TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

Instituto Tecnolégico de Apizaco

DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO E INVESTIGACION

“DISENO DE UNA ESTRATEGIA DE MERCADOTECNIA DIGITAL: SITIO WEB
QUE GENERE CUPONES DE DESCUENTO PARA LAS MIPYMES
DEDICADAS A LOS SERVICIOS DE PREPARACION DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS DE APIZACO, TLAXCALA”

TESIS

QUE PARA OBTENER EL GRADO DE:

MAESTRA EN INGENIERIA ADMINISTRATIVA

PRESENTA:

LIC. ALEJANDRA SOLIS HERNANDEZ

DIRECTORA:

M.A. ROSA CORTES AGUIRRE

CO-DIRECTOR

DR. MIGUEL ANGEL RODRIGUEZ LOZADA

APIZACO, TLAXCALA SEPTIEMBRE 2016



Apizaco, Tlax., (SRRl tee AN

No. OFICIO: DEPI/240/16

ASUNTO: Se Autoriza Impresién de Tesis de Grado.

LIC. ALEJANDRA SOLIS HERNANDEZ,
CANDIDATA AL GRADO DE MAESTRA
EN INGENIERIA ADMINISTRATIVA

No. de Control: M14370016
PRESENTE.

Por este medio me permito informar a usted, que por aprobacién de la Comisién Revisora asignada para valorar el
trabajo, mediante la Opcion: | Tesis de Grado por Proyecto de Investigacién, de la Maestria en Ingenieria
Administrativa, que presenta con el tema: “DISENO DE UNA ESTRATEGIA DE MERCADOTECNIA DIGITAL: SITIO WEB
QUE GENERE CUPONES DE DESCUENTO PARA LAS MIPYMES DEDICADAS A LOS SERVICIOS DE PREPARACION DE
ALIMENTOS Y BEBIDAS DE APIZACO, TLAXCALA” y conforme a lo establecido en el Procedimiento para la Obtencion
del Grado de Maestrfa en el Instituto Tecnolégico, la Division de Estudios de Posgrado e Investigacion a mi cargo le emite la:

AUTORIZACION DE IMPRESION

Debiendo entregar un ejemplar del mismo debidamente encuadernado y seis copias en CD en formato PDF, para
presentar su Acto de Recepcion Profesional a la brevedad.

Sin otro particular por el momento, le envio un cordial saludo.

ATENTAMENTE

PENSAR PARA SERVIR, SERVIR PARA TRIUNFAR®

Secretaria de Educacion Piblica

Instituto Tecnolégico de Apizace

Division de Estudios de Posgrade
¢ Investigacién

DE POSGRADO E INVESTIGACION.

JFCV/ILCG*mebr

Consecutivo.

A,

bl T

uto Teenologico de Apizaco

i



LNSIPEXAMNEYSR O ) de Agosto de 2016

ASUNTO: Aprobacion del trabajo de Tesis de Maestria.

DR. JOSE FEDERICO CASCO VASQUEZ
JEFE DE LA DIVISION DE ESTUDIOS
DE POSGRADO E INVESTIGACION,
PRESENTE.

Por este medio se le informa a usted, que los integrantes de la Comision Revisora para el trabajo de tesis de maestria que
presenta la LIC. ALEJANDRA SOLIS HERNANDEZ, con néimero de control M14370016 candidata al grado de Maestra
en Ingenieria Administrativa y egresada del Instituto Tecnolégico de Apizaco, cuyo tema es: “DISENO DE UNA
ESTRATEGIA DE MERCADOTECNIA DIGITAL: SITIO WEB QUE GENERE CUPONES DE DESCUENTO PARA LAS
MIPYMES DEDICADAS A LOS SERVICIOS DE PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE APIZACO, TLAXCALA”,
fue:

APROBADO

Lo anterior, al valorar el trabajo profesional presentado por la candidata y constatar que las observaciones que con
anterioridad se le marcaron asi como correcciones sugeridas para su mejora ya han sido realizadas.

Por lo que se avala se continle con los tramites pertinentes para su titulacion.

Sin otro particular por el momento, le envié un cordial saludo.

LA COMISION REVISORA

N ! J 7
vl

M.A. MA. ELIZABEFH MONTIEL HUERTA

C. p.- Interesada

i 5553
"j_.é_;u“\R

R N

ato Tecnologicn de Apizaco

il



iINDICE

2 DY 708 1
1 200 L8 (0 ) 3
CAPITULO I: ELEMENTOS PROTOCOLARIOS........cocueemessssesssessssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssesss 6
1.1, ANEECERAEIEES. ..oiirisiisisiisss 6
1.2. Planteamiento del problema ... ——————— 7
1.3. Preguntas de invVestigacCion ... s ssssssssssssssss s 9

0 0 0 10 9
1.4.1 ODJELIVO ZENETAL ..ceuiercereieseeereeaeesseeseeseeeessesesesse s ssse s bbb d s R R e bbb 9
1.4.2 ODJELIVOS ESPECIICOS oureureereemseesrieserseessesseessesssesssessse s bbb e st s s s bbb b e 9

1.5. Justificacion de 1a InVestigacCion. ... 10
1.6. Alcances Y lIMItacCiones.....oiiinimsiisnsssssssssssssssssss s ssss s ssss s sasasss 11
1.6.1 ALCAIICES .ourerrveessermseerseeseeessessssess e ss s s s as s ees s s s s RS R RS pee R R e 11

B0 14D = ol Uo o U 11
CAPITULO II: FUNDAMENTOS TEORICOS........nrmrrrrrssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 12
2.1 ESTADO DEL ARTE.....coommmmmsmsssssssss s sssssssssssssssssens 12
2.1.1 Mercadotecnia digital ..o reeeseeseeseesee e ieseseessess s s s s bbbt s pa e 13
2.1.2 Ventaja COMPELITIVA couuueeeceeceeceseeseesseissesssesssessssessssess s sesssesssessssssse s ssss s s bbb s 15
2.1.3 PYMES. .. ctuieeeeemeerreessesseesssesssssessesessses st s ssses s ss s s s e8RS RS R 16

2.2 MARCO TEORICO c.cuuueerueersssessssessssessssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssasssasasssasssssasns 17
2.2.1 Micro, Pequenas y Medianas Empresas (MiPYMES) ... sesssesssessssessesnns 17
2.2.2 LS PYMES €11 MEXICO w.coreueueeureeusiesseesseessesssessssessesssssesssesssesssessssssss s s s st sesssasssasssssssssans 20
2.2.3 La mercadotecnia ¥ SU EVOIUCION ... ettt seessesssessss s s ssssssesssssssesssssssssans 21
2.2.4 La mercadotecnia en 1as PYMES MEXiCANAS. ....ccuuerreeureeseesrersesssessssssssssssssssssssssesssssssesssssssssans 23
2.2.5 Mercadotecnia digital en 1as PYMES ..o ssssssssssssssssesssssssessssssssans 25
2.2.6 PlaneaciOn ESTrAtEZICa ..o ueereeuiesreessersseesessseesessssseessesssesssessssssse s ssse s s bbbt s base s 29
2.2.7 Planeacion de MAarKeTINE ... ..o eeenieeenseseieseseessesssesssesssesssesssessse s st sesssssssasssssssssans 31
2.2.8 Modelo estratégico de marketing digital.......cocoorcneereeereeseeseeneseesssseesesesesssesssesssesssessesssesans 33

2.3 MARCO CONTEXTUAL...ooinisimmmmmmssmssssssssssssssssssssss s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 34
2.3.1 Las PyMES en MéEXiCO J T1aXCala...ocuuuriereemeenrereeeseesnecsseessesssessse s sssssss s ssssssssssesssssssesssssssssans 35

Y



2.3.2 Industria restaurantera €n TIAXCAla ...t s s s sse s 36

2.3.3 Situacion de 1a Internet €N MEXICO .....cuoereenmerneeereeeseessesssessssesss s ssesss s ssssssssssesssssssesssssssssans 37
2.3.4 Sitios web dedicados a la emisidn de cupones de deSCUENTO .....ccrereeeeereeereeerereseeeseesseesseenns 40
CAPITULO III: METODOLOGIA ....couutmmmmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 42
3.1 Problema de investiGacion ... sss s sasasas 43
3.2 Enfoque y tipo de investigacion ... ssssssssssssssasas 43
3.3 Universo y AMbito de eSTUAIO ......ccuciermrmsismsmsmsmsssnsnssssssiss s sssssssss s s sasasss 44
3.3.1 Calculo del tamafnio de 12 MUESITA ......rieeereerrereeeseeeseeeseessesssessse s s ssssssssesssssssesssssssssans 46

3.4 Instrumento de recoleccion de INfOrmMaciON ... —————— 47
3.4.1 Finalidad del uso del CUESEIONATIO ... ieueereeeeieee et seeesesssessse st sess s sssssssasans 48
3.4.2 TIPOS A€ PIEGUINLAS ...cuueereeeersecsseesseessesssesssesssesssssssebesssess st sesssessses s s s bbbt s s e st 49
3143 VATTADIES ettt sss s et b bR R R e R e 49

R TSI o0 1 T 07 0 50T (0] o 51
3.6 Validacion del cuesStionario........c s ssssssssss s sssssssssssasasss 53
3.6.1. Alfa d€ CrONDACK ..ottt s s s bbbt s 56

3.7 Aplicacion de la encuesta al total de 1a MUEStra ... ———— 57
CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION.....couummmmmmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 58
4.1 Evaluacion de 10S reSultados .......oimssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 58
4.2 ReSultad0s @SPETAUOS ....cocuviuiimsmsmisissssisssssiss st sn s e b s e psm s p s m s e E R e 67

4.3 ;Por qué proponer un sitio web dedicado a la emision de cupones de descuento?..67

4.4 Disefo de EStrategia: ... st sssss s s ssssssssssssssssssssssssassssses 68
L B 1 D E= T () o U2 o 3 - Y PP 68
4.4.2. ObjetivVos de 12 @StIateZIa ..o e reereerereeeseeieet st sessse s s s bbb sb s ss bbb 69
4.4.3. Audiencia de 12 eSTrAatEEIa ... reeereereeerereeieetseesees e es e sb s sb e s s 69
4.4.4. TIPO A€ ESIIALEZIA c.ueeueeeerecereeseesse e eseeseb et sesse s s s sse b s bbb bR bbb 70
4.4.5. TACICAS A€ 1 @STIAtEZIA .. ccuieuieereeueesreereeeeeseete st seeseesseesse s bbb bbb s bbb 70

4.5 Propuesta de diseiio del Sitio Web .......cccinnsssnss s 70
4.5.1 NOIMDTE J LOZO0 courreureereeeeureesecuseesseessesssessse e ssssssssssssssesssssssesss s s s s bbbk s bR et 71
4.5.2. PAZINA A€ IMICIO ctvureueeeeereeseceseesseessesssessse s sssse s st sesssesssesss s ssse s s bbb bbb e bbb 72
4.5.3 PAGINA “ACETICA A€ NOSOIIOS" ..ocurierieureereeneeesesestseesesssessssssse s ssss s s bbb s e s s sss bbb sanebanes 74
4.5.4 PAGINA “;QUE SE £€ ANELOJA?” ..euieurieueeureereesseesessestseesesssesssesssessse s s s bbb sb e s as b s bbb banes 75
4.5.5 PAZINA “CONTACTO” wouiteeeeerecuseiuseessessesssesssessseesss st sesssssssesss s s s s bbb bR bbb 76



4.4.6 ;COMO fUNCIONATAY ....vveeereerereeresserssessessesssesssse s ssssse s s ssesss st s ssse s s sssssssssssssssssssssssssssesssssssssessessnsasssneses 77

4.5.7 Propuesta de diseno de cupones de dESCUENTO .....c.ouriereereenmeenseesmersseeseessesssesssessssessesssesssessesnes 78
CONCLUSIONES Y RECOMENDAUCIONES. ......ooiiimmsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssas 82
RECOMENDACIONES .....cvuiuimsmcsmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s ssssssss s ssasassss s ssassssss s ssasssssssssasssssssssnns 85
TRABAJOS FUTUROS ......ciicinmsmmsmssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 86
BIBLIOGRAFIA .. ssssssssssssssssssssssssssssssss s AR SSRSSSSSssss 87
4 ¥ D0 0 93

INDICE DE TABLAS

Tabla 2.2.1. EStado del ATTe.....cc.covuiiiiiiiiiiieeteeeee ettt st 12
Tabla 2.2.1.1. Definicion Oficial de la MiPyME en MEXiCO........ccceevuieriiriieniieiieeieeiieenians 18
Tabla 2.2.2.1. Estratificacion de las Empresas por Numero de Trabajadores ...........c.cceenneen. 20
Tabla 2.2.8.1. Modelo Estratégico de Marketing Digital ............ccceeviieniiiiiieniiieiecieeieee 33
Tabla 3.2.1. Enfoque y Tipo de INVeStIZACION .......cccuieriiieiiiriiieiieeieeieeee et 43
Tabla 3.4.3.1. Operacionalizacion de Variables ............cccceeiiieiiinieeniienieeieeee e 50
Tabla 4.4.1.1. Andlisis STUACIONAL ....cc.eeiiiiiiiiiiicieeee e 68
INDICE DE IMAGENES
Imagen 3.3.1. Mapa del Racimo de EStudio ..........cocuevieiiiniiniiniiniiniiicceeeeeeee e 45
Imagen 3.6.1.1. Validacion del CUeStONATIO. .....cc.evviruieriirieniiiieriesiteieee e 56
Imagen 4.5.1.1. Logo Cupone@atlax. ........c.ccceerieeiiieiiieiieniie ettt et eve et sve e eane e 71
Imagen 4.5.2.1. PAZINa de INICIO......cocuiiiiiiiiiniieiecieteeee et 73
Imagen 4.5.3.1. Pagina Acerca de NOSOLIOS. ......coueriirieriieieniieieetesiteie ettt 74

vi



Imagen 4.5.4.1. Pagina {QUE S€ t€ aNt0]a? ......c.eecuieriiieiieriieeiieiieeieerite et eiee e e tee e etee e e 75

Imagen 4.5.5.1. PAgIina "Contacto". .........cceeviirieriirienieieeiese ettt 76
Imagen 4.5.7.1. Cupon 2X1 Cafl. ........cooviiiiiiiiieiiiee e e 78
Imagen 4.5.7.2. CupOn 3X2 PaStel. ......coeeiiiiiiiieiiiierteeeeseee e 79
Imagen 4.5.7.3. Cupon Precio ESpecial ........cooiveiiiiiieiiiiiieiieiecitee ettt 80
Imagen 4.5.7.4. Cupon Consiente @ MamMA.........cceeuerieriieiieniinieniesieeieeie st 80

INDICE DE GRAFICOS

Grafico 2.3.3.1. Histdrico de Usuarios 2000 - 2013 ........cociiiiiiiieniiienieneeieeeeseee e 38
Grafico 2.3.3.2. Perfil del INternauta .........c.c.oveeviiriiniinieiieneeeceeeee e 38
Grafico 2.3.3.3. Fans de Facebook segun SeCtOr..........cueevuiiiiiiiiieniieiieeieeiteeie et 39
Grafico 3.1. MetodOlOgia.......covuiiiiiiiiieieeiie ettt et e ens 42
Grafico 4.1.1. Negocios CON INEEIMNET ........ccuiievierieeiieiii ettt ettt e s e 59
Grafico 4.1.2. Dispositivos para Navegar en Internet...........cccoeevevieeriieniiienienieeiieeieeeeeiens 59
Grafico 4.1.3. USO de INTETNEL......ccueiiiriiiiiiieiteieeer ettt 60
Grafico 4.1.4. Sitio Web Propio y Frecuencia de Actualizacion...........ccccoeeevevieneenienienennne. 61
Grafico 4.1.5. Finalidad de Su Sitio WeDb.......coeeviiiiiiiiiiiiieieceeeeeeeee e 62
Grafico 4.1.6. ;A quién va dirigido su Sitio Web?.......ccocoiiiiiiiiiiiieiiieceee e 63
Grafico 4.1.7. ;Considera su Sitio Web un Medio de Promocion? ............cccceeeveeviienieeniiennnns 63
Grafico 4.1.8. ;Participaria en el Sitio Web de Cupones?...........cccceeviieriieniieniieniieeieeieeiens 64
Grafico 4.1.9. {Daria una Aportacion Mensual para el Sitio Web? .........cccccevirieniiienieneenee. 65
Grafico 4.1.10. ;Cuanto daria Mensualmente?...........ccceevuierireiiienieeniienie e eeeeiee e 65

vii



RESUMEN

Las PyMEs en México son la pieza fundamental de la economia nacional, debido a que sirven
de sustento de millones de familias, contribuyen al desarrollo del pais y brindan empleo a la
mayoria de los mexicanos laboralmente activos. Tal es su importancia que en ellas se busca
una alternativa mas conveniente ante el desempleo o la falta de sueldos competitivos que

brinden una estabilidad laboral y econdmica que mejoren la calidad de vida.

Sin embargo, no siempre se cuenta con los recursos econdmicos ni la capacitacion adecuada
para sacar adelante a una MiPyME y cuando no se obtienen de manera inmediata los
resultados pensados, se enfrenta la frustracion de no saber que rumbo debe tomar la empresa,

trayendo como consecuencia que no sobrevivan por mucho tiempo.

Este fenomeno aplica en todos los sectores, no se trata de mala suerte sino de una falta de
constancia y la ausencia de objetivos y metas claras a alcanzar en un mercado cada dia mas

saturado por la creciente entrada de competidores y la existencia de productos sustitutos.

Para objeto de esta investigacion, se escogié a las MiPyMEs dedicadas al servicio de
preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco, Tlaxcala, debido a que es el giro
que presenta mas dinamismo al estar constantemente abriendo nuevos negocios y al poco
tiempo verlos desaparecer, teniendo en comun un ciclo de vida corto. Esto es consecuencia de
no contar con planes estratégicos que les permitan un constante crecimiento, asi como el
desconocimiento de diversas herramientas de mercadotecnia que les ayude a impulsar las

ventas a corto, mediano y largo plazo, incrementando paulatinamente su cartera de clientes.

Por lo tanto, la presente investigacion pretende demostrar la necesidad que tienen las
MiPyME:s del giro de preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco, de mejorar
la forma en coémo promueven sus productos e impulsar el uso de Internet como una alternativa

mas econdmica y efectiva de dar a conocer el negocio permitiendo alcanzar una



competitividad y a su vez incrementar tanto las ventas como el numero de clientes a través de

la implementacion de estrategias de Mercadotecnia Digital.

Para ello, se encuestaron a las MiPyMEs del sector antes mencionado para conocer la manera
en como llevan a cabo la promocién y difusion de su negocio, ver la factibilidad del proyecto
y plantear los beneficios que la propuesta de creacion de un sitio web dedicado a la emision de

cupones de descuento puede aportar.

Finalmente se mostrard la propuesta de disefio del sitio web, asi como los cupones de
descuento que pudieran ser aplicados en las MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de

alimentos y bebidas.



INTRODUCCION

A medida que los cambios en la vida cotidiana se van dando, las necesidades de los seres
humanos se van transformando, cada vez las personas buscan una manera distinta e
innovadora de satisfacer sus necesidades, siempre buscando la comodidad y el bajo precio.
Cuando una empresa de reciente creacion quiere consolidarse en el mercado como la mejor
opcion, se esmera en ofrecer productos que a su parecer son buenos, tienen calidad y

satisfacen de una manera u otra las necesidades de cada consumidor.

Sin embargo, ante la creciente demanda que se da en los mercados pequefios, es facil que se
lleguen a saturar y exista mucha competencia, restdndole rentabilidad a cada uno de los
negocios que en la mayoria de las ocasiones son micro, pequefias o medianas empresas
(MiPyMEs). Ante esta problematica los pyme empresarios comienzan a desesperarse y a sentir

que su negocio ya no crecera, optando por cerrarlo.

