (o factory system) método productivo y de organizacién del trabajo
propio de la Revolucion Industrial, en oposicion al sistema doméstico, cada trabajador
formaba una parte separada del conjunto total de la produccién de un producto,

aumentando asi la eficiencia del proceso productivo.

E-Commerce: Consiste en la compra y venta de productos o servicios a través de

medios electronicos, tales como internet y otras redes informaticas.

Emprender: Accidn de crear un negocio o0 negocios, al mismo tiempo que lo

construyes y escalas para generar ganancias.

Emprendimiento: Accion de crear un negocio, al mismo tiempo que lo construyes y

escalas para generar ganancias.

ENAPROCE: Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas.

Innovacion: Cambio que introduce novedades, y que se refiere a modificar elementos

ya existentes con el fin de mejorarlos o renovarlos en algun producto, servicio o ambos.

Publicidad de guerrilla: Conjunto de estrategias y técnicas, ejecutadas por medios no
convencionales, y que consiguen su objetivo mediante el ingenio y la creatividad, en vez

de mediante una alta inversion en espacios publicitarios.
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QR: Es un modulo para almacenar informacién en una matriz de datos o en un cédigo

de barras bidimensional.

Taza de retencién: Métrica que indica el porcentaje de clientes que una empresa

mantiene dentro de su cartera de manera constante.
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