En adicion a la falta de iniciativa por parte de los pyme empresarios por capacitarse en materia
de desarrollo de un negocio, administracion, mercadotecnia, contabilidad, asi como de nuevas
tecnologias que ayuden a tener un mejor control de los recursos, administrar, promocionar y
difundir sus empresas propicia que carezcan de motivacion a la hora de enfrentar la

problematica que se presenta, imposibilitando la capacidad de adaptarse al medio.

Otro aspecto es el uso de las tecnologias de informacion en la actualidad es casi
imprescindible debido a que se ha vuelto parte de la rutina diaria, las personas se mantienen
informadas a través de redes sociales, noticias en internet, correos electronicos y sitios web
que a diario estdn compartiendo contenidos que son relevantes para la sociedad. Aunado a
ello, la publicidad juega un papel importante en las necesidades y deseos de la gente ya que se

encuentra siempre presente en todo sitio web, radio, television por Internet.

Es por ello que si en el presente proyecto se aterriza la problematica de las MiPyMEs en

cuanto a su ciclo de vida corto y se combina con una buena estrategia a través de las

3



tecnologias de la informacion, se pueden alcanzar resultados sorprendentes rompiendo
paradigmas y creencias de que no se puede o es muy costoso. Ademas lo que se busca en esta
investigacion es proponer una estrategia de mercadotecnia digital que haga més competitivas a
las MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de

Apizaco.

Por lo tanto comenzaremos hablando de algunos antecedentes de las MiPyMEs en México,
mencionando estadisticas sobre su ciclo de vida, empleo y contribucién a la economia
nacional, asi como las ventajas que trae consigo el emprender ante la falta de empleos o la
inestabilidad laboral causada por la saturacion del mercado profesional y la falta de sueldos

competitivos.

Se abordara la parte protocolaria donde viene contenida la problematica detectada, asi como
las preguntas de investigacion, los objetivos perseguidos, la justificacion, los alcances y las

limitaciones de este trabajo investigativo.

También se hablard de la fundamentacion tedrica que sustenta a la investigacion partiendo de
un estado del arte, cuyos tres ejes epistemologicos son: mercadotecnia digital, ventaja
competitiva y PyMEs; continuando con un marco tedrico donde se analizaran teorias,
metodologias y conocimientos cientificos previamente comprobados sobre los ambitos del
conocimiento que interesan en este proyecto y, finalizando con un marco contextual que
situard la investigacion en un tiempo, un lugar y un sector que es importante indagar para
conocer las posibles amenazas que puedan influir en su desarrollo, asi como detectar los

factores clave que lleven al éxito o fracaso de esta investigacion.

Se determina un universo y dmbito de estudio, se disefia un instrumento de recoleccion de
datos y se hace una prueba piloto que ayude a validar el instrumento y proseguir con su
aplicacion a la muestra para obtener resultados y mediante el uso de graficas interpretarlos,
dando la pauta de la aceptacion o rechazo de la propuesta de estrategia de mercadotecnia

digital que beneficie a éstas MiPyME:s.



Finalmente se presenta la propuesta de disefio del sitio web dedicado a la emision de cupones
de descuento, asi como los cupones que pueden ser aplicados a las MiPyMEs pertenecientes a

éste sector.

Se busca que esta propuesta sea innovadora y despierte el interés de participar de los pyme
empresarios, contribuyendo de manera fécil, oportuna y econémica a promover sus empresas

haciendo uso de las herramientas de gran alcance que Internet esta poniendo a su disposicion.



CAPITULO I: ELEMENTOS PROTOCOLARIOS

1.1. Antecedentes.
En la actualidad, las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMEs) en México se han
convertido en uno de los pilares mas importantes en la economia del pais debido a que es una
de las principales fuentes generadoras de empleo y sustento de las familias mexicanas que de

ellas dependen, ademés de que contribuyen a la Produccion Nacional (PIB).

Sin embargo, segun las estadisticas el 75% de las nuevas empresas deben de cerrar sus
operaciones a tan solo dos afios de vida; el 50% de los negocios quiebran con tan solo un afno
de actividad y el 90% de las empresas mueren antes de cumplir los cinco afios (Herndndez &

Alba, s.f).

Esto se debe a que las inversiones destinadas a tecnologia, infraestructura, seguridad, entre
otras, son segun el INEGI (2012) de 0.5% para pequefias y 0.7% para medianas empresas,
estancando su propio crecimiento. Motivo por el cual, la mayoria de las PyMEs no cuenten
con base tecnoldgica instalada debido al temor de no poder solventar los costos de inversion y
operacion relacionados; otra de las razones es el miedo al cambio, desconocimiento de los
sistemas de informacion y carencia de vision de los beneficios que la tecnologia puede traer a

la empresa.

Con la llegada de Internet y el desarrollo de nuevas Tecnologias de Informacion surge la
necesidad de adecuar la comunicacion de las empresas y los instrumentos de las relaciones
publicas a las caracteristicas de la red, donde predominan la interactividad, la actualizacion de

los contenidos y la inmediatez de respuesta.

Ahora, las compaiiias, tienen la posibilidad de comercializar sus productos en Internet y deben
estar en constante comunicacion con sus consumidores, accionistas y otras empresas. Internet
es una herramienta util en la construccion y reforzamiento de la imagen corporativa gracias al

empleo profesional de la comunicacion.



Ahora bien, en lo referente a la industria restaurantera Naranjo (2013), nos dice que es el
segundo mayor empleador a nivel nacional, por debajo de la industria turistica, al generar 1
millon 300,000 empleos directos, de los cuales 46.9% son ocupados por hombres y 53.1% por

mujeres; 59% de los cuales son familiares de los duefios de los restaurantes.

Cifras del Directorio Estadistico Nacional de Unidades Economicas (DENUE, 2012) del
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), muestran que a nivel nacional existen
428,000 restaurantes que cada afio registran ventas por alrededor de 182,992 millones de

pesos, lo que representa 4.1% del Producto Interno Bruto (PIB) a nivel nacional.

A nivel estatal, las cifras de DENUE (2014) muestran que el total de establecimientos
dedicados a la preparacion de alimentos y bebidas en Tlaxcala es de 6128; y, en especifico la
poblacion de estudio de la presente investigacion es de 669 establecimientos que comprende el
sector restaurantero, es decir, los denominados servicios de preparacion de alimentos y

bebidas alcoholicas y no alcohdlicas de la ciudad de Apizaco, Tlaxcala.

1.2. Planteamiento del problema
Muchas de las PyMEs en México no logran desarrollarse y consolidarse como esperan debido
a que desconocen los planes de mercadotecnia que pueden aplicar en sus negocios, incluso la
mayoria piensa que la mercadotecnia solo es para grandes empresas y es un gasto innecesario

y elevado.

El Banco Mundial en conjunto con las Secretaria de Economia observé que el financiamiento,
la falta de asesoria empresarial, una deficiente administracién, recursos humanos no
calificados, desconocimiento de mercados y tecnologias y una mala organizacion contribuye a

una baja competitividad de las PyMEs en nuestro pais (Banco Mundial, 2008).

En lo referente al estado de Tlaxcala, se ha observado que muchas PyMEs nacen y otra més

desaparecen al no ser rentables y competitivas, esta situacion es preocupante debido a que en
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la mayoria de los casos son el sustento de las familias tlaxcaltecas. La falta de asesoria sobre
y

planes y estrategias de mercadotecnia, propicia que estas empresas no crezcan y mueran; sin

embargo, a los duefios les da miedo asesorarse por creer que es un “gasto” que no pueden

afrontar, viven al dia y “no pueden darse ese lujo”.

Con el desarrollo de la tecnologia, el Internet se ha vuelto una herramienta 1til que puede
brindarles multiples beneficios a un precio mas accesible que las campafias tradicionales. Cabe
mencionar, que algunos de estos establecimientos cuentan con servicio de Internet, pero se le

da un uso diferente al de promover su empresa y hacerla mas productiva.

Actualmente, en el estado de Tlaxcala y en especifico en la ciudad de Apizaco el sector de
preparacion de alimentos y bebidas es muy dinamico. Ha proliferado la cantidad de negocios
dedicados a este giro teniendo como consecuencia que se incremente la competencia y
disminuya la participacion en el mercado de cada una de las MiPyMEs, afectando asi su

rentabilidad y competitividad.

Por otra parte, Internet se ha instalado en nuestras vidas, estd cambiando nuestros habitos y
comportamientos de compra, es por ello que al no contar con estrategias de mercadotecnia que
brinden innovacién y creen valor para los clientes, muchas PyMEs cierran, aunado a ello los
PyME empresarios prestan poco interés en integrarse al mundo digital mediante el uso de
redes sociales, sitios web, blogs y demas herramientas de mercadotecnia digital donde puedan

dar a conocer los productos que ofertan, asi como las promociones con las que cuentan.

Es por ello, que se considera una oportunidad de ventaja competitiva para las PyME:s,
dedicadas a los servicios de preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco, que
al hacer uso de estrategias de mercadotecnia digital, puedan lograr una diferenciacion, a un
costo accesible, que se traduzca en la expansion de su mercado y su oferta a aquellos clientes
potenciales que quizd no tienen conocimiento de su existencia ni mucho menos de lo que

ofrecen.



1.3. Preguntas de investigacion
Para la presente investigacion se han planteado las siguientes preguntas que guiaran el

desarrollo de este proyecto:

1. (Las MiPyMEs dedicadas a la preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de
Apizaco hacen uso de la mercadotecnia digital?

2. (Qué estrategias de mercadotecnia llevan a cabo y como miden los resultados?

3. ¢(La implementaciéon de estrategias de mercadotecnia digital dirigida al sector de
alimentos y bebidas beneficiard a las MiPyMEs de la ciudad de Apizaco?

4. (Cual sera la aceptacion de una pagina web dedicada a la emision de cupones de
descuento aplicados a las MiPyMEs del giro de alimentos y bebidas de Apizaco?

5. ¢Qué tipo de estrategias hay que implementar para poder dar a conocer un sitio web de
nueva creacion?

6. (El mercado de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco estd preparado para el uso
de internet como fuente de informacién en la bisqueda de promociones del comercio

local?

1.4. Objetivos
1.4.1 Objetivo general

* “Disefiar una estrategia de mercadotecnia digital que genere ventaja competitiva
mediante el uso de Internet en las MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de

alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco, Tlaxcala”

1.4.2 Objetivos especificos

* Analizar la situacion actual de uso de la mercadotecnia en el sector de preparacion de

alimentos y bebidas para ver que tipo de estrategias llevan a cabo.



* Promover el uso de planes de mercadotecnia de bajo costo aplicados a las MiPyMEs de
estudio a través de una propuesta presentada a los duefios de las pequefias empresas
donde puedan apreciar las ventajas y desventajas de la misma.

* Detectar estrategias clave de mercadotecnia digital que puedan llevarse a cabo en las
MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de alimentos y bebidas.

* Analizar la factibilidad sitio web especializado en la emision de cupones de descuento
aplicables en las MiPyMEs dedicadas a los servicios de preparacion de alimentos y

bebidas de la ciudad de Apizaco, Tlaxcala.

1.5. Justificacion de la investigacion.
Hoy en dia, Internet es uno de los medios mas populares para obtener informacion sobre
bienes y servicios ofrecidos en el mercado; los consumidores buscan comparar variedad,
calidad y precio, es por ello que la mercadotecnia tradicional se ha venido complementando

con estrategias digitales a fin de minimizar costos y maximizar su alcance.

En México las grandes empresas lanzan campafias de mercadotecnia de gran impacto y en la
mayoria de los casos obtienen resultados exitosos, al manejar redes sociales, disefiar sitios
web, comunidades en linea donde existe un acercamiento directo con los clientes y prospectos.
Sin embargo, descuidamos la situacion de las PyMEs; es bien sabido que son muy importantes
para la economia de la nacidn, que generan empleos, que sirven de sustento a familias, que
promueven el emprendimiento; pero también que muchas de ellas no sobrepasan los 2 afios de
vida, esto se debe a que no cuentan con una buena planeacidon estratégica, un plan de
mercadotecnia y muchas no tienen ni idea de que deben reinvertir para generar mas ganancias,

mejorar su tecnologia, capacitar a su recurso humano, y lamentablemente, cierran.
Segun INEGI, la probabilidad de que un negocio fracase es mayor conforme los negocios son

mas pequefios, en las microempresas se encontré que cuatro de cada diez negocios mueren

durante el primer afio y su esperanza de crecimiento es de casi 7 aios (Pymempresario, 2015).
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Es por ello, que este proyecto pretende beneficiar a las MiPyMEs dedicadas al servicio de
preparacion de alimentos y bebidas, mediante el uso de la Mercadotecnia Digital, realizando
un comparativo de su posicion actual en el mercado, saber cudles cuentan con un sitio web
propio y disefar estrategias que brinden una ventaja competitiva proponiendo la creacion de
un sitio web donde puedan difundir de manera atractiva y oportuna sus promociones vigentes,
para incentivar las ventas a corto plazo a través del uso de la promocién de ventas, es decir, la

emision de cupones de descuento exclusivos del sitio.

1.6. Alcances y limitaciones
1.6.1 Alcances

* La investigacion pretende abarcar una muestra de la poblacion total de las MiPyMEs
dedicadas a los servicios de preparacion de alimentos y bebidas ubicadas en la ciudad

de Apizaco.

1.6.2 Limitaciones

* Temporales: En cuanto al tiempo requerido para a la implementacion de la estrategia
de promocion de mercadotecnia digital.

* Areas de Estudio: Falta de capacitacion de los empresarios en materia de
mercadotecnia digital y capacitaciones sobre programacion de sitios web.

* Personal: Falta de recurso humano para encuestar, capacitar y visitar a los

microempresarios.
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CAPITULO II: FUNDAMENTOS TEORICOS

En este capitulo se estableceran las bases tedricas de las que parte la investigacion,
comenzando por un analisis de la literatura donde se muestran de las aportaciones que han
venido realizando otros investigadores sobre los tres ejes epistemoldgicos de los cuales
partimos: mercadotecnia digital, ventaja competitiva y PyMEs; ademés de todas aquellas
teorias cientificas que sostienen cada ambito del conocimiento contenido en este proyecto y un
andlisis contextual donde se sitlia el problema y poder asi determinar las causas que lo
ocasionan, brindando la posibilidad de proponer una solucién adecuada teniendo conocimiento

sobre el entorno y los factores que influyen en él.

2.1 ESTADO DEL ARTE
Para comenzar a construir el conocimiento en el que se fundamenta la presente investigacion
es necesario conocer qué se ha hecho recientemente sobre el tema y como se menciono
anteriormente tenemos tres ejes epistemologicos: mercadotecnia digital, ventaja competitiva y

PyME:s, los cuales seran analizados desde el contexto nacional e internacional.

Tabla 2.2.1. Estado del Arte

Ejes
Titulo y Afio Pais
Epistemologicos
Ventajas competitivas generadas por el Marketing
Digital en las Pequefias y Medianas Empresas en Venezuela
Cumana Estado Sucre, 2008
1. Mercadotecnia Propuesta de Estrategias como Instrumento para el
Digital Incremento de Ventas en una Empresa de Servicios Meéxico
Tecnolodgicos, 2014
Economia Digital, Sitios Web y Pymes del Sector )
de Artesanias en el Perti, 2010 pert
2. Ventaja La competitividad de las PyMEs Morelianas, 2009 Meéxico
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Competitiva

Ventaja Competitiva sostenible en pequefias y

medianas empresas hoteleras del sur de México, México
2008
Productividad y Competitividad en las PyMEs Venezuela
Identificacion de Elementos para el Desarrollo de _
: Meéxico
las PyMEs, En Comitan Dominguez, Chiapas, 2013
Analisis de las Tecnologias de Informacion e
Innovacidn en las Pequefias y Medianas Empresas )
Meéxico
de los Sectores Comercial y de Servicios de
Villahermosa, 2013
3. PyMEs Las Micro, Pequenas y Medianas Empresas en
Tuxtla Gutiérrez, Chiapas de la Permanencia al Meéxico
Crecimiento y Desarrollo, 2012
La adopcioén de tecnologia permite a las PyMEs
Meéxico
Incrementar la Competitividad, 2015
Marketing Digital como Herramienta de Negocios il
ile

para PyMEs, 2011

Fuente: Elaboracién Propia (2016)

2.1.1 Mercadotecnia digital

Hoy en dia las empresas se preocupan mas por implementar tecnologias de comunicacion e
informacion para adaptarse a los cambios que han surgido a través de la Internet. Lopez &
Pérez (2008) realizaron una investigacion documental donde encontraron que las PyMEs a
través de Internet pueden agilizar los procesos productivos introduciendo herramientas que

puedan fortalecerlas, permitiendo al cliente realizar de forma mas rapida y eficiente sus

operaciones.

De acuerdo con Lee (2012), las empresas deben analizar y planear qué tipo de contenido

puede ser mas apropiado para atraer al cliente de acuerdo a sus necesidades. Los contenidos de
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las paginas web y redes sociales se hacen mas faciles de encontrar si estan optimizados, pues
logra incrementar las conexiones entre los clientes y las empresas. Hay muchas herramientas
que son utiles en la mercadotecnia digital para poder compartir los contenidos digitales
eficientemente, cada una de ellas es importante, porque sus componentes formaran parte, en
menor o mayor proporcion, de la estrategia de mercadotecnia digital que se ejecute para llegar

al mayor niamero de clientes potenciales.

Para desarrollar una estrategia, Hernandez (2014) recomienda que mediante un FODA se debe
hacer una evaluacion interna y externa para identificar las fortalezas y debilidades de la
empresa, asi como oportunidades y amenazas del medio ambiente. Esta evaluacion sera de
ayuda para definir los objetivos organizacionales que se desean alcanzar al implementar

estrategia.

Ademas senala que la empresa se puede apoyar en la mercadotecnia digital y sus herramientas
para poder desarrollar un plan estratégico que le permita cumplir con sus objetivos, al mismo
tiempo que aprovecha sus recursos tecnologicos, reduce costos y tiene las herramientas

digitales a su alcance para evaluar los resultados.

En un estudio realizado en Lima Pert, se observo que la mayoria de negocios en la actualidad
se desenvuelven en una economia digital que ha cambiado los parametros acerca del tamafio,
haciendo necesario profundizar la investigacion para averiguar por qué muchos pequeios
empresarios consideran el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién como
fuente de generacion de ventaja competitiva. Duarte (2010) descubrié que la PyMEs peruanas
no utilizan efectivamente sus sitios web y no realizan benchmarking de los sitios web de

empresas de la industria que cuentan con mayores niveles de competitividad.
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2.1.2 Ventaja competitiva

En un estudio para analizar la competitividad de las PyMEs Morelianas, realizado por Flores
& Gonzalez (2009) identificaron que el indice de competitividad empresarial de las PyMEs se
encuentra en un 70%, y que se requiere impulsar a través de: centros de investigacion,
vinculacion empresarial y politicas publicas orientadas al desarrollo empresarial y educativo,
ademas de la investigacion y desarrollo tecnologico; la capacitacion permite elevar la
competitividad de sus productos y abrir nuevas lineas de investigacion, que permitan conocer

mas las PyMEs y poder establecer planes de accion en el corto y largo plazo.

Por otra parte Herndndez et. al, (2008) en su estudio Ventaja competitiva sostenible en
pequenias y medianas empresas, visualizé como la capacidad emprendedora, la capacidad de
mercadotecnia y la innovacion organizacional logran proporcionar a las PyMEs una Ventaja
Competitiva Sostenible (VCS). Mediante la encuesta realizada a 49 administradores de hoteles
en los estados de Oaxaca y Puebla, obtuvieron que la capacidad de mercadotecnia se relaciona
fuertemente con la innovacion organizacional y con la VCS. En la empresa hotelera se
presenta una gran interaccion con el consumidor, y éste se constituye en una fuente importante
de informacion para realizar innovaciones y lograr fuertes dosis de inimitabilidad y por tanto
una VCS. En estas empresas, los clientes valoran las actuaciones intangibles, que proporciona

la capacidad de mercadotecnia.

Macias (2008) en su articulo productividad y competitividad de la pymes expresa tres
obstaculos que enfrentan las MiPyMEs para alcanzar su competitividad; el primero, se refiere
al acceso a la informacién que sea util para la toma de decisiones, este problema esta
vinculado con los aspectos financieros, productivos, de disefio del producto, de tecnologia, de
administracion, de operacion, etc., es decir, de todos y cada uno de los ambitos de la propia
empresa. Un segundo obstaculo relacionado con la capacitacion, la formacion técnica y
profesional de los empleados. Por lo general, el empresario no tiene una formacion integral y
como dueiio de una PyME debe ser un “tod6logo”. Un tercer obstaculo, tiene que ver con la
calidad, los pequeios empresarios estan convencidos de que su producto es el mejor, pero no
conciben la calidad en términos de sus clientes.
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2.1.3 PyMEs

Aguilar et. al (2013) en su estudio realizado en Comitan de Dominguez Chiapas, para conocer
la perspectiva que tienen los duenos de las micro, pequeias y medianas empresas sobre los
elementos que influyen en el desarrollo de su negocio; descubri6 mediante la realizacion de
entrevistas con los empresarios y las autoridades municipales que la llegada a la region de
empresas nacionales y multinacionales afectan el desarrollo y consolidacion de sus MiPyMEs
tanto de manera positiva como negativa. De manera positiva, benefician al microempresario al
poder adquirir productos a un precio mas bajo y en cantidades menores, pero perjudican en

cuanto a la disminucién de las ventas y la pérdida de clientes.

Por otra parte, Arceo et. al. (2013) argumenta que en la ciudad de Villahermosa Tabasco, el
uso de las tecnologias de informacion genera innovacion en las PyMEs, pero atn no esta muy
desarrollado. Sin embargo los duefios de este tipo de empresas estan conscientes de que el uso
de estas tecnologias son una fuente de ventaja competitiva para la organizacion,
lamentablemente aun existe un retraso en su uso debido a que no cuentan con equipos de

cémputo, personal capacitado y los recursos que la inversion en tecnologia requiere.

Maza et. al, (2012) establecen que las MiPyMEs de la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas,
deben llevar a cabo un modelo de gestion empresarial que permita disponer de politicas,
estrategias, acciones y ajustes, para que de ese modo este sector de empresas puedan tener una
mejor planificacion, coordinacion y control de los procesos, que les permita tener mejores

oportunidades competitivas a fin tener el acceso al proceso de desarrollo empresarial.

Cotera et. al (2015) llevo a cabo una investigacion documental sobre la tecnologia en PyMEs
para incrementar su competitividad, y concluyd que la tecnologia es parte indispensable para
que las pequenas y medianas empresas logren ser competitivas, ya que aquellas que no

cuentan con ésta, les resulta mas dificil lograr el éxito del negocio.

Cortés (2011) realizé un andlisis en el que evidencia que las PyMEs necesitan adoptar las
nuevas tecnologias que existen para poder competir con las demas empresas nacionales. Sin

embargo, lleg6 a la conclusion de que las PyMEs cuentan con un presupuesto menor destinado
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a publicidad, y que ademés compiten en el mercado con empresas mas grandes que pueden

destinar un presupuesto mayor para mercadotecnia tanto tradicional como digital.

Para generar un cambio en las PyMEs Aguilar et. al. (2013) proponen implementar un modelo
de logistica inversa que permita generar valor, reducir costos y lograr un impacto positivo al
medio ambiente. Debido a que la logistica inversa tiene como finalidad el reciclaje, la
refabricacion y la reutilizacion, traerfa para las PyMEs beneficios econémicos, conciencia

social y proteccion del medio ambiente.

2.2 MARCO TEORICO
Para darle un fundamento cientifico a este proyecto fue necesario realizar una investigacion
documental de todas aquellas teorias, modelos y conceptos que sirven para sustentar cada area
del conocimiento que se encuentra presente en este trabajo de investigacion. Es por ello que a
través de la lectura de libros, tesis y medios electronicos, se recabd informacion con respecto a
las MiPyMEs, mercadotecnia, planeacion estratégica y modelos de mercadotecnia digital que

abren la vision del conocimiento que se tiene sobre dichos temas.

2.2.1 Micro, Pequeiias y Medianas Empresas (MiPyMEs)

La palabra “MiPyMEs” estd formada por las primeras letras de los conceptos micros,
pequenias y medianas empresas. Aunque su defincion varia segin el pais, dentro de este
amplio concepto es posible englobar tanto a microemprendimiento como a firmas
exportadoras y/o de alta tecnologia, cuya facturacion y nimero de empleados estan muy por

debajo de las denominadas “grandes”.

El Diccionario General de la Lengua Espafiola Vox (DGLEV, 2009) define a una PyME como
aquella empresa pequefia 0 mediana en cuanto a volumen de ingresos, valor del patrimonio y

nimero e trabajadores.
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Las MiPyMEs se caracterizan principalmente por contar con un nivel de recursos y
posibilidades mucho mas reducidas que los de las grandes empresas. El término se aplica
ademas a las empresas que generan hasta determinada cantidad de dinero o ganancias anuales,
por lo cual todas aquellas que no sobrepasen el limite o pardmetro establecido (que varia de

pais en pais) dejarian de ser consideradas como tales.

Hernéndez & Sanchez (2010), nos dicen que la clasificacion publicada en el Diario Oficial de
la Federacion, con fecha 30 de junio de 2009, como se muestra en la Tabla 2.2.1.1. establece
que el tamafio de la empresa se determinard como un promedio ponderado del nimero de
empleados y de las ventas ({Numero de empleados*.10} + {ventas anuales*.90}), como lo

muestra la siguiente tabla:

Tabla 2.2.1.1. Definicion Oficial de la MiPyME en México

Rango de Monto
Rango de Numero Tope Maximo
Tamaiio Sector de Ventas Anuales
de Trabajadores Combinado*
(mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Desde 11 Desde $4.01 hasta
Comercio 93
hasta 30 $100
Pequeia
Industria y Desde 11 Desde $4.01 hasta o5
Servicios hasta 50 $100
Desde 31
Comercio
hasta 100 Desde $100.01
235
Desde 51 hasta $250
Mediana Servicios
hasta 100
Desde 51 Desde $100.01
Industria 250
hasta 250 hasta $250

Fuente: Diario Oficial de la Federacion (2009)

Segtin la OECD (2010), las PyMEs juegan un papel muy importante en el crecimiento de la

economia de la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico), ya que
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son la mayor fuente de nuevos empleos. Mas del 95% de empresas pertenecientes a la OCDE

son PyMEs, lo que representa entre el 60% y 70% de empleo en la mayoria de los paises.
p y p

En la Union Europea las pymes representan el 95% de los negocios activos y generan el 70%
de empleo y participan con el 55% del PIB (Comision Econdémica para Europa, 2010),
mientras que Estados Unidos cuenta con el 98%, 52% y 51% en los mismo rubros citados,

respectivamente (OCDE, 2010).

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2011) indicé que las
MiPyMEs en 2009 contaban con una presencia de 90% en la region y aportaban el 61% del
empleo cayendo drasticamente en comparacion con Europa y Estados Unidos su
representacion en el PIB es de apenas el 29% esto se relaciona con el porcentaje de
exportaciones a otras latitudes que maneja América Latina que es del 8.4%, recayendo el resto

en las grandes empresas (Ramirez, 2012)

Las estadisticas desarrolladas por el Global Entrepreneurship Monitor del Babson College de
Boston, muestran que de la poblacion econémicamente activa, varios paises de Latinoamérica
como Chile, Argentina, Brasil y México, se ubican entre los primeros lugares del ranking con
mas del 20% de la poblacion activa dedicada a emprender, pero cuando se evalta la tasa de
crecimiento de estas empresas luego de cuatro afios, todos los paises de esta region aparecen

en los ultimos lugares (Freire, 2011).

Mientras que las MiPyMEs requieren una inversion menor y la administracion es llevada por
los propios duefios o cooperativas de trabajadores, los retos a los que se enfrentan, por lo
general, estan relacionados con la dindmica del mercado, factores econdémicos, politicos y
sociales que se reflejan en la oferta y la demanda. Ante esta situacion, las empresas
multinacionales poseen un margen mayor de utilidades, mientras que los desajustes en la

economia o crisis econdmicas pueden hacer desaparecer facilmente a numerosas MiPyMEs.
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En México en el 2009 existian 5°194,811 empresas, de las cuales el 99.8% MiPyMEs, mismas
que participan dentro de las actividades econdémicas con 47.1% en servicios, 26% en el
comercio, 18% en la industria manufacturera y el resto de las actividades representan el 8.9%;

mismas que concentran el 78.5% del empleo en el pais (OCDE México, 2010).

2.2.2 Las PyMEs en México

Las pequefias y medianas empresas (PyMESs) constituyen la columna vertebral de la economia
nacional por su alto impacto en la generacion de empleos y en la produccion nacional. Hoy en
dia, en México la pequefia y mediana empresa ha ido incrementando su importancia en la
economia del pais, de acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, en
México existen aproximadamente 4 millones 15 mil unidades empresariales, de las cuales
99.8% son PyMEs que generan 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y 72% del empleo en el
pais (Pro México, 2014).

Para que una empresa sea considerada PyME, existen diversos criterios para clasificarlas y
difieren en cada pais; en México, la forma mas comun de clasificacion es la basada en el

nimero de trabajadores, el total de ventas anuales, los ingresos y/o los activos fijos.
Con base en la estratificacion establecida por la Secretaria de Economia, en conjunto con la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, publicada en el Diario Oficial de la Federacion,

clasifica a MiPyMEs de la siguiente manera:

Tabla 2.2.1.1: Estratificacion de las Empresas por Numero de Trabajadores

Estratificacion por Nimero de Trabajadores
Sector/Tamaio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequerna 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequeiia y Mediana Empresa, Diario

Oficial de la Federacion, México, D.F., 21 de Enero 2015.
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Debido a la relevancia de las MiPyMEs, es importante instrumentar acciones para mejorar el
entorno econdémico y apoyar directamente a las empresas, con el proposito de crear las

condiciones que contribuyan a su establecimiento, desarrollo y consolidacion.

Desafortunadamente, los principales problemas a los que se enfrentan este tipo de empresas
son: la falta de créditos para la inversion en capital, capacitacion, tecnologia y desarrollo,
ademds de la ausencia de técnicas administrativas eficientes y, las condiciones econdémicas

inestables del pais obstaculizan la rentabilidad y eficiencia mexicana.

Cuando una PyME tiene una mala administracion, no reinvierte las utilidades para mejorar el
equipo y las técnicas de produccion, no cuenta con personal especializado y no puede pagar
capacitaciones del personal poniéndola en desventaja con las empresas que si destinan recurso
a ello. La ausencia de un personal capacitado puede traer consigo problemas derivados a la
falta de organizacion como son: ventas insuficientes, debilidad competitiva, mal servicio, mala
atencion al cliente, precios altos o calidad mala, descontrol de inventarios y falta de

financiamiento, entre otros.

Segun las investigaciones de Hernandez & Alba (s.f.), catedraticos del EGADE Campus
Monterrey, unicamente el 10% de las empresas que cumplen 10 afios en el mercado, logran un
crecimiento, madurar y tener éxito. El 75% de las nuevas empresas deben de cerrar sus
operaciones a tan solo dos afios de vida; el 50% de los negocios quiebran con tan sélo un afno

de actividad y el 90% de las empresas mueren antes de cumplir los cinco anos.

2.2.3 La mercadotecnia y su evolucion

Hablar de mercadotecnia nos remonta a sus origenes, siendo un tema amplio de abordar
considerando lo que mencionan Lamb, Hair y McDaniel (2011) con respecto a la palabra
“intercambio” ya que desde sus inicios el trueque o el intercambio de bienes y servicios

constituyeron la clave de los que hoy conocemos como mercadotecnia.
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Kotler (2010), considerado el padre de la mercadotecnia moderna, la define como “un proceso
social y administrativo mediante el cual, grupos e individuos obtienen lo que necesitan y

desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes.”

Sin embargo, la mercadotecnia no se ha mantenido estatica, con el paso del tiempo se ha ido
replanteando los conceptos y ha ido evolucionando conforme a las necesidades y exigencias
del consumidor. En un inicio, se creia que la funcion primordial de la mercadotecnia consistia
en producir bienes de calidad a un precio accesible para satisfacer las demanda del mercado.
Mas adelante, los gerentes se preocupaban por vender todo aquello que producian, ya que se
enfrentaban a un entorno donde la competencia brindaba mayor nimero de opciones para que

los clientes pudieran elegir en base a su conveniencia.

Posterior a la segunda guerra mundial, existi6 una gran demanda de bienes, hecho que
propicio que las empresas produjeran en grandes cantidades, hasta el punto en que se equilibrd
la demanda, y hubo excedentes en la produccion generando la necesidad de vender esos

productos (Pride, et al., 2007).

Mas tarde, se le dio enfoque a la distribucién, que consistia en poner al alcance del
consumidor los productos minimizando los costes, y se consider6 la importancia de analizar
las actitudes y comportamiento del consumidor con la finalidad de conocer sus necesidades y

deseos para satisfacerlos (Sendra, 2012).

Actualmente, para Lamb et. al (2011) el marketing tiene dos facetas. En primer lugar, es una
filosofia, una actitud, una perspectiva o una orientacion gerencial que hace hincapié en la
satisfaccion del cliente. En la segunda faceta, el marketing estd conformado por las actividades

y los procesos adoptados para poner en practica esta filosofia.

Hoy en dia, la American Marketing Association (2013) estd enfocada en la segunda faceta. El

marketing es la actividad, el conjunto de instituciones y los procesos para crear, comunicar,
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entregar intercambiar ofertas que tienen valor para los clientes, los socios y la sociedad en

general.

Barrientos (2010), en su articulo sobre el “Marketing en el Partido Politico”, define al
marketing como “una actividad consciente y permanente; consciente porque la organizacion lo
planifica y lo tiene bajo control, y permanente, porque ocurre a cada instante y las acciones

son a criterio de la organizacion”.

2.2.4 La mercadotecnia en las PyMEs mexicanas

Hoy en dia para la mayoria de las PyMEs en México, el concepto de mercadotecnia es un
tanto superfluo y abrumador. Muchas de estas empresas, no saben por donde comenzar o hacia
donde enfocar sus esfuerzos carentes de soluciones que garanticen un futuro del negocio sin
sobresaltos y rentable. Es ahi donde nos damos cuenta la carencia y la necesidad de un plan de
mercadotecnia. Enriquez (2013) afirma que “el 90 % de las pequefias empresas no tienen ni

siquiera un plan de negocio y mucho menos un plan de mercadotecnia”

Para Vértice (2010), “una de las grandes metas actualmente del marketing de una organizacion
es la de conseguir una participacion en el mercado e ir incrementandola sucesivamente.” Asi
que, el reto principal que las PyMEs enfrentan es el de sobresalir, ya que el presupuesto con el
que cuentan, en la mayoria de los casos, es limitado y la inversidn en campaias que
incrementen las ventas parece un suefio imposible. En consecuencia, las PyMEs deben ser

muy cuidadosas en la forma en que invierten sus recursos.

Para ello, un plan de mercadotecnia los ayuda a crear un mapa de esfuerzos coherentes que
terminen por crecer el valor de la empresas y de su marca. Rattinger (2011) nos dice, “para un
mercadélogo la marca es mucho mas que el nombre y el logo, pero muchas veces para el

empresario no es mas que eso’.
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En su articulo “Negocios de Action Coach”, Guadarrama (2012), argumenta que el problema
de que los emprendedores no contemplen la mercadotecnia como una verdadera inversion
propicia que todas las actividades de este tipo sean consideradas como un gasto y cuando
lanzan las campafias no visualizan el como se mediran los resultados, por lo que al final del

ejercicio si resulta ser un gasto.

Cuando el duefio de un negocio cambia su paradigma y lo ve como una inversion, percibe el
beneficio del marketing. Es una inversion siempre y cuando se prueben y midan los resultados.
Para determinar si una campaia fue exitosa, su principal indicador es el retorno de la inversion

y el logro de un punto de equilibrio.

Cabe mencionar que, es importante analizar las tendencias de la mercadotecnia y estar
conscientes de que la globalizacion ha permitido que los consumidores estén mas informados
y se vuelvan mucho mas exigentes a la hora de adquirir un producto. Al cliente no le basta que
el producto sea reconocido y de calidad, no se deja influenciar por viejas tradiciones familiares
en las que se compraba siempre una misma marca, un mismo producto; ahora buscan,
comparan y evallian antes de adquirir un bien que satisfaga, ademés de sus necesidades, sus

deseos y expectativas.

Por tal motivo, las empresas deben reconocer los puntos clave o sefales en la percepcion de
los productos por parte del consumidor. Los gerentes de marketing identifican primero los
atributos importantes, como el precio o la calidad, que los consumidores meta desean en un

producto y luego disefian las sefiales para comunicar dichos atributos (Lamb, et al., 2011).

Debido al cambio en el enfoque de la mercadotecnia, también ha ido evolucionando la manera
de adquirir productos, pasando de un establecimiento fisico a un portal digital, de palpar un
producto a informarse en linea acerca de el, conociendo mas a detalle el producto, sus

caracteristicas y precio.
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2.2.5 Mercadotecnia digital en las PyMEs

La mercadotecnia digital segin Lobera (2010), es un conjunto de estrategias, técnicas y
operaciones que, coordinadas a través de Internet, buscan aumentar las ventas de un producto
o servicio, el éxito del e-marketing comienza con un proceso continuo de conversion de
clientes potenciales en clientes reales, fidelizados y satisfechos que utilizan Internet como

canal de comunicacion, ventas o distribucion.

En otras palabras, el marketing digital consiste en la integracién de estrategias simultaneas en
la web, a través de un proceso y metodologia especifica, en busca de objetivos claros usando

diversas herramientas, plataformas y medios sociales.

En la investigacion hecha por Galvan (2013), se dice que el marketing digital busca en primer
lugar ser consistente con el posicionamiento de la marca, con su estrategia de comunicacion y
con seguir construyendo los valores de la marca... La estrategia de marca digital “es
fundamental para el éxito, como y donde se activa la marca, entender las razones para poder
cautivar al consumidor, el por qué hardn clic y el como demostrar credibilidad” (Smart

Insights, 2012)

Por otro lado, Gutierrez (2012), nos dice que la mercadotecnia digital es el uso de las
herramientas digitales como complemento o medio de las campafias de comunicacion, ademas
de los medios ya existentes como la radio, television, periddicos, y que ahora el medio digital
que es internet tiene diferentes vertientes, pero la principal es comunicarse con el consumidor

a través de medios digitales.

Esto se debe a la evolucion de la tecnologia debido a que ha trasformado las formas de
comunicacion, lo que conduce a las marcas y agencias al uso de medios digitales para
desarrollar una comunicacion directa y personal con el consumidor, y provoque una reaccion

que conlleve a una acciéon (Informa BTL, 2012).
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Algunos autores como Gomez (2006) y Maqueira & Bruque (2009) han empleado el término
e-marketing para hacer referencia a una nueva forma de entender la mercadotecnia basada en
el uso intensivo de la Nueva Tecnologia de Informacion y Comunicaciéon (NTIC), sobre todo
haciendo especial énfasis en formas de hacer mercadotecnia a partir del uso de internet en las

empresas (Diaz, et. al., 2013).

Internet ha venido a revolucionar la mercadotecnia en las empresas, ya que quien no se
encuentra en la web, tiene pocas posibilidades de crecimiento y reconocimiento a nivel
nacional e internacional. El portal Vivanuncios afirma que “en México 10% de las pequenas y
medianas empresas cuentan con pagina web y sélo 25% utiliza Internet” (El Economista,

2014).

Es por ello que, el uso de Internet para manejar los negocios ha ido cambiando y
desarrollandose con rapidez en su corta historia. Lamb, et al., (2011) manifiesta que en 1995
los sitios web comerciales que existian eran estaticos. No existia el steaming video. En 2005
habia mas de 1000 millones de usuarios de Internet en todo el mundo. En 2008 se esperaba
que tan s6lo en Estados Unidos se manejara mds de un billon de dolares en comercio

electronico Business to Business (B2B).

En la actualidad, el Internet y las tecnologias relacionadas estan teniendo un profundo impacto
en la comunicacion de marketing. Cuando las empresas desarrollaron inicialmente los sitios
web, los principales formatos eran folletos en linea, donde las empresas podian facilitar la
venta de productos en linea. La siguiente generaciéon de Internet, web 2.0 facilitdé que por
primera vez, los consumidores pudieran hablar directamente con otros consumidores, con la

empresa y con las comunidades web.

Cruz (2009), en su libro Marketing Electronico para pymes nos menciona las siguientes

herramientas de Marketing Online:

e Sitio web
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Posicionamiento
Banner

Blogs
Newsletters
Marketing Viral
Listado de correo

Foros de debate, etc.

También enlista diversos medios de marketing online como son:

Web: la world wide web (www) que es un documento electronico y dinamico, que
combina texto y graficos con el fin de informar sobre un tema concreto. Sirven como
medio de marketing para que las empresas puedan llegar a sus publicos objetivo,
mantenerles informados, ofrecerles promociones, venderles productos o servicios y
facilitarles el pago de su compra.

Correo electrénico: permite la comunicacion directa con los clientes potenciales,
quienes solicitan informacion sobre los productos o servicios que ofertan las empresas,
conocer el estado de sus compras, resolver sus dudas e incluso manifestar sus
reclamaciones.

Listas de correo y newsletters: el correo electronico, como instrumento de marketing,
posibilita el envio de mail comerciales a usuarios interesados en los productos de la
empresa. Asi mismo las newsletters son listas de correo pero restringidas, es decir, s6lo
pueden enviar mensajes a las personas que administran la lista.

Grupos de noticias y foros de discusion: los grupos de noticias incorpora la posibilidad
de que los usuarios compartan informacion y opiniones sobre temas de su interés.

Chat y Blog: los chat posibilitan la comunicacién en tiempo real de varios usuarios
conectados a la red. Con ellos, las empresas pueden interactuar directamente con sus
publicos objetivo, ofreciendo respuestas inmediatas a sus dudas, en el momento en que

las solicitan.
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Los blogs son conversaciones interactivas resultantes de la contestacion a los comentarios que
van dejando otros usuarios. Son utilizados como medios para la reflexion, para la difusion de
la filosofia de la organizacion, e incluso, para que los empleados expresan su opinion sobre la

empresa o sobre sus productos o servicios (Cruz, 2009).

El sitio web es el elemento que sirve de base a las relaciones comerciales a través de Internet.
Su utilizacién facilita, no solo la distribucion comercial, sino también la comunicacioén y
promocion, asi como la investigacion de mercados que se obtiene de la recogida de

informacion online muy valiosa para las empresas.

La importancia del uso del marketing digital para las PyMEs no radica en una moda o
tendencia, radica en el cambio en la forma que el consumidor hoy en dia se informa y toma

decisiones de compra. En los canales que utiliza para este proceso.

Las micro, pequefias y medianas empresas deben estar conscientes de que la mercadotecnia
digital es un sistema en el que se integran varias herramientas para tener presencia en internet

y asi ser encontradas por sus clientes generando leads para vender.

Magqueira & Bruque (2009), indican que los medios sociales son una estructura nueva de
marketing que busca cimentar relaciones duraderas con sus clientes, las cuales estan basadas
en la confianza en dos niveles distintos, el nivel racional y el nivel emocional. El primero se
refiere a mantener una confianza con el cliente ofreciendo productos buenos y de calidad a un
precio justo. El segundo nivel, lo hace mediante una comunicacion bidireccional en donde se

establezcan relaciones de confianza con los clientes.

Si combinamos las herramientas digitales con las de la mezcla de promocion de marketing,
podemos implementar estrategias de promocion de ventas como el programa de comprador
frecuente, cupones de descuento, muestras gratis, entre otros, con la finalidad de que los

compradores prueben una marca o un producto nuevo e incentivar la compra a corto plazo.
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Dichas herramientas, no solo pertenecen a grandes empresas, sino también pueden ser

aplicadas en las micro, pequefias y medianas empresas.

2.2.6 Planeacion estratégica

La planeacion estratégica es el proceso gerencial de crear y mantener un equilibrio entre los
objetivos y los recursos del organizacion y las oportunidades del mercado en evolucion. La
meta de la planeacion estratégica es la rentabilidad y el crecimiento a largo plazo. Por tanto,
las decisiones estratégicas requieren también del compromiso de los recursos a largo plazo

(Lamb, Hair, & McDaniel, 2011).

La planificacion estratégica, como lo mencionan Hernandez & Séanchez (2010) tiene por
objeto fijar un curso concreto de accion, estableciendo los principios que habran de orientarlo,
la secuencia de operaciones y la determinacion del tiempo y los recursos necesarios para su
realizaciéon, por lo que es deseable que toda empresa, independientemente de sus
caracteristicas particulares, disefie planes estratégicos formales. El proceso de planificacion
estratégica implica la realizacion de una serie de actividades formalizadas por parte de la
empresa, encaminadas a identificar objetivos y metas, y a analizar el contexto externo y los
recursos internos, para asi conseguir identificar oportunidades y amenazas del entorno y
determinar fortalezas y debilidades de la organizacion. Este proceso permitird a la empresa
formular estrategias adecuadas a sus objetivos teniendo en cuenta la situacidon interna y

externa.

Debido a que la planeacion estratégica toma en cuenta a la empresa en su totalidad, ésta debe
ser realizada por la direccion de la empresa y ser proyectada a largo plazo, tedéricamente para
un periodo de 5 a 10 afios, aunque en la practica, hoy en dia se suele realizar para un periodo

de 3 a un maximo de 5 afios, esto debido a los cambios constantes que se dan el mercado.
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Para Correa & Lopez (2007) la planeacidon es organizar una produccion, un servicio, un
proyecto o una empresa conforme a un plan, y el plan es una idea determinada. La planeacion
para concretar la idea, exige conocer todos los sucesos, los recursos necesarios, la

competencia, el mercado, los procesos, la legislacion y la capacidad del personal.

Zabala (2005) nos dice que mediante la planeacién se identifican areas problematicas, se
elaboran alternativas y, de esta forma se proyecta la accidn; al planear se prevén los problemas

y se toman medidas correctivas antes de que estas se hagan criticas.

La planeacion precisa los resultados que quieren alcanzarse, se superan los simples deseos y se
establecen planes concretos de accion desde este punto de vista, propiamente operativo, el
planear permite: incrementar los ingresos y la rentabilidad, ganar una mayor participacion en
el mercado, mejorar el entorno sobre la inversion, reducir los costos y racionalizar los
recursos. Con la planeacion dotamos a la organizacion de instrumentos y mecanismos claros y

precisos que orientan su desarrollo y contribuyen a alcanzar mayores niveles de coordinacion.

Ademas, al planear establecemos controles que permiten realizar un seguimiento permanente
de la accion, asegurando asi los resultados buscados. La planeacion es un proceso que consta

de los siguientes pasos:

* Declaracion de la vision

* Declaracion de la mision y establecimiento de valores

* Analisis externo de la empresa

* Andlisis interno de la empresa

* Benchmarking

* Establecimiento de los objetivos generales

* Disefio, evaluacion y seleccion de estrategias:
- Integracion hacia delante, hacia atras u horizontal
- Penetracion en el mercado

- Desarrollo del producto y del mercado
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- Diversificacion concéntrica, conglomerada u horizontal
- Riesgo compartido (joint venture)

- Encogimiento

- Desinversion

- Liquidacion

2.2.7 Planeacion de marketing

La planeacion es el proceso de anticipar los eventos futuros y determinar las estrategias para
lograr los objetivos organizacionales en el futuro. La planeacion de marketing comprende el
disefio de las actividades relacionadas con los objetivos de marketing y su entorno cambiante,
es la base de todas las estrategias y decisiones de mercadotecnia. Todos los elementos como
lineas de productos, canales de distribucidon, comunicaciéon y fijacion de precios estan

delineados en el plan de marketing (Lamb, Hair, & McDaniel, 2011).

Entre los elementos que menciona Pallares (2015), para integrar una estrategia de marketing

digital se encuentran:

* Una pagina web orientada al cliente (y por ende a los buscadores) que esté estructurada
para convertir las visitas en leads y leads en clientes.

* Una plataforma de contenido (Blog) que proporcione informacion de valor y utilidad
para su mercado, ayudando a posicionarse como expertos en su area de negocio y
genere mas trafico en el sitio.

* Redes Sociales adecuadas al mercado meta, que ayuden a amplificar el mensaje y

contenido, acercando a la empresa con el mercado, generando engagement.

Por otro lado, Fleming (2001), fundador de Barcelona Virtual y presidente de Fleming, Torra

& Associates propone diez mandamientos del marketing digital:
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10.

Toda campafia empieza con una web de calidad. Refuerza tu marca y tus ventas con
una presencia activa en Internet.

A la hora de disenar tu web, céntrate en tu cliente. Crea un sitio interactivo y lleno de
valor afiadido, donde la consideracién mas importante sea lo que quiere tu usuario.
Fomenta el feedback y la activa implicaciéon de cada usuario. No olvides que la
bidireccionalidad de Internet te brinda una oportunidad inédita: la de abrir un canal de
comunicacion directamente con tus clientes.

Crea "comunidad". Los usuarios se implican més en una web donde ven que hay una
comunidad de gente que comparte sus intereses y que juntos contribuyen a crear los
contenidos del sitio.

Personaliza la experiencia donde sea posible. A todo el mundo le gusta ser tratado
como una persona individual y nica. Usa el nombre del usuario en la pantalla y crea
contenidos hechos a su medida.

Fideliza a tus usuarios para estrechar la relacion con ellos. Si tienes una web dindmica
e interactiva, invitales a volver muy a menudo. Piensa en acciones promocionales que
les atraeran una y otra vez. Capta sus datos (siempre con su permiso) para estrechar asi
su relacidon con tu marca o empresa.

Promociona tu web con una campana de banners (banderas o textos electronicos). No
escondas tu web dentro de la selva Internet. Crea una campafia impactante de vallas
animadas (banners) ubicadas en sites con mucho trafico para reforzar el branding
(marca) y generar trafico hacia tu web.

Aprovecha el poder de los patrocinios. Cuando tengas muy claro el tipo de publico que
buscas en Internet, identifica donde se reunen estos usuarios. Apoya a sus webs
favoritos mediante patrocinios donde los usuarios mds interesados en tu producto
estaran mas abiertos y agradecidos por los contenidos que aportas a su comunidad.
Emplea las nuevas tecnologias multimedia. Internet se parece cada vez mas a la
television en cuanto a los contenidos se refiere. Usa audio, video, animacion y
"ciberspots" para destacar en la Red.

Gana dinero en Internet. jTe espera un bote de oro al otro lado del arco iris de esta

nueva forma de la publicidad! Basa todos tus esfuerzos en Internet en lo que necesita
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tu cliente y ¢l te dard la recompensa en las ventas y en el ahorro de costes que

conseguiras via tu web.

2.2.8 Modelo estratégico de marketing digital

Bishop Information Group es una empresa dedicada a la asesoria para la planeacion e

implementacion de programas de mercadotecnia digital. Su creador, Bill Bishop, propone un

modelo estratégico de marketing digital, el cual puede ser usado por cualquier empresa sin

importar su tamafio, la industria y el tipo de bien y/o servicio (Bishop, 2000). En este esquema

se enfatiza en la necesidad de la planeacion estratégica debido a que el crecimiento, es su

principal objetivo. A continuacion en la Tabla 2.2.8.1 se muestra el modelo, explicando

detalladamente en qué consiste cada etapa:

Tabla 2.2.8.1: Modelo Estratégico de Marketing Digital

Etapa S:
Etapa 3: Etapa 4:
Etapa 1: Etapa 2: Use Etapa 6:
Desarrolle Cree
Construya la Cree Herramientas Expanda su
Productos y Promociones
Base de Datos Segmentos de Digitales y en Dominio
Servicios Digitales
de los Clientes Clientes N , Linea para Digital
Unicos Unicas
Comunicarse
Use Divida su base | Cree productos | Elabore Sus clientes y Conforme
herramientas de | de clientes en y servicios promociones prospectos crezca su base

marketing
digital y
tradicional para
recabar
informacion
acerca de sus
clientes

existentes e

segmentos de
acuerdo con
caricteristicas

comunes.

digitales nuevos
e innovadores
para cada uno
de sus
segmentos de

clientes.

digitales para
cada producto o
servicio unico.
Para atraer
gente por su
propia iniciativa
a su dominio

digital, haga que

accesaran a sus
promociones
digitales usando
tecnologia
digital y en
linea, y dejaran
informacion

acerca de ellos

de datos de
clientes, el
tamano de su
dominio digital
también se
incrementara.
Creara

segmentos de
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introduzca los
datos en una
base de datos
relacional. El
ambiente que
rodee su base de
datos es su

dominio digital.

sus
promociones
digitales sean
utiles,
entretenidas,
funcionales y

novedosas.

mismos en su
base de datos.
Una vez que
tenga clientes y
prospectos en su
base de datos,
use
herramientas

digitales para

mercado
adicionales,
desarrollaran
mas productos y
servicios
digitales,
iniciara nuevas
promociones

digitales y

comunicarse agregara nuevas

con ellos herramientas y

regularmente. capacidades
digitales.

Fuente: Strategic Digital Marketing Model ©1996, Bishop Information Group

Tal como se muestra en la tabla anterior, el modelo estratégico de marketing digital consta de
seis etapas en las que partiendo de una base de datos, se busca recabar informacion de los
clientes para hacer una segmentacion segun las caracteristicas en comun que compartan y
poder ofrecer productos y servicios digitales para cada segmento. Una vez que ya se tienen los
productos se procede a la creacion de promociones a través medios digitales, manteniendo una
periodicidad en la renovacion de las promociones, y asi ir expandiendo los dominios gracias al

crecimiento de las bases de datos para que surjan nuevos segmentos de mercado.

2.3 MARCO CONTEXTUAL
Toda investigacion tiene un lugar y un tiempo, es importante tomar en cuenta el contexto
donde se desarrolla la investigacion para estar consientes del entorno y los factores que pueden
influir en el proyecto. Esta investigacion se sitia en el estado de Tlaxcala, especificamente en
la ciudad de Apizaco, por lo tanto es importante analizar el contexto asi como la competencia

y el comportamiento del usuario en Internet para perfilar la investigacion hacia su posible
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éxito o fracaso. De igual manera se debe tener informacion acerca del sector o campo de

estudio al que pertenece este trabajo investigativo.

2.3.1 Las PyMEs en México y Tlaxcala

Las micro, pequeiias y medianas empresas (MiPyMEs) en México se constituyen como parte
fundamental de la economia del pais, ya que representan 99.7% de las 5.14 millones de
unidades econdmicas que existen en el pais (INEGI 2010). Segin datos de la OCDE (2005),
en México las MiPyME generan 52% del Producto Interno Bruto Nacional y contribuyen con

la creacion de 71.9% de los empleos (Hernandez & Sanchez, 2010)

Las MiPyMEs representan a nivel mundial el segmento de la economia que aporta el mayor
nimero de unidades econdmicas y personal ocupado; de ahi la relevancia que reviste este tipo
de empresas y la necesidad de fortalecer su desempefio al incidir éstas de manera fundamental

en el comportamiento global de las economias nacionales (INEGI, 2009).

Las PyMEs en Tlaxcala, son resultado de esfuerzos de hombres y mujeres con vision de éxito,
que generan fuentes de empleo, en los Gltimos afios se han otorgado 128.5 millones de pesos
en créditos a favor de 220 pequeiias y medianas empresas, en su mayoria estan ubicadas en los
municipios de Tlaxcala, Apizaco, Chiautempan, Huamantla, Calpulalpan, Zacatelco y

Apetatitlan (Secretaria de Desarrollo Econdmico Tlaxcala, 2008)
Las microempresas de México emplean al 45.6% de todos los trabajadores, las pequefias al
23.8%, las medianas al 9.1% y las de gran tamafio al 21.5% restante. Tlaxcala es el estado que

mas mujeres emplea con un 47% (Sojo, 2010).

Por esta razon, es de vital importancia desarrollar sistemas administrativos, financieros y de

control para las micro, pequeflas y medianas empresas considerando sus caracteristicas
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especificas, para lograr su crecimiento en el sector en que se desempefien, mediante estrategias

que ayuden a optimizar el ciclo de vida de estas empresas.

2.3.2 Industria restaurantera en Tlaxcala

Para efectos de esta investigacion, el INEGI (2009) engloba a la industria restaurantera como
todos aquellos servicios de preparacion de alimentos y bebidas para su consumo inmediato.
Consiste en la mezcla y/o coccion de los ingredientes para obtener un guiso,
independientemente del grado de complejidad que represente su elaboracion, se caracterizan
por no efectuar ningin procedimiento de conservacion o envasado del producto, de esta
manera, entre la preparacion de los alimentos y bebidas y su consumo, existe una brecha

temporal muy corta, lo cual implica que no se puedan formar inventarios.

Para generar valor en la industria restaurantera hay que considerar los aspectos tangibles e
intangibles, la preparacion de los alimentos o bebidas y la atencion brindada al cliente,
respectivamente. Las actividades analizadas en esta investigacion se enfocan al sector de
preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco, especificamente el rubro
establecido en el DENUE, denominado “Servicio de Preparacion de Alimentos y Bebidas

Alcohdlicas y No Alcoholicas” el cual abarca los siguientes conceptos de negocios:

* Restaurantes con servicio de preparacion de alimentos a la carta o de comida corrida.

* Restaurantes con servicio de preparacion de pescados y mariscos.

* Restaurantes con servicio de preparacion de antojitos.

* Restaurantes con servicio de preparacion de tacos y tortas.

* (Cafeterias, fuentes de sodas, neverias, refresquerias y similares.

* Restaurantes de autoservicio.

* Restaurantes con servicio de preparacion de pizzas, hamburguesas, hot dogs y pollos
rostizados para llevar.

* Restaurantes que preparen otro tipo de alimentos para llevar.
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* Servicios de preparacion de otros alimentos para consumo inmediato.

Todos estos conceptos se encuentran especificados en la base de datos del Directorio
Estadistico Nacional de Unidades Econémicas, pertenecientes al INEGI. El cual, nos indica
que el numero de establecimientos dedicados a los servicios de preparacion de alimentos y
bebidas alcoholicas y no alcohdlicas, cuyo ntmero de trabajadores va de 0 — 100

(consideradas MiPyMEs) y que son objeto de estudio para esta investigacion, es de 669.

Seglin los Censos Econdmicos 2014, la actividad econdomica denominada “Alojamiento
temporal y de preparacion de alimentos y bebidas” es el sector de servicios con mayor
porcentaje de participacion en el empleo de Tlaxcala, ubicandose en primer lugar con un

26.3% (INEGI, 2015).

Otro dato que es muy importante resaltar de la economia del estado de Tlaxcala, es que
predominan las micro empresas, cuyo numero de personas ocupadas es de 0 — 10,
conformando un 98% del total de establecimientos de Tlaxcala, seguido por las pequefias

empresas con un 1.6% y las medianas con un 0.3% (INEGI, 2015).

2.3.3 Situacion de la Internet en México

Segun la Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI, 2014), para el afo 2013 hubo un
incremento de un 13% de usuarios de internet con respecto al afio 2012, alcanzando una cifra

de 51.2 millones de usuarios en México, obsérvese en Grafico 2.3.3.1.
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Grdfico 2.3.3.1. Historico de Usuarios 2006 — 2013. Fuente: AMIPCI, 2013

Asimismo, en el Grafico 2.3.3.2 se muestra el perfil del internauta, el cual muestra un

comportamiento equitativo entre hombres y mujeres:

=
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N

Grdfico 2.3.3.2. Perfil del Internauta Fuente: INEGI, 2012-2013

Los principales grupos de edad de los internautas son los que oscilan entre 13-18 afios, y el

grupo de 19-24 afios, asi como el nivel socioecondmico (NSE) predominante de los usuarios
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es Medio Bajo, esto nos sirve como indicador para saber qué tipo de Mipymes son las idoneas

para la estrategia dependiendo el mercado meta al que se dirigen.

Las principales actividades que realiza el internauta en internet son enviar/ recibir e-mails,
redes sociales y buscar informacion; entre las principales redes sociales que utilizan son
Facebook y Twitter, y sus intereses principales se enfocan en conocer mas sobre los productos
de consumo, bebidas y cervezas (Grafico 2.3.3.3). El perfil del internauta cuenta con un 53.5%

de hombres y un 46.5% de mujeres entre 25 y 34 afios principalmente.
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Grdfico 2.3.3.3. Fans de Facebook seguin Sector. Fuente: AMIPCI (2014)
El hecho de que los internautas se interesen en conocer mas sobre alimentos de consumo,

bebidas y cervezas es un buen indicador que beneficia el desarrollo del proyecto, debido a que

la investigacion se enfoca al sector restaurantero y la propuesta de implementar un sitio web
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dedicado a las pymes de servicios de preparacion de alimentos y bebidas va de la mano con

conocer el perfil del usuario de internet.

2.3.4 Sitios web dedicados a la emision de cupones de descuento

Para empezar, es importante definir lo que es un sitio web, para Lujan (2002) es un conjunto
de paginas web relacionadas entre si; una pagina web es el fichero que contiene el codigo
HTML como todos los recursos que se emplean en la pagina (imagenes, sonidos, codigo
JavaScript, etc.)

Ahora bien, para analizar la dindmica de la industria es necesario determinar si el efecto
colectivo de los impulsores del cambio serda aumentar o disminuir la demanda del mercado,
afiade o resta intensidad a la competencia y generar una mayor o menor rentabilidad en la

industria (Thompson et. al, 2012)

En un andlisis realizado sobre los sitios web que emiten cupones de descuento se descubrio
que no hay un sitio web similar para las PyMEs; sin embargo, existe uno que emite cupones de

las grandes cadenas de empresas que se encuentran en Tlaxcala:

* Tiendeo (2015) — Contiene promociones cadenas transnacionales como: Walmart,
Extra, Soriana, Superissste, Farmacias del Ahorro, Farmacias Guadalajara, Coppel,

Elektra, entre otros.

Por otra parte, el portal que mas se aproxima al concepto que se pretende llevar a cabo se
llama Group6n (2015), que ofrece cupones de descuento para determinadas empresas (algunas
pymes) ubicadas en ciudades cercanas al estado (Puebla, D.F., Toluca, Querétaro, Veracruz,

etc.), algunos productos o servicios que se promueven en grupon son:

* Spa’s

* Viajes
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e Atractivos turisticos
e Joyeria

* Accesorios

e Zapatos

e Electronica

¢ Entre otros

Otros sitios que son populares en la web que ofrecen cupones de descuento a nivel nacional se

encuentran:

* Tus cupones

¢ Cup6n mx

* Cupones de descuentos
* Cupones magicos

¢  Cupon mex

* Promo descuentos

* Kuponera
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CAPITULO III: METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la fase metodologica, es decir el conjunto de pasos a realizar a lo
largo de esta investigacion, en el Grafico 3.1 se muestra el esquema de la metodologia a
implementar, la cual no es lineal, es por ello que se sefialan los puntos clave donde se deberan

tomar decisiones y repetir acciones en caso de no resultar como se planea.

Disefiar un
Instrumento de
Recoleccion de

Informacion

Inicio

Definir el Problema
de Investigacién

| . Evaluacién de los
Si Resultados

a Prueba Piloto™s
Suficiente?

5 —
Delimitar el Enfoque Replantear el
y Tipo de Validar la Prueba No Problema
Investigacion Piloto

I No ¢Es factible el
Proyecto?

Determinar el

Universo y Ambito Aplicar el
de Estudio Instrumento de
Medicién

T

Obtencién de la
Muestra

Disefiar la Pagina
Web

7 Es Suficiente 12
Informacion?

Si

Encuesta al Total de
la Muestra

Grdfico 3.1: Metodologia Fuente: Elaboracion Propia, 2015
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El grafico cumple con el objetivo de mostrar de manera clara y sintetizada todo el
procedimiento que la investigacion requiere, ademds de fungir como guia para evitar

confusiones durante el proceso de la investigacion.

3.1 Problema de investigacion
La falta de estrategias de mercadotecnia que permitan un crecimiento de las MiPyMEs
dedicadas al servicio de preparacion de alimentos y bebidas Apizaco, Tlaxcala, propicia que el

ciclo de vida de dichas empresas sea corto.

3.2 Enfoque y tipo de investigacion

A continuacion se presenta una tabla para describir el enfoque y tipo de investigacion:

Tabla 3.2.1: Enfoque y Tipo de Investigacion

Tipo de
Enfoque JPor qué?
Investigacion

Se pretende conocer cudles son las MiPyMEs correspondientes al
sector de preparacion de alimentos y bebidas que hacen uso de
mercadotecnia digital y cuéles no, con la finalidad de proponer la
implementacion de una pagina web que permita dar a conocer las
promociones con las que cuentan. De las MiPyMEs que usan la
mercadotecnia digital se quiere conocer cudl es su proceso de
implementacion, qué beneficios les ha traido su uso, cuales han sido
Mixto Cualitativo
sus estrategias y como miden sus resultados. Por otro lado, aquellas
MiPyMEs que no implementan la mercadotecnia digital, es
importante saber por qué no la utilizan, si saben en qué consiste,
como realizan su promocion, si tienen algun medio de contacto con
los clientes, si cuentan con servicio de Internet y de ser asi para qué

lo usan, ademas de conocer su opinion sobre el uso de Internet para

darse a conocer y si consideran que les es necesario la
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Obtencion
de

Informacion

Cuantitativo

Documental

De Campo

Descriptiva

implementacion de una estrategia de mercadotecnia digital.

Para conocer estadisticas de empresas que se dediquen al mismo
giro, indicadores de PyMEs que nacen y mueren, datos numéricos
sobre el uso de Internet, si destinan presupuesto para marketing y
publicidad y determinar hasta qué punto la empresa puede invertir en
mercadotecnia.

Se realizo una revision documental de libros, tesis, articulos
cientificos que sirven para fundamentar esta investigacion.

Se aplicaron encuestas en la muestra de MiPyMEs dedicadas al
servicio de preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de
Apizaco, con el fin de conocer la aceptacion o rechazo del proyecto.
Se determinara qué tipo de MiPyMEs correspondientes al sector son
las més factibles a participar y se propondra un conjunto de
promociones mas adecuadas a cada temporada del afio o fecha
especial para hacer mas atractivas las promociones e incentivar mas

las compras de los clientes de cada establecimiento.

Fuente: Elaboracién Propia (2016)

3.3 Universo y ambito de estudio

La poblacion de estudio de la presente investigacion esta integrada por todas aquellas micro,

pequenias y medianas empresas que estdn conformadas por un nimero de trabajadores que

oscila entre 1 y 100 trabajadores dedicadas a los servicios de preparacion de alimentos y

bebidas ubicadas en la ciudad de Apizaco.

Segun el DENUE (2015), la poblacion de Unidades Econdmicas dedicadas al “Servicio de

Preparacion de Alimentos y Bebidas Alcoholicas y No Alcohdlicas” de la ciudad de Apizaco,

esta conformada por 669.

La muestra serd probabilistica porque todos los elementos de la poblacion tienen la misma

probabilidad de ser seleccionados y lo que se busca es una muestra representativa de la
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poblacion. El tipo de muestreo sera probabilistico por racimos o clusters ya que debido a las
limitantes de recursos financieros y tiempo, las unidades de andlisis se encontraran

encapsuladas en determinadas zonas geograficas llamadas racimos.

El racimo de nuestro interés es el correspondiente a todas las MiPyMEs que pertenecen a la
zona centro de la ciudad de Apizaco, teniendo asi una poblacion de 379 Unidades Econdmicas
(DENUE, 2015).

N=379

A continuacion, en la Imagen 3.3.1 se muestra especificado en un mapa la zona que abarca el
racimo de estudio, es decir, la zona centro de la ciudad de Apizaco donde se encuentra

concentrada la mayor parte de MiPyMEs del sector de interés para esta investigacion.

Imagen 3.3.1. Mapa del Racimo de Estudio Fuente: DENUE 2016
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3.3.1 Calculo del tamaiio de l1a muestra

Como se menciond anteriormente la poblacion total esta conformada por 669 unidades
econdmicas, pero debido a que se trata de un muestreo probabilistico por racimos, nuestra
poblacion serd unicamente de 379 unidades econdmicas. Para determinar el tamafo de la

muestra se realiza un célculo mediante la formula propuesta por Spiegel & Stephens (2009):

_ Zi'N-p-q
T 2(N-1)+Z2'p-q

n

Donde:

n = Muestra
N = Poblaciéon
Z = valor correspondiente a la distribucion de gauss

Za:o_10= 1.645, Za:()A05= 1.96 y Za:(),()l: 2.58

p=0.5

q=0.5

1= error

Es decir:

N=379

El nivel de confianza que se busca es de 95%
Z=1.96

p=0.5

q=0.5

El error previsto es del 5%

1=0.10

B (1.96)2 % 379 % 0.5 % 0.5
~(0.10)2 % (379 — 1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5

n

n="76.78-> 77
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Al realizar el célculo del tamafio de la muestra, basandonos en Spiegel & Stephens (2009), se

obtiene una muestra de 77 Unidades Econdmicas a las cuales se le aplicaré la encuesta.

Ahora bien, el procedimiento para eleccion de la muestra por racimos se llevard a cabo
mediante una seleccion sistematica de elementos muestrales, la cual parte de la determinacién

de un intervalo:

2=

379
== = 4.9, redondeado = 5

Es decir, de la lista que nos arroja la consulta en el DENUE, de Unidades Econdmicas que
cumplen los criterios anteriormente descritos, se seleccionard una cada cinco empresas que

aparece enlistada hasta completar las 77 que formaran parte de la muestra.

3.4 Instrumento de recoleccion de informacion
Para la recoleccion de informacion, se utiliza la técnica de encuesta con la finalidad de saber si
a los duefios de las MiPyMEs del segmento les interesa la presente investigacion; ademas es
importante tener un antecedente sobre el uso de la mercadotecnia digital en este tipo de
empresas y conocer su percepcion acerca del marketing en linea para ver si estarian dispuestos

a innovar con tal de obtener un beneficio en sus empresas.

A través del uso de un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, se guiaré a los
encuestados a responder de la manera mas veraz posible, prestando atenciéon en las
aportaciones que puedan hacer para enriquecer la investigacion. La aplicacién de encuestas,

segun Diaz (2001) trae consigo las siguientes ventajas:

* El procedimiento de recoleccion de datos es mas econdmico que en otras entrevistas.
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* Para su administracion no requiere tanta habilidad del encuestador.

* Puede ser administrada simultdneamente a varias personas.

e La utilizaciéon del mismo vocabulario, mismo orden de preguntas y respuestas
estandarizadas facilita la obtencion de cierta uniformidad entre las distintas
mediciones, aumentando la fiabilidad de la informacion obtenida.

* Los encuestados tienen mayor sensacion de anonimato.

3.4.1 Finalidad del uso del cuestionario

El proposito de la aplicaciéon de un cuestionario es diagnosticar la situacion actual de la
mercadotecnia digital en las MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de alimentos y
bebidas de la ciudad de Apizaco, ademas de conocer la percepcion y las actitudes de los
pequefios empresarios con respecto a la implementacion de una estrategia de mercadotecnia
digital para sus empresas, donde se pretende crear un sitio web dedicado a la emision de
cupones de descuento aplicables en los establecimientos participantes y medir los resultados

de manera cuantificable al ver cuéntas personas estan haciendo validos dichos cupones.

Para la elaboracion y aplicacion del cuestionario es importante tener presentes los siguientes

criterios:

* C(laridad en los objetivos de investigacion

* Variables bien definidas para obtener informacion de utilidad.

* Relevancia en los indicadores con los cuales mediremos las variables.
* Preguntas claras y concisas.

* Lenguaje coloquial, entendible por los encuestados.

* Solo preguntas necesarias.
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3.4.2 Tipos de preguntas

En todo cuestionario se pueden utilizar preguntas abiertas y preguntas cerradas, todo depende
del objetivo que se busque alcanzar en su aplicacion y el tipo de informacidon que se pretenda
recabar. Es importante redactar las preguntas de manera que sean entendibles para el
encuestado y no se vuelvan tendenciosas para evitar el sesgo. Herndndez (2010) nos menciona

que en la elaboracion de un cuestionario podemos encontrar los siguientes tipos de preguntas:

* Preguntas Cerradas: Son aquellas que contienen categorias u opciones de respuesta
que han sido previamente delimitadas y los participantes deben acotarse a éstas,
pueden ser dicotomicas o de opcion multiple. Son faciles de codificar.

* Preguntas Abiertas: proporcionan informacién mas amplia y son particularmente
utiles cuando no tenemos informacién sobre las posibles respuestas o cudndo ésta es

insuficiente. Son mas dificiles de codificar.

3.4.3 Variables

Las variables de investigacion cientifica son factores que pueden ser manipulados y medidos,
es por ello que se deben analizar estos factores para estar consientes de cudles podrian afectar
el resultado. Existen dos tipos de variables, la independiente y la dependiente; la primera es el
centro del experimento, debe ser aislada y manipulada por el investigador y la segunda es el

resultado medible de la manipulacion.

A continuacion se presenta en la Tabla 3.4.3.1 todas las variables que fueron manipuladas
durante esta investigacion, asi como la operacionalizacion de las mismas, describiendo el
nombre de la variable, las dimensiones, el indicador, el nimero de pregunta y los pardmetros
tomados en cuenta al formular el cuestionario con el cual se llevaron a cabo las encuestas, asi

mismo esta tabla nos guid en la elaboracion de cada una de las preguntas y se facilitaron las
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respuestas para que el encuestado no tuviera inconveniente al responder, siendo breve y rapida

su aplicacion.

Tabla 3.2.3.1: Operacionalizacion de Variables

No.
Variable Dimensiones Indicador Parametros
Pregunta
Nombre del
Caracteristicas negocio
Perfil :
generales del : : Cafeteria / Restaurante
socioecondomico . ‘ ‘
encuestado Tipo de negocio - / Bar / Cocina
Econdmica / etc.
Negocio con _
1 Si/ No
Internet
Dispositivo de 5 Computadora / Tablet /
Uso conexion Smartphone
Internet _
Conocimiento Comprar / Informacion
Proveedores / Redes
Uso que se le da 3 _ .
sociales / e-mail /
Promociones / Otro
Si/No
Cuenta con uno 4 )
Especificar
_ Diario / 1 Vez por
. Frecuencia de .
Posesion - 5 semana/ Quincenal /
o actualizacion
Actualizacion Cada que me acuerdo
Sitio web
Uso Dar a conocer
Publico Meta empresa- productos /
Finalidad 6 Informar sobre

promociones / Tener

contacto con clientes /
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Vender online / Otro

A quién va . Clientes / Amigos /
dirigido Familia / Proveedores
Promocion y '
o 8 Si/No
difusion
o Si/No / No maneja
(Participaria? 9 :
Estrategia de Propuesta de Promocioncs
mercadotecnia sitio web (Aportacion 10 Si/No / Dependiendo
digital aceptacion mensual? costo
(Cuanto? 11 #8

Fuente: Elaboracién Propia, 2015

3.5 Prueba Piloto
Se realiz6 una prueba piloto a 20 MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de alimentos
y bebidas de la ciudad de Apizaco, Tlaxcala. El cuestionario aplicado en la prueba piloto se
muestra en el anexo 1. Entre las MiPyMEs que fueron encuestadas, se encuentran: cafeterias,
heladerias, cocinas econOmicas, restaurantes y bares que conformaban una muestra del

universo de esta investigacion.

Las preguntas del cuestionario estdn enfocadas a tres aspectos que interesa conocer: Internet,
sitios web y estrategias de mercadotecnia digital; en lo referente a Internet, quisimos saber si
en el establecimiento cuentan con servicio de internet, qué uso le dan y a través de que
dispositivos se conectan a la red, para que de esta manera nuestra estrategia sea mas especifica

y accesible para los duefios y clientes de las PyMEs.

El segundo aspecto de nuestro interés fueron los sitios web, es importante ver si las MiPyMEs
dedicadas al servicio de preparacion de alimentos y bebidas cuentan con algin sitio web

propio de la empresa y para qué lo utilizan, mostrandonos un panorama de la seriedad o
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nulidad del sitio y conocer las estrategias que llevan a cabo los pequefios empresarios para
beneficiar a su negocio, ademas de la frecuencia con que actualizan contenidos e interactuan

con los clientes.

Y por ultimo, nos referimos a estrategias de mercadotecnia digital ya que realizamos preguntas
enfocadas directamente a nuestra propuesta de creacion de un sitio web dedicado a la emision
de cupones de descuento aplicables a las empresas que forman parte de nuestro publico
objetivo, nos interesa tener una perspectiva objetiva de la posible aceptacion o rechazo de la
estrategia de mercadotecnia digital propuesta en este proyecto y ver qué tan dispuestos estan

de participar en ella.

La prueba piloto permitié saber que la mayoria de los establecimientos cuenta con servicio de
Internet y que poseen al menos una computadora la cual les sirve para llevar el control y
registro de sus actividades comerciales, navegar en Internet, promocionar su empresa

mediante redes sociales, para darse a conocer e interactuar con sus clientes.

Ademas, se identificd que de las MiPyMEs que afirmaron tener una pagina web propia de su
negocio, casi todas coinciden en que se trata de una pagina de Facebook, sin embargo no la
actualizan constantemente, son pocos los pyme empresarios que estan al pendiente de
mantenerla activa y compartir contenidos, por lo que no perciben beneficio alguno y no miden

la respuesta obtenida a las actividades de promocién que en ella efectuan.

Cabe recalcar, que los empresarios estan conscientes de que su pagina web es una herramienta
muy importante para dar a conocer su empresa, difundir sus promociones y tener contacto con
sus clientes, es por ello que su sitio web va dirigido a sus clientes actuales y los clientes
potenciales, aunque reconocen que muchas veces lo descuidan y no le prestan suficiente

importancia.

Cuando se les hizo mencion de la propuesta de mercadotecnia digital a implementar, los

duefios de las MiPyMEs se mostraron dispuestos a participar en el sitio web dedicado a la
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emision de cupones de descuento aplicables en sus negocios, debido a que estan consientes de
que deben estar a la vanguardia y adaptarse a los cambios tecnologicos para permanecer
vigentes en las preferencias del consumidor y, aunque sus empresas sean pequefias, quieren
hacerlas progresar mediante el uso de Internet considerado como un medio de comunicacién

bastante accesible, econémico y de gran alcance.

Sin embargo, es importante destacar que la ausencia de capacitacion en materia de
mercadotecnia digital en MiPyMEs ha causado que los pequeiios empresarios no aprovechen
al maximo las herramientas que la Internet ofrece a un costo accesible y con un gran alcance,
no basta con tener una pagina en la red social de moda, hay que tener la suficiente creatividad
e iniciativa para volverla mas atractiva, mas dinamica y que incite a la interaccion del cliente

con la empresa.

Ademas, es indispensable que las MiPyMEs estén en constante innovacion y adaptacion a los
cambios y tendencias que van surgiendo en el mercado ya que la demanda no se mantiene
estatica y el comportamiento de los consumidores es un reto que dia a dia las empresas, sin

importar su tamafio, deben enfrentar.

La propuesta de creacion del sitio web dedicado a la emision de cupones de descuento tendra
como objetivo principal, dar a conocer las promociones vigentes en las MiPyMEs, difundir la
gama de productos o servicios que ofrecen y mediante la promocion de ventas incentivar la
compra a corto plazo, adquiriendo a su vez mayor reconocimiento de la empresa a través de

dicho sitio web.

3.6 Validacion del cuestionario
La elaboracion y validacién de un cuestionario es relativamente complejo, ya que se requiere
un conocimiento claro de lo que se pretende medir, tener conocimientos estadisticos y saber
utilizar software informaticos que permita realizar pruebas que validen y demuestren la

correlacion entre los elementos y variables que se miden en un cuestionario.
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Segun Arribas (2004), todo instrumento de recoleccion de datos debe:

1. Ser adecuado para el problema que se pretende medir, tener validez de contenido y ser
intuitivamente razonable.

2. Ser valido, en el sentido de ser capaz de medir aquellas caracteristicas que se pretenden
medir y no otras.

3. Ser fiable y precisio, es decir con un minimo error en la medida.

4. Ser sensible, es decir, que sea capaz de medir cambios tanto en los diferentes
individuos como en la respuesta de un mismo individuo a través del tiempo.

5. Delimitar claramente sus componentes (dimensiones), de manera que cada uno
contribuya al total de la escala de forma independiente (validez del constructo).

6. Estar basado en los datos de la muestra de la poblacion.

Una vez delimitada la informacion que se pretende recopilar, formuladas las preguntas y
definido el nimero de ellas, se acomodan en un orden logico y se procede a realizar una

prueba piloto que permita evaluar lo siguiente:

* Tipo de preguntas mas adecuado.

* Lenguaje coloquial y entendible para los encuestados.
* Enunciados correctos y comprensibles.

* Extension adecuada de la pregunta.

* Correcta categorizacion de las respuestas.

* Posible rechazo hacia las preguntas.

* Ordenamiento interno logico.

* Preguntas tendenciosas.

La prueba piloto se realizé a 20 MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de alimentos y
bebidas de la ciudad de Apizaco, Tlaxcala. La cual sirvid para corregir algunas preguntas y
eliminar respuestas sobrantes en el cuestionario. Entre las modificaciones realizadas al

instrumento de recoleccion de datos se encuentran las siguientes:
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* Se eliminaron las preguntas de género, edad y escolaridad, ya que se consideran
irrelevantes en esta investigacion, la de género porque no siempre el que nos responde
la encuesta es el duefio y las preguntas de edad y escolaridad a veces resulta un poco
dificil que sean respondidas al ser consideradas preguntas personales.

* En la pregunta #3 se elimind solamente la opcién de respuesta “correo electrénico”
debido a que en la prueba piloto no figur6 como respuesta mencionada por los
encuestados.

* En la pregunta #5 se eliminaron tres opciones de respuesta, que fueron “2 veces por
semana”, “3 o mas veces por semana” y “cada que me acuerdo” porque resultaba muy
tedioso e innecesario dar tantas respuestas que en ciertos casos llegaron a confundir al
encuestado.

* En la pregunta #6 se elimind s6lo una opcion de respuesta que fue “vender online”
debido a que en las MiPyMEs encuestadas no se cuenta aiin con ventas en linea, pocas
mencionaron que levantan pedidos a través de Internet pero no concretan la venta por
este medio.

* En la pregunta #9 se elimind la opciéon de “no manejo promociones” porque va
implicita en un “No”.

* De igual manera en la pregunta #10 se eliminé la respuesta “dependiendo el costo” ya
que al empezar a poner peros en una respuesta es porque el encuestado no se encuentra
convencido de realizar la aportacion.

* La pregunta #11 se cambi6 a pregunta abierta porque se identificé que al tratarse de
una aportacion que ellos darian y brindarles opciones de respuesta, tienden a responder

la més baja.

Posterior a la modificacion de las preguntas antes mencionadas, el siguiente paso fue validar el
cuestionario mediante el Alfa de Cronbach, para poder determinar su grado de confiabilidad y
proceder a encuestar al total de la muestra para conocer a ciencia cierta la aceptacion o

rechazo del proyecto.

55



3.6.1. Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach, segin Molina (2008) es un coeficiente que sirve para determinar la
fiabilidad de las escalas de medida empleadas y analiza concretamente la consistencia interna
de la escala como dimension de su fiabilidad mediante el calculo de correlacion entre los items
de la escala. Su valor puede oscilar entre 0 y 1; entre menor sean las puntuaciones de los items
individuales, se concluye que no estan correlacionados. Por el contrario, el mayor valor del
alfa demuestra una mayor correlacion entre los distintos items aumentando asi la fiabilidad de
la escala. El valor recomendado del Alfa de Cronbach para determinar la existencia de la

correlacion entre los diferentes items es de 0.80 a 1.

El cuestionario aplicado a las MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de alimentos y
bebidas fue sometido a validacion con el alfa de Cronbach en el programa estadistico SPSS y
se obtuvo un valor de 0.92, lo cual indica que si es confiable el instrumento de recoleccion de

datos.

=% Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 19 95,0
Excluido® 1 5,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,920 23

Imagen 3.6.1.1: Validacion del Cuestionario. Fuente: Elaboracion propia (2015) SPSS. IBM
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3.7 Aplicacion de la encuesta al total de 1a muestra
Una vez que el instrumento de recoleccion de datos se validé mediante el Alfa de Cronbach se
convierte en un cuestionario confiable, y se procedio a la aplicacion de la encuesta al total de
la muestra, la cual esta conformada por 77 unidades econdmicas; el cuestionario aplicado se

encuentra en el Anexo 2.

En este paso, se aplicaron 77 encuestas a las MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de
alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco, dichas empresas fueron cafeterias, restaurantes,
bares, heladerias y cocinas econdmicas. La aplicacion de los cuestionarios se llevo a cabo
durante un lapso de un mes y medio los dias jueves y viernes, visitando cada una de las
MiPyMEs en diferentes horarios para localizar al responsable del negocio y poder generar

empatia para obtener las respuestas mas confiables posibles.

Una vez aplicadas todas las encuestas, se procedié al analisis de los cuestionarios, tabulando
las respuestas en el programa Excel, para poder interpretar y evaluar los resultados a través de
la elaboracion de graficas que muestran el comportamiento de respuesta de todo el conjunto de

cuestionarios aplicados.
Las graficas proporcionan la posibilidad de visualizar de manera mas sencilla los datos

presentados y poder sacar conclusiones en base a los arrojado en las encuestas. Ademas de

servir de apoyo en la explicacion de cada objetivo perseguido con cada pregunta formulada.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta al
total de la muestra, conformada por 77 MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de
alimentos y bebidas, a través del andlisis e interpretacion de los mismos, mostrandose de
manera grafica las respuestas a cada interrogante y explicando de manera detallada qué es lo
que se pretendid saber con cada pregunta generando conclusiones sobre el comportamiento y
las actitudes de los pyme empresarios con respecto a la propuesta de creacion de un sitio web

dedicado a la emision de cupones de descuento.

4.1 Evaluacion de los resultados
A través de esta investigacion se logro conocer la perspectiva que tienen los pyme empresarios
sobre el uso de Internet como medio de promocién y difusidon para sus negocios, ya que en la
mayoria de los negocios encuestados si se cuenta con servicio de internet y poseen al menos
un dispositivo para navegar en la red. A continuacion se presenta un conjunto de graficas que

arrojo esta investigacion:

La primer interrogante que se formuld fue para conocer si en las MiPyMEs dedicadas al
servicio de preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco, se cuenta con servicio

de Internet, ya es un factor clave del cual parte la investigacion.

La Grafica 4.1.1 muestra que el resultado fue que un 55% (42) de las MiPyMEs si cuenta con
servicio de Internet mientras que el otro 45% (35) no. Esta pregunta se debe a que Internet hoy
en dia se ha vuelto una herramienta indispensable en la vida cotidiana, y es importante saber si
los pequefios empresarios estan conscientes de ello para poder facilitar la factibilidad de este

proyecto.
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Grdfico 4.1.1. Negocios con Internet. Fuente: Elaboracién Propia, 2016

La segunda interrogante formulada fue sobre qué dispositivo (s) poseen para navegar en
Internet, debido a que es importante saberlo para que en el disefio de la pagina web exista

compatibilidad y no se presente problema alguno en cuanto a la navegacion.
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Grdfico 4.1.2. Dispositivos para Navegar en Internet. Fuente: Elaboraciéon Propia, 2016

Asi mismo, nos da la pauta de qué tan adaptados a la tecnologia estan los pyme empresarios y
cémo podemos llegar a ellos con esta estrategia de mercadotecnia en linea. Los resultados

obtenidos de esta pregunta, se muestran en la Grafica 4.1.2 y son que el 76.6% (59
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encuestados) cuenta con al menos un dispositivo para navegar en Internet, mientras que el

23.4% (18 encuestados) no cuenta con uno.

Por otra parte, la Grafica 4.1.3 es el resultado de la tercer pregunta enfocada en saber qué uso
le dan los pequefios empresarios a Internet, siendo la funcion de promover a su empresa la mas
destacada con un 28%, seguida por el uso de redes sociales con un 25%, otros usos (18%)
engloban el uso personal y el uso destinado a los clientes, la busqueda de informacion (15%),

las compras en linea (8%) y el contacto con proveedores (6%).

® Comprar

® Buscar
Informacion

= Contactar
Proveedores

® Redes Sociales

= Promover
Empresa
= Otro

Gridfico 4.1.3. Uso de Internet. Fuente: Elaboraciéon Propia, 2016

Como se puede apreciar, Internet tiene una infinidad de usos pero lo mas importante para esta

investigacion es que los pyme empresarios lo usan y tienen conocimiento de su gran impacto.

En la Gréfica 4.1.4, se engloban dos preguntas que tienen que ver con sitios web de las
MiPyMEs, se les cuestiond si contaban con alguna pagina web de su empresa y de ser asi con

que frecuencia la actualizan.

El resultado obtenido fue que de las 77 MiPyMEs encuestadas el 60% (46 MiPyMEs)
respondid que si cuentan con un sitio web propio, mientras que el 40% (31 MiPyMEs) restante

no cuenta con uno. De las empresas que tienen sitio web, todas respondieron que se trata de un
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perfil de Facebook, esto nos da un panorama de la importancia que juega esta red social en la
mercadotecnia, sin embargo la frecuencia de actualizacién nos hace dudar sobre el efecto

benéfico que tiene en cada empresa.

50 A
45 A
40 ?
35 '/ A
30 '/ y———
25 -/'
20 -/'
15 -/'
iz = == = = |
5 - -
SI ‘ NO Diario ‘ 1Vezx | Quincena | RaraVez
Sema. Imente
(TIENEN? DE LOS QUE SI TIENEN
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Grdfico 4.1.4. Sitio Web Propio y Frecuencia de Actualizacion. Fuente: Elaboracion Propia, 2016

En cuanto a la frecuencia de mantenimiento de la pagina web, los resultados obtenidos nos
muestran que son pocos los que realmente se preocupan por actualizar su pagina, subir
contenidos e interactuar con sus clientes via Internet. De las 46 MiPyMEs que tienen su pagina
web, solo 4 (8.7%) la actualizan diariamente, 26 (56.6%) una vez por semana, 6 (13%)
quincenalmente y 10 (21.7%) rara vez. De estos resultados los puntos clave son que si una
pagina no esta en constante actualizacion, o el empresario no se preocupa por aprovecharla
para dar a conocer su empresa y/o productos y si no interactiia con el cliente, entonces de nada

sirve tenerla.

Otra de las interrogantes formuladas, mostrada en la Grafica 4.1.5, y fue para saber que
finalidad tiene el sitio web en las MiPyMEs, entre las respuestas obtenidas estan: dar a
conocer la empresa y los productos (41%), tener contacto con los clientes (37%), informar

sobre promociones (20%) y vender en linea (2%).

61



2% —,

d

Grdfico 4.1.5. Finalidad de su Sitio Web. Fuente: Elaboracién Propia, 2016
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Como se puede observar las ventas por Internet no son una actividad de las MiPyMEs, si bien
es cierto que en su pagina web estan sus datos de contacto como teléfono y direccion no hay
transacciones en linea, algunas veces los clientes hacen pedidos pero no concretan la venta por
Internet. Otro punto importante a destacar es que la mayoria de los encuestados estan
conscientes de que pueden dar a conocer su empresa y sus productos a través de Internet pero

la falta de interés o de tiempo a veces impide que se aproveche al maximo esta herramienta.

En la siguiente Gréfica 4.1.6, la interrogante fue para saber a quién va dirigido el sitio web
promocional de cada MiPyME y la respuesta mas frecuente fue hacia los clientes (78%),

seguido de amigos (12%) y familia (10%).

Como se ha mencionado, es importante prestarles atencion a los clientes e involucrarse en sus
percepciones y necesidades debido a que son la pieza fundamental en la sobrevivencia de una
empresa. Si el micro empresario prestara mas atencion en los gustos y necesidades de sus
clientes podria tener una respuesta favorable de ellos representada en un incremento en ventas

y a su vez en la fidelizacién y recompra de cada cliente
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Grdfico 4.1.6. (A quién va dirigido su Sitio Web? Fuente: Elaboracion Propia, 2016

Asi mismo, en la Grafica 4.1.7 se observa que de los pequefios empresarios que cuentan con
pagina web propia, el 98% considera que es un medio de promocion para su negocio, porque
en ella pueden dar a conocer sus productos y promociones, asi como los horarios e

informacion de contacto.

2%

SI
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Grdfico 4.1.7. ;Considera su Sitio Web un Medio de Promocion? Fuente: Elaboracién Propia, 2016

Ademas mediante la recomendacion de los clientes actuales pueden llegar a los clientes

potenciales, y a través de Internet pueden darse a conocer mds facilmente en el entorno.
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Con respecto a la propuesta de creacion de un sitio web dedicado a la emision de cupones de
descuento, se preguntd si estarian dispuestos a participar en ¢€l, la Grafica 4.1.8 muestra que la
mayoria estd si dispuesta (55 de las 77 MiPyMEs encuestadas), y 22 dijeron no estarlo

mostrandose renuentes ante esta propuesta de mercadotecnia digital.
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e

Grdfico 4.1.8. ;Participaria en el Sitio Web de Cupones? Fuente: Elaboracion Propia, 2016

Como se puede observar, al 77.4% de las MiPyME:s les gustaria probar la estrategia y solo el
28.6% quieren seguir con su modo tradicional de operar, pensando que se pretende cambiar su
administracién y su manera de realizar las cosas o en su defecto que lejos de beneficiar a su

empresa, se puede perjudicar.

El disefio de la pagina web conlleva un costo que entre las MiPyMEs participantes se puede
pagar con la finalidad de que no sea muy elevado propiciando su mantenimiento y constante
actualizacion. Es por ello que se les hizo una pregunta referente a la posibilidad y disposicion
de dar una aportaciéon mensual para que el sitio web esté en funcionamiento, a lo que el 66%

respondi6 estar dispuesto y el 34% restante no lo estd, obsérvese Grafica 4.1.9.
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Grdfico 4.1.9. ;Daria una Aportacién Mensual para el Sitio Web? Fuente: Elaboracion Propia, 2016

Esta pregunta es importante debido a que muchos empresarios pueden decir que si a todo, pero
deben estar conscientes de que la estrategia a implementar es seria y darle la importancia que

necesita para obtener el resultado planeado.

En cuanto a la aportacion mensual, fue una pregunta abierta y los precios fueron muy
variantes, esto es porque los pequefos empresarios no saben a ciencia cierta cuanto les cuesta

el disefio de la pagina y su mantenimiento.

30 -

25

15

10 A

.l .l -f ll 1

$30 $50 $80 $100 $130 $150 $200 $250 $300 Nada

1

()

Grdfico 4.1.10. ;Cuanto daria mensualmente? Fuente: Elaboracién Propia, 2016
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En la Grafica 4.1.10 se observa que la respuesta dominante fue de $50 pesos, seguida por $100
y $150 pesos al mes, cabe mencionar que fue un poco dificil de responder debido a que al
formularse de manera abierta, las respuestas fueron en términos de décimos predominando los
multiplos de $50. Sin embargo el rango que va de los $50 a $100 seria el ideal para lograr la

participacion de las MiPyMEs de este sector.

En relacion con los resultados arrojados en la encuesta, se puede ver que la mayoria de los
pyme empresarios saben que el uso de Internet puede beneficiar a su empresa, aunque en
muchas ocasiones no se cuenta con los conocimientos tecnoldgicos para manejar una

computadora ni mucho menos navegar en Internet.

Las nuevas generaciones de pequefios empresarios (jovenes) tienen un mayor conocimiento en
el ambito tecnologico, sin embargo no siempre se le da el uso para impulsar a una PyME.
Cabe mencionar que al explicar la propuesta y hacer énfasis en que en ellos no recaeria la tarea
de actualizar el sitio, resultdé mas interesante y atractiva, porque como ellos mencionan no
siempre se cuenta con el tiempo para actualizar las paginas ni tampoco con los conocimientos

técnicos requeridos.

Los empresarios estan conscientes de que esta estrategia requiere tiempo y dinero para su
gjecucion y mantenimiento, y que por el hecho de ser una idea innovadora para su negocio, a

la mayoria de los encuestados les gustaria probar la estrategia y ver los resultados.

Por tal motivo, una pagina que promueva a una empresa en Internet es una herramienta muy
util y accesible para impulsar, hoy en dia, el reconocimiento del negocio y mas tratdndose de
una PyME, debido a que ahora el consumidor busca la practicidad para obtener informacion
sobre un producto o una empresa, sus promociones, horarios y ubicacioén, ya no basta con
tener un teléfono al que finalmente no siempre se comunican o ir directamente al negocio a
informarnos, internet va mas alla, nos esta facilitando la manera de satisfacer nuestros deseos

y necesidades superando expectativas que antes eran inimaginables.
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4.2 Resultados esperados
El desarrollo de este proyecto pretende crear un beneficio en las MiPyMEs dedicadas al
servicio de preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco Tlaxcala, ya que
mediante una estrategia de mercadotecnia se busca demostrar que no se requiere de mucho
dinero para impulsar el crecimiento de las mismas y darlas a conocer, otros objetivos que se

persiguen con este proyecto son:

* Promover el uso de la mercadotecnia digital en las MiPyMEs dedicadas al servicio de
preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco.

* Incentivar la compra a corto plazo mediante promociones y cupones de descuento.

» Detectar qué tipo de negocios de este giro son mas factibles para implementar la
propuesta del sitio web.

* Que los propietarios de las MiPyMEs participen con sus promociones en el sitio web y
¢éste sea conocido para que incremente su uso y cumpla con el fin planeado.

» Lograr la rentabilidad en un futuro del sitio web.

4.3 ;Por qué proponer un sitio web dedicado a la emision de cupones de
descuento?
El marketing promocional que se pretende implementar en esta investigacion esta conformado
por una estrategia de marketing digital que busca incentivar y estimular al consumidor, a
través de la propuesta de creacion de un sitio web dedicado a la emision de cupones de

descuento que atraigan a mas clientes y generen mas ventas en poco tiempo.

Lamb, Hair, & McDaniel (2011) definen como cupdn al certificado que concede el derecho a
los consumidores a una reduccion de precio inmediata cuando compren el producto. Los
cupones son una forma particularmente eficaz de alentar las pruebas de producto y las

compras reiteradas. También es probable que aumenten la cantidad de productos adquiridos.
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Es por ello que en el sitio web propuesto, se busca alcanzar la efectividad de la promocién de
ventas debido a que las empresas han descubierto que la distribucion de cupones en linea
proporciona otro vehiculo para promover sus productos. Los cupones en linea a menudo
cuentan con una tasa de redencion de mas de 20%, tanto como 10 veces mas que en los
cupones tradicionales. En efecto, casi 50% de los consumidores que compran algo en linea

utilizando un cupdn o cédigo promocional de descuento.

4.4 Diseno de Estrategia:

4.4.1 Situacion Actual

Para disenar una estrategia es necesario tener un panorama de la situacion actual en la que se

ha de desarrollar, en la siguiente tabla se muestra dicho anélisis:

Tabla 4.4.1.1: Situacion Actual

Mercado:

MiPyMEs de Preparacion de

Publico:

Clientes de las MiPyMEs

Marca:

Sitio Web Cuponeatlax : :
Alimentos y Bebidas

Oportunidad: Comportamiento del Piiblico

Uso de mercadotecnia digital Actual:

como una alternativa Visitar diferentes negocios

econdmica de promocion a este segun sus gustos y

tipo de negocios. presupuesto.
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.Qué opinan los clientes?

Situacion econémica: Estan interesados en ahorrar y

En proceso de creacion, cOonocer Nuevos
establecimientos de alimentos

y bebidas.

evaluando la rentabilidad.

Fuente: Elaboracién Propia, 2015

4.4.2. Objetivos de la estrategia

* Promover el uso de mercadotecnia digital en MiPyMEs.

* Incrementar paulatinamente el nimero de empresas participantes en el sitio web.

e Incentivar la compra a corto plazo en las MiPyMEs dedicadas al servicio de
preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco.

¢ Alcanzar la rentabilidad del sitio web.

4.4.3. Audiencia de la estrategia

- Publico de Clientes: Este grupo lo conformaran las MiPyMEs dedicadas al Servicio

de Preparacion de Alimentos y Bebidas de la Ciudad de Apizaco.

- Publico de Usuarios: Este grupo lo conformaran los clientes de las MiPyMEs que
hagan uso del sitio web para obtener cupones de descuento.

- Publico de Nuevos Clientes: Este grupo lo conformaran los clientes que se irdn
sumando conforme la pagina vaya obteniendo reconocimiento en el entorno y se

beneficien de las promociones publicadas en el sitio.
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4.4.4. Tipo de estrategia

- Atraccion: A través de la entrevista con los pyme empresarios, se plantean los

beneficios que traera la estrategia, y conforme se vaya popularizando se iran atrayendo

a mas MiPyMEs del sector.

- Fidelizaciéon: Mediante los descuentos obtenidos, los clientes continuaran utilizando la

pagina

4.4.5. Tacticas de la estrategia

- Objetivo: Incrementar las ventas en las MiPyMEs.

- Campana: Sitio Web Cuponeatlax

- Estrategia: Crear un sitio web que emita cupones de descuento.

- Tacticas:
o Atraer a MiPyMEs del sector.
o Disefiar del sitio web.
o Hacer la prueba gratuita por un mes del sitio.
o Suscribir a las MiPyMEs estableciendo la cuota mensual de $100 pesos por

MiPyME.

4.5 Propuesta de disefio del sitio web

Como se menciono anteriormente, este proyecto tiene la finalidad de proponer el disefio de un

sitio web dedicado a la emision de cupones de descuento para incentivar la compra a corto

plazo de los negocios dedicados al servicio de preparacion de alimentos y bebidas, tales como

cafeterias, restaurantes, bares, pastelerias, heladerias, cocinas econdmicas, entre otros.
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A continuacion se muestra el boceto del disefio de la pagina explicandose la manera en coémo
se navegara en ¢l y como los pyme empresarios pueden ponerse en contacto para participar
con sus promociones, actualizar contenido, solicitar informacion o brindar comentarios y

sugerencias.

4.5.1 Nombre y logo

Para empezar, todo sitio web debe contar con un nombre de dominio, ya que serd la direccion
mediante la cual el usuario puede accesar desde cualquier dispositivo mévil con conexiéon a
Internet, en este caso el nombre propuesto para la pagina web es “Cuponeatlax”, por lo tanto el

nombre de dominio es:

http://www.cuponeatlax.com

En la Imagen 4.5.1.1 se muestra la propuesta de logo para la pagina web, como se mencion6 el

nombre es “Cuponeatlax” y el eslogan es “El sitio donde puedes ahorrar...”

&2 .4
El sitin donde fuedes akomar. ..

Imagen 4.5.1.1. Logo Cuponeatlax. Fuente: Elaboracion Propia 2016. Adobe Illustrator
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El sitio web posee cuatro paginas principales, mediante las cuales el usuario puede navegar,
consultar las promociones, saber mas acerca del sitio y ponerse en contacto para que
participen cada vez mas MiPyMEs de preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de

Apizaco.

A continuacion se muestran las paginas que conforman el sitio web “Cuponeatlax™ junto con

una explicacion de cada una.

4.5.2. Pagina de inicio

En la pagina de inicio (Imagen 4.5.2.1) se muestra una secuencia de imagenes que forman
parte del menu de acceso, esta galeria sirve para mostrar qué tipo de productos comprende la
pagina y volverla mas dindmica al tener transicion de imagenes. Las imagenes que se
encuentran dentro de cuadros en la barra central de la pagina son seleccionables para acceder

de manera sencilla y rapida el menu de promociones.
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Imagen 4.5.2.1. Pagina de Inicio. Fuente: Elaboracion Propia 2016.

En la parte inferior de la pagina se encuentran tres opciones, la primera “redes sociales”, para
que se enlace a Facebook, Twitter e Instagram, donde los usuarios pueden compartir contenido

e invitar a sus amigos a conocer el sitio. La segunda “imprime tus cupones” la cual desplegara
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otra pagina donde se encuentran los cupones vigentes, asi como su vigencia y condiciones; y
por ultimo una tercera opcion “visitanos”, mediante esa opcion se mostrardn en otra pagina los

restaurantes participantes.

4.5.3 Pagina “Acerca de Nosotros”

La segunda pagina principal esta titulada “Acerca de Nosotros” (Imagen 4.5.3.1), en ella se
muestra una breve explicacion del sitio, de qué es, qué finalidad tiene y en qué tipo de
negocios es aplicable. Esta pagina es una invitacion a descubrir mas sobre el sitio web a través

de la navegacion en €l.

“ ACERCA DE NOSOTROS QUE SE TE ANTOJA CONTACTO

ACERCA DE
NOSOTROS

Semos el primer sitic web dedicado a la emision de
cupones de descuento en el Estado de Tlaxcala.

La finakdad de nuestro sitio es promeover las MiPyMEs
dedicadas al Servicio de Preparacion de Aimentos y
Bebidas de la Ciudad de Apizaco, Tlaxcala.

Aqui podra encontrar las promociones vigentes en les
de la i y hacerios i através de la
impresion de cupones de descuento validos en los
establecimientos.

ya en Cafeterias,
Heladerias, Restaurantes, Bares, etc.

Imagen 4.4.3.1 Pdagina Acerca de Nosotros. Fuente: Elaboracion Propia 2016.
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4.5.4 Pagina “;Qué se te antoja?”

La tercer pagina principal (Imagen 4.5.4.1) se titula “;Qué se te antoja?”, ésta muestra seis
recuadros seleccionables, donde aparece el nombre de la categoria a seleccionar. En la primera
se presentara la oferta especial del dia, es decir, que a diario se cambiard para promover un
producto diferente y con mayor cantidad de ahorro. Los otros cinco recuadros muestran el

nombre de la categoria en que desee ahorrar: Restaurantes, Bares, Café, Pasteles y Helados.

- ”

¢{QUE SE TE ANTOJA?

Porgue cada antojo es Unico y espedial.

-—"{{{K‘

R133
=

OFERTA DEL DIAn RESTAURANTES BARES

Aprovéchala s6lo por hoy. 1 Barriga llena, corazon contento Una noche de diversion con tus amigos

CAFE PASTELES HELADOS

Americano, Capuccino, Latte, Moka, Satistace ese antojo con un delicoso Chocolate, Fresa, Vainila, Café, Cajeta.
Expresso,. Despierts, disfruta y pastel Un sinfin de ssbores para tu paladar
enamdrate de su aroma

Imagen 4.5.4.1. Pagina ;Qué se te antoja? Fuente: Elaboracion Propia 2016.
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4.5.5 Pagina “Contacto”

La cuarta y ultima pagina principal (Imagen 4.5.5.1) se titula “Contacto”, en ella hay un
numero telefénico y un correo electronico al cual pueden escribir de manera directa, y un
formulario, en el que el usuario mandard sus comentarios, sugerencias y quejas, ademas de
que tendrd la facilidad de solicitar mas informacion para participar en el sitio con sus
promociones en caso de tener una MiPyME. El formulario tiene cuatro campos: nombre, e-
mail, asunto y mensaje. Finalmente en la parte inferior hay un mapa que muestra la ciudad de

Apizaco, a manera de representacion de la ubicacion del proyecto.

i

- ” *e

“ ACERCA DE NOSOTROS QUE SE TE ANTOJA CONTACTO

CONTACTANOS

alesciher@cuponeatiax.com \\ 241157 5258

Usted también puede participar con nesotros.

)
)
]

- GUADALUPE Apizaquito

s TERCERA SECC
] 1 Cuponeatlax :é’;!’\.‘:n .}i:/ "'"""
3 JQN. LLFARALLON

FLCARMEN lN\ v"\ AV'I:UR' ~ —
}oCmediu Sants Druls ey Y X
3 1Zaco M’
. o

TP o fj ¢ Apj o, @ B aie

, F ~ Apizaquito
I e T A7 Jas sl
: K :

Map Satellite / yisTatos N orbmas oF Saniuie

TOEAN LoMTTIOEL
BOSOUE /

’ LA CIENEGA
< ( A NORIA N ROWM AND ». -~
Jigeenie - Map data ©2016 Gooole. INEGI 500m . Terms of Use | Reoort & map error

Imagen 4.5.5.1. Pagina "Contacto" Fuente: Elaboracion Propia 2016.
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El sitio web que se muestra es la propuesta planteada para que las MiPyMEs dedicadas al
servicio de preparacion de alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco, Tlaxcala, den a
conocer sus promociones y emitan cupones de descuento a través de este sitio. El fin que
persigue esta pagina, es que los usuarios impriman cupones que sean aplicables en estas
MiPyMEs e incentivar las ventas a corto plazo de determinados productos. Es importante que
las promociones se vayan actualizando periddicamente y tengan una vigencia limitada para

incitar a la compra de manera inmediata.

4.4.6 ;Como funcionara?

La propuesta de sitio web presentada pretende ir creciendo en cuanto a reconocimiento y
niamero de MiPyMEs participantes, esto se llevard a cabo mediante la prospeccion en los
establecimientos correspondientes al sector de preparacion de alimentos y bebidas. Después de
realizar la propuesta en cada negocio se les hace la invitacion a los pequefios empresarios de
participar en el sitio haciendo una prueba con sus ofertas durante un mes de manera gratuita,
posterior a ese mes, si pretenden continuar ofertando sus productos se establece una cuota
mensual de $100 pesos por negocio, lo cual les da el derecho de subir promociones cada mes
ya sea resaltando una por cada dia de la semana 6 promociones generales validas durante el

mes.

La idea es que al ser un precio accesibles, cada vez sean mas negocios que se incorporen a la
pagina. Los nuevos negocios que quieran participar deberan accesar a la pagina de contacto y
mandar sus datos para concertar la cita. Teniendo una cita se procede a visitar el negocio
interesado para plantear los términos y condiciones de la pagina; es importante mencionar que

la negociacion se hace de manera personal y directa para evitar fraudes o mal entendidos.

El costo promedio del disefio del sitio web y la publicacion del mismo es de $5,000 pesos
aproximadamente, el cual ird alcanzando su rentabilidad conforme vaya incrementando el

nimero de usuarios; sabemos que si se incrementa la renta mensual a los pyme empresarios,
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seran muy pocos los que quieran participar, es por ello que en un inicio se buscara la mayor

cantidad de prospectos y manteniendo el sitio activo serd una manera de atraer a mas clientes.

4.5.7 Propuesta de disefio de cupones de descuento

Ahora se muestra la propuesta de disefio de cupén de descuento que se pueden aplicar en los
negocios que mayor interés demostraron para participar en el sitio web, segliin los resultados
de la encuesta. Las MiPyMEs a las que nos referimos son las cafeterias, es por ello que a
continuacion se muestran unas propuestas de promocion asi como el disefio de cada cupodn.
Las promociones se hacen en base a los productos que se ofertan y muestran la especificacion

de cada producto, asi como su vigencia y restricciones.

Disefio del primer cupon aplicable en café:

2x1 CAFE

Americano, Capuccino

y Expresso

Imagen 4.5.7.1. Cupo6n 2x1 Café. Fuente: Elaboracion Propia, 2016

Este cupon (Imagen 4.5.7.1) busca incentivar la compra de café americano, capuccino y
expresso en tamafio grande y mediano, los dias de lunes a jueves en un horario de 14:00 a
18:00 horas del mes de mayo de 2016. Especifica que el de menor precio va gratis y que aplica

en el capuccino frio, caliente o frappé.
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Disefio del segundo cupdn aplicable en pastel:

Imagen 4.5.7.2. Cupo6n 3x2 Pastel. Fuente: Elaboraciéon Propia, 2016

El segundo cupdn (Imagen 4.5.7.2) busca incentivar la compra de las rebanadas de pastel, los
dias de lunes a viernes en un horario corrido durante el mes de mayo de 2016. Especifica que
en la compra de dos rebanadas, gratis la tercera de igual o menor precio. Como restriccion

menciona que no es aplicable en pasteles completos.

Esta promocion a su vez pretende disminuir la merma que en muchas ocasiones existe en este
tipo de productos debido a su naturaleza perecedera. Las MiPyMEs en repetidas ocasiones se
ven obligadas a desperdiciar estos productos por no haberlos vendido, 6 en su defecto los
llegan a vender y al tener mal sabor o mala textura propicia que el negocio cree mala
reputacion haciendo que los clientes ya no vuelvan a pedir el producto 0, lo que es peor, que

dejen de asistir.

Disefio del tercer cup6on aplicable en un combo de pastel y café:
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Imagen 4.5.7.3. Cupoén Precio Especial. Fuente: Elaboracion Propia, 2016

Este cupon (Imagen 4.5.7.3) busca la venta de dos productos con una disminucién en el monto
a pagar por ambos, por lo regular cuando se asiste a una cafeteria se ordena un café y algo para
acompafiarlo, en este caso se combina con una rebanada de pastel a elegir y un café que puede

ser capuccino, vainilla 0 moka, una combinacion dulce pero muy comun entre los clientes.

Disefio del cuarto cupon aplicable en el dia de las madres:

Imagen 4.5.7.4. Cupon Consiente a Mama. Fuente: Elaboraciéon Propia, 2016

Este cupon (Imagen 4.5.7.4) es un ejemplo de cupon de temporada, aplica en el dia festivo del

dia de las madres, por lo regular en esta fecha se saturan los negocios de gente, es por eso que



se debe dar un plus para que el cliente opte por esta opcidon con respecto a otro lugar que no les

ofrece algo extra.

Los cupones mostrados son ejemplos de promociones aplicables en negocios de cafeterias,
como se aprecia, se pueden aplicar a distintas fechas del afio, dependiendo de cada mes van
cambiando las promociones especiales para explotar al maximo los dias festivos. En dias que
no son tan activos (entre semana) o en horarios que no son muy frecuentados, se aplican para
lograr ventas y reducir lo mas que se pueda los tiempos muertos en que el negocio permanece

abierto pero no hay clientes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La llegada de Internet ha venido a revolucionar el dia a dia de nuestra vida cotidiana, cada vez
estamos mas conectados a la red fusionando la realidad con la era digital, ademés se ha ido
transformando la manera en como buscamos satisfacer nuestras necesidades y obtener los
satisfactores. La comodidad, facilidad y practicidad se han vuelto nuestros aliados a la hora de
querer realizar compras, debido a que las empresas estdn en constante lucha por ganar mas

mercado y sus esfuerzos por lograrlo son incesables.

El uso de la mercadotecnia se ha convertido en la herramienta fundamental para conquistar al
consumidor mas exigente que exista hoy en dia, por eso, a diario surgen nuevas estrategias,
métodos y técnicas que buscan adecuarse a los deseos y expectativas del consumidor, siendo

¢ste el protagonista de esta transformacion.

Por ello, en esta investigacion se plante6 la posibilidad de disefiar una estrategia de
mercadotecnia digital adecuada para las MiPyMEs dedicadas al servicio de preparacion de
alimentos y bebidas de la ciudad de Apizaco, Tlaxcala, con la finalidad de generar una ventaja
competitiva en las micro, pequefias y medianas empresas que buscan cada dia poder sobrevivir

en un mercado pequefio y muy saturado.

De igual manera se logro conocer, a través de la aplicacion de una encuesta, la percepcion que
tienen los pyme empresarios con respecto al uso de Internet como medio de promocidn para su
negocio, detectando cudl es la situacion actual del uso de la mercadotecnia en estas MiPyMEs

para poder determinar la factibilidad del proyecto.

Se promovi6 el uso de mercadotecnia digital en las micro, pequefias y medianas empresas de
este sector, planteando la propuesta de creacion de un sitio web dedicado a la emision de
cupones de descuento que incentiven la compra a corto plazo a través de una constante

actualizacion de las promociones mostradas en el sitio. Cabe recalcar que la responsabilidad
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de actualizar el sitio, no recaerd en los pyme empresarios, debido a que como se mostro en los
resultados de las encuestas, por lo regular cuando se tiene un pagina promocional de cada
MiPyME, no suele actualizarse de manera constante, ya sea por la falta de capacitacion en

tecnologias de la informacion, por desidia o simplemente falta de tiempo.

Lo que se espera es que sea un sitio web activo que cumpla con la funcién para la que serd
creado y en un futuro no muy lejano alcance su rentabilidad, incorporando a nuevas MiPyMEs

que deseen formar parte de €l. Entre los atributos que se espera para el sitio web estan:

* Un disefio dindmico y atractivo

* F4cil manejo por parte del usuario

* Constante actualizacion del portal

* Informacién veraz y vigente (promociones autorizadas por los duefios de las
MiPyMEs).

* Variedad de promociones

* Variedad de MiPyMEs

* Enfoque del sitio a un sector de MiPyMEs (Servicios de Preparacion de Alimentos y

Bebidas).

Mediante el uso de la promocion de ventas se pretende crear mayor efecto en el
comportamiento del consumidor, es decir, la compra inmediata es el objetivo perseguido al ser
una herramienta eficaz que puede fortalecer la lealtad, recompensando a los consumidores por

Sus compras.

Otro aspecto importante a mencionar es que son pocas las MiPyMEs que cuentan con un sitio
web propio, muchas veces se enfocan mas en darle uso personal a Internet y no ven el
potencial que tiene aplicdndolo en sus negocios; ademas las redes sociales son un vinculo
hacia al mundo digital que cada dia se adhiere mas a nuestra realidad,. Por ello, los pyme
empresarios creen que al tener una pagina de Facebook con el logo de su empresa estan

haciendo mercadotecnia digital, pero la realidad es otra, no es suficiente con abrir una cuenta,
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hay que dedicarle tiempo de calidad para poder interactuar con los clientes y mostrarles lo que

estan ofertando, donde lo estan ofertando e incluso para qué y quién lo estan ofertando.

Si tomamos conciencia de todas las herramientas digitales que tenemos a nuestro alcance, sera
mas féacil aprovecharlas, si contamos con un conocimiento de los clientes, podremos entender
qué es lo que estan buscando y poder ofrecérselos, si procuramos impulsar junto con los pyme
empresarios las MiPyMEs podremos lograr que se mantengan en el mercado, generando

compromiso y vision a futuro superando los obstaculos que el entorno va poniendo.

No se trata de venir a cambiar ideologias, simplemente mediante la capacitacion y
compartiendo conocimiento se puede llegar muy lejos, se pueden quitar barreras que
parecieran imposibles de derrumbar, la constancia, la buena administracion y una buena
estrategia nos pueden llevar al éxito en una empresa que sin importar su tamafio tiene

potencial.

Por lo anterior se concluye que este proyecto es factible en este tipo de negocios, porque al
ofrecer productos perecederos, la calidad depende de la frescura que se tenga y si se incentiva
la compra habrd un menor rezago y merma de las mercancias pudiendo evitar que haya

pérdidas en las MiPyMEs.

Cuando en un negocio se aplica una estrategia exitosa, en la mayoria de las ocasiones se busca
imitar o complementar lo que se ha venido haciendo con lo que resulta favorable, por tal
motivo, este sitio al darse a conocer y mantenerlo activo, es muy probable que cada vez sea
mayor el numero de clientes que quieran participar en ¢l con las promociones de sus
MiPyMEs. Es importante mencionar que al establecer la cuota de recuperacion de $100 pesos
al mes, la rentabilidad se ird adquiriendo en pocos meses y conforme se vayan incorporando
mas MiPyMEs, el disefio del sitio se ird modificando para hacerlo méas dinamico y de facil

uso.
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RECOMENDACIONES

Para finalizar se presentan las siguientes recomendaciones: las micro, pequefias y medianas
empresas deben tener una visidn clara que sirva para guiar hacia donde quieren llegar,
tomando en cuenta sus fortalezas y debilidades, asi como estar en constante monitoreo de la

competencia existente y de los factores que amenazan su estabilidad.

Es importante que los micro empresarios, se preocupen por capacitarse en materia de
tecnologias de informacion, administracion y reinversion para poder enfrentar el entorno cada
dia més cambiante. Sin embargo, estamos conscientes de que no siempre se cuenta con los
recursos econdmicos para estudiar una carrera o tal vez la falta de interés pueda mas, pero a
través de estas investigaciones se pretende contribuir al desarrollo de las PyMEs y de los
empresarios, este proyecto es para demostrar que se puede hacer mercadotecnia digital a un
bajo costo y de gran alcance esperando que los pyme empresarios lo consideren como una

opcion viable y factible para sus negocios.

Otra recomendacion es que los emprendedores que van a crear o crearon su empresa, siempre
deben estar al pendiente de lo que el consumidor quiere y busca, ya que ¢l es la clave del éxito
o del fracaso en una empresa de cualquier tamafio y cualquier giro. Innovar es brindar ese plus
que hard la diferencia frente a la competencia y mantener una actitud positiva, demostrara la

importancia y preocupacion que el cliente merece.

Se deben escuchar las quejas y las sugerencias de los clientes, debido a que son lo que el
cliente pide que mejoren, cambien o mantengan. Estos pequefios detalles son importantes para
hacer crecer un negocio y lo mas importante mantener una relacion duradera con los clientes

que al final son la razén de existir de una empresa.
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TRABAJOS FUTUROS

La investigacion de campo que se llevo a cabo, nos mostrd que es una propuesta atractiva para
los pyme empresarios porque muchas veces no conocen mds opciones para impulsar su

negocio, evitar su estancamiento o su inminente mortalidad.

Sin embargo, atin cuando saben que el disefio del sitio web conlleva a un costo, pero que
puede solventarse con el beneficio que obtendran, permanecen motivados a participar, por ello

puede quedar abierta la investigacion para llevarla a cabo en:

* Otros sectores de MiPyMEs.

* Otras ciudades del estado de Tlaxcala.

* Otros estados de la Republica que aun no cuenten con sitios similares.
» Sitios web dedicados al lanzamiento de nuevos productos artesanales.

* Enlaces a sitios web turisticos que atraigan a clientes de otros estados.

En fin hay mucho mercado que atn permanece intacto en materia de mercadotecnia digital,
que pudiera beneficiarse y lograr consolidarse no solo de manera local, sino nacional e incluso

internacional, porque recordemos que Internet no tiene barreras y las MiPyMEs tampoco.

86



BIBLIOGRAFIA

Aguilar Carboney, J., Abarca Pérez, J., Ramos Morales, A. G., & Duran Flores, G. (2013).
Identificacion de Elementos para el Desarrollo de las Pymes, en Comitan de Dominguez,
Chiapas. Academia Journals , 5 (3),4,5y 6.

AMA. (Julio de 2013). American Marketing Association. Retrieved Febrero de 2015 from
About AMA: https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.aspx

AMIPCI. (2014). Andlisis de las 100 Empresas mas grandes de México Ranking de la revista
Expansion 2014. From Asociacion Mexicana de Internet:
https://amipci.org.mx/images/EstudioMarketing 2014.pdf

AMIPCI. (Diciembre de 2013). Estudio sobre los habitos de los usuarios de internet en
Meéxico 2014. Retrieved 14 de Marzo de 2015 from Asociacion Mexicana de Internet A.C.:
https://www.amipci.org.mx/estudios/habitos_de internet/Estudio Habitos del Internauta Me
xicano 2014 V_MD.pdf

Arceo Moheno, G., Barra Salazar , A., Flores Lazaro, C., & Jerénimo Yedra , R. (2013).
Andlisis de las Tecnologias de Informaciéon e Innovacién en las Pequefias y Medianas
Empresas de los Sectores Comercial y de Servicios de Villahermosa. Academia Journals , 5
(3), 94-99.

Arribas, M. M. (2004). Matronas Profesion. Retrieved Noviembre de 2015 from Disefio y
Validacion de Cuestionarios:
http://www.enferpro.com/documentos/validacion_cuestionarios.pdf

Barrientos Felipa, P. (2010). EI Marketing del Partido Politico en el Gobierno. (Redalyc, Ed.)
Semestre Economico , 13 (26), 119 - 134.

Bishop, B. (2000). Marketing Estratégico para la Era Digital. México: CECSA.

Bryman, A. (2008). Social Research Methods (3* Edicion ed.). Oxford, Inglaterra: Oxford
University Press.

Correa, J. 1., & Loépez, M. (2007). Planeacion Estratégica de Tecnologias Informdticas y

Sistemas de Informacion. Colombia: Universidad de Caldas.

87



Cortés Vera , S. (2011). Marketing Digital como Herramienta de Negocios para PyMES.
Tesis de Ingenieria Comercial, Universidad de Chile Facultad de Economia y Negocios
Ingenieria Comercial, Santiago, Chile.

Cotera Regalado, E., Zavala Lopez, M., Ruiz Reynoso, A. M., & Rodriguez Mercado , M. C.
(2015). La Adopcion de Tecnologia Permite a las Pymes Incrementar la Competitividad.
Academia Journals , 7 (3), 150 - 156.

Creswell, J. (2003). Research Design: Qualitative, Quantitative and Mixed Methods
Approaches (2* Edicion ed., Vol. 15). Thousand Oaks.

Cruz Herradon, A. (2009). Marketing Electronico para PYMES. Como vender, promocionar y
posicionarse en Internet. (1* Edicion ed.). México: Alfaomega.

DENUE. (2014). Directorio Estadistico Nacional de Unidades Economicas. Retrieved 2015
from Servicio de Preparacion de Alimentos y Bebidas:
http://www3.inegi.org.mx/sistemas/mapa/denue/Cuantificar.aspx

DENUE. (2015). Directorio Estadistico Nacional de Unidades Economicas. Retrieved 25 de
Febrero de 2015 from INEGI:
http://www3.inegi.org.mx/sistemas/mapa/denue/Cuantificar.aspx

Diaz de Rada Iguzquiza, V. (2001). Diseiio y Elaboracion de Cuestionarios para la
Investigacion Comercial. Madrid, Espana: ESIC Editorial.

Diaz Pelayo, C. A., Preciado Ortiz, C. L., Gonzélez Monroy, R., & Loépez Martinez, E. F.
(2013). Mercadotecnia digital y publicidad on line (1* edicién ed.). Guadalajara, Jalisco,
México: Universidad de Guadalajara.

DOF. (21 de Enero de 2015). Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro,
Pequeiia y Mediana Empresa. Retrieved Julio de 2015 from Diario Oficial de la Federacion:
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/247 210115.pdf

Duarte Cueva, F. (2010). Economia Digital, Sitios Web y Pymes del Sector Artesanias en el
Pert. (Redalyc, Ed.) Contabilidad y Negocios, 5 (9), 76-84.

El Economista. (4 de Febrero de 2014). Solo 10% de Pymes en México cuentan con pdgina
web. Retrieved 24 de Febrero de 2015 from  El Economista:
http://eleconomista.com.mx/industrias/2014/02/04/solo-10-pymes-mexico-cuentan-pagina-

web

88



Elizalde Islas, B., & Judrez Ramirez, M. M. (2011). Evolucion de las Pymes. Ensayo, UVM
Campus Tlalpan, D.F.

Enriquez Moran, C. (29 de Octubre de 2013). 4 secretos basicos del marketing para Pymes.
Retrieved 19 de Abril de 2015 from Forbes: http://www.forbes.com.mx/4-secretos-basicos-
del-marketing-para-pymes/

Fleming, P., Alberdi Lang, M., & Van Nispen, J. (2001). Hablemos de Marketing Interactivo:
Reflexiones sobre Marketing Digital y Comercio Electronico. Espafia: ESIC Editorial.

Flores Romero, B., & Gonzéilez Santoyo, F. (2009). La Competitividad de las Pymes
Morelianas. Redalyc (11), 85 - 104.

Galvan Santizo, E. (2013). El Marketing Digital, la Nueva "P" en la Estrategia de
Mercadotecnia: Gente Real (Real People). Universidad Iberoamericana. México, D.F.:
Universidad Iberoamericana.

Gomez Gonzalez, J. (13 de Marzo de 2015). 3 miedos de las pymes a incursionar en el e
commerce. Retrieved 13 de Marzo de 2015 from Merca 2.0: http://www.merca20.com/3-
miedos-de-las-pymes-a-incursionar-en-el-e-commerce/

Gonzalez, C. (02 de Agosto de 2010). Definicion ABC. Retrieved 09 de Enero de 2011 from
Definicion ABC: http://www.definicionabc.com/economia/pyme.php

Gorman, G., & Clayton, P. (2005). Qualitative Research for the Information Professional (2°
Edicioén ed., Vol. 3). Londres, Inglaterra.

Guadarrama, J. (3 de Diciembre de 2012). La importancia de la mercadotecnia en el plan de
negocios. From Pymempresario: http://www.pymempresario.com/destacados/la-importancia-
de-la-mercadotecnia-en-el-plan-de-negocios/

Gutierrez Zerruche, R. (2012). El marketing social. (M. J. Maria Socorro Garcia Espinoza,
Compiler)

Hernédndez , N. A., & Alba Garcia , J. A. (s.f.). Las Pymes en M¢éxico y su perspectiva
internacional. La revista de las Pymes: Microempresa Mexicana .

Hernéndez Gir6n, J., Dominguez Hernandez, M., & De Ita Castillo, D. (Jul - Dic de 2008).
Ventaja competitiva sostenible en pequefias y medianas empresas hoteleras del sur de México.

SCielo .

&9



Hernéndez Perales, N., & Sanchez Trejo, V. (2010). Andlisis Estratégico para el Desarrollo
de la Mipyme en México. México: Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas A. C.
Hernédndez Sampieri, R. (2010). Metodologia de la Investigacion (5* Edicion ed.). D. F.,
Meéxico: Mc Graw-Hill Interamericana.

INEGI. (2009). La Industria Restaurantera en México. Retrieved 1 de Mayo de 2015 from
Censos Econdmicos 2009:
http://www.inegi.org.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/censos/economicos/
2009/servicios/restaurant/Mono_Restaurantera.pdf

INEGI. (2012-2013). Estudio sobre los habitos de los usuarios de internet en México 2014.
Retrieved 2015 from Asociacion Mexicana de Internet AC.:
https://www.amipci.org.mx/estudios/habitos _de internet/Estudio Habitos del Internauta Me
xicano 2014 V_MD.pdf

INEGI. (2009). Micro, Pequenia, Mediana y Gran Empresa. Retrieved Abril de 2015 from
Censos Econdmicos INEGI:
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/espanol/proyectos/censos/ce2009/pdf/M_PYMES.pdf
Informa BTL. (2012). Marketing Digital. A7io 6 (No. 76).

Kotler, P. (6 de Octubre de 2010). Philip Kotler y su definicién de mercadotecnia. Merca2.0 .
Lamb, C. W., Hair Jr., J. F., & McDaniel, C. (2011). Marketing. México, D.F.: Cengage
Learning.

Lobera, M. E. (2010). La importancia de la Marca. Marcas de fabricante y marcas. Tesis,
Universidad de Barcelona, Barcelona.

Lujan Mora, S. (2002). Programacion de Aplicaciones Web: Historia, Principios Basicos y
Clientes Web. San Vicente, Alicante, Espafia: Club Universitario.

Lopez L., J., & Pérez R., A. (2008). Ventajas Competitivas Generadas por el Marketing
Digital en las Pequerias y Medianas Empresas en Cumand Estado Sucre. Tesis de
Licenciatura, Universidad de Oriente Nucleo de Sucre, Departamento de Administracion,
Cumana.

Macias H. , S. (2008). Productividad y Competitividad en las Pymes. In Pymes: Vision
Estratégica para el Desarrollo Economico y Social (pp. 89 - 106). Venezuela: Secretaria

General Iberoamericana.

90



Magqueira, J. M., & Bruque, S. (2009). Marketing 2.0, El nuevo Marketing en la Web de las
Redes Sociales. México: Alfaomega Grupo Editor.

Blazquez A., Marcos (2013). Metodologia para la Elaboracion de un Plan de Marketing:
Propuesta de la Aplicacion de las Herramientas de Marketing Digital en la Biblioteca IE.
Tesis Doctoral, Universidad Complutense de Madrid: Facultad de Ciencias de la Informacion,
Departamento de Biblioteconomia y Documentacion, Madrid.

Martinez Pedros, D., & Milla Gutiérrez, A. (2012). La Elaboracion del Plan Estratégico a
traves del Cuadro de Mando Integral. Madrid, Espafia: Ediciones Diaz de Santos S.A.

Maza Gonzalez , C., Garcia Leal , K., Selvas Hernandez , G., & Gomez Gomez , C. (2012).
Las Micro, Pequefias y Medianas Empresas en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas de la Permanencia al
Crecimiento y Desarrollo. Academia Journals , 4 (2), 908-912.

Hernéndez J., Miguel (2014). Propuesta de Estrategias como Instrumento para el Incremento
de Ventas en una Empresa de Servicios Tecnologicos. Tesis de Maestria, Instituto Politécnico
Nacional, Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria y Ciencias Sociales y
Administrativas, México D.F.

Molina Morales, X. (2008). La Estructura y Naturaleza del Capital Social en las
Aglomeraciones Territoriales de Empresas: Una Aplicacion al Sector Ceramico Espariiol.
Fundacion BBVA. Bilbao, Espafia: Fundacion BBVA.

Naranjo, F. (2 de Abril de 2013). Pymes, motor del sector restaurantero. Retrieved 19 de
Abril de 2015 from El Empresario: http://elempresario.mx/actualidad/pymes-motor-sector-
restaurantero

OECD. (Junio de 2010). Small and Medium-sized Enterprises: Local Strength, Global Reach.
Retrieved 2015 from Organisation for Economic Co-operation and Development:
www.oecd.org/regional/leed/1918307.pdf

Pallares, A. (2015). Marketing Digital para las Pymes. Retrieved Abril de 2015 from Smart
Up: http://www.smartupmarketing.com/marketing-digital-para-las-pymes/

Pickard, A. (2007). Research Methods in Information. Londres, Inglaterra.

Powell , R., & Connaway , L. (2004). Basic research methods for librarians (4* Edicién ed.,
Vol. 59). Westport: Libraries Unlimited.

91



Pride, W. M., Ferrel, O. C., & Rosas, L. (1997). Marketing: Conceptos y Estrategias (9*
edicion ed.). México: Mc Graw Hill.

Pro México. (2014). PYMES, Eslabon Fundamental para el Crecimiento en México. Retrieved
2015 from  Negocios Internacionales: http://www.promexico.gob.mx/negocios-
internacionales/pymes-eslabon-fundamental-para-el-crecimiento-en-mexico.html
Pymempresario. (2015). Esperanza de Vida de los Negocios. Retrieved 24 de Febreo de 2015
from Pymempresario: http://www.pymempresario.com/microempresas/esperanza-de-vida-de-
los-negocios/

R. Spiegel, M., & Stephens., L. J. (2009). Estadistica (4* edicién ed.). México, D.F.: Mc
Graw-Hill.

Rattinger, A. (20 de Octubre de 2011). La importancia de la mercadotecnia en las Pymes.
Retrieved 19 de Abil de 2015 from Merca 2.0: http://www.merca20.com/la-importancia-de-la-
mercadotecnia-de-las-pymes/

Russell , P. (2002). E-Marketing Excellence: Planning and Optimizing your Digital
Marketing. Butterworth-Heinemann.

Saftko, L., & Brake, D. (2009). The Social Media Bible: Tactics, Tools and Strategies for
Business Success. (2* edicion ed.). New Jersey: Joha Wiley & Sons.

Sendra Garcia, F. J. (2012). La Eficiencia de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en la Coomunicacion de la Promocion de Ventas en Productos de Gran
Consumo. Universidad Complutense de Madrid . Madrid, Espana.

from Smart Insights: www.smartinsights.com

Sojo, E. (21 de Septiembre de 2010). Pymes el 95% de las Empresas en México, INEGI. E/
Universal .

Thompson, Jr., A. A., Peteraf , M. A., Gamble, J. E., & Strickland , A. (2012). Administracion
Estratégica: Teoria y Casos (18* edicion ed.). (J. F. Ricardo Martin Rubio Ruiz, Trans.)
México D.F.: Mc Graw Hill.

Vértice. (2010). Direccion de Marketing. Malaga, Espafia: Vértice.

Zabala Salazar, H. (2005). Planeacion Estratégica aplicada a Cooperativas y demds fromas

asociativas y solidarias. Colombia: Universidad Cooperativa de Colombia.

92



ANEXOS

ANEXO #1
CUESTIONARIO PRUEBA PILOTO

Objetivo: Identificar la factibilidad de la creacion sitio web especializado en la emision de
cupones de descuento para las mipymes de la ciudad de Apizaco, dedicadas al servicio de

preparacion de alimentos y bebidas.

Instrucciones: Lea con atencion las preguntas y marque con una X la respuesta que le indique

el encuestado.

Género M( )F( )
Edad: Escolaridad:

Mipyme:

1. (En su empresa cuentan con servicio de internet?
Si( ) No( )

2. ;Cuenta con algun equipo de computo, tablets, smartphones que le permita
navegar en internet? ;Cual?

Si( ) No( ) Especifique:

3. (Qué uso le da a Internet?
Comprar ()  Busqueda de Informacion ()  Contacto con proveedores ()
Redes Sociales () Correo Electronico ( ) Promover mi empresa ()

Otro:

4. ;Cuenta con algun sitio web especifico de su empresa? ;cual?

Si( ) No( ) Especifique:

*#%%S1 su respuesta es NO pase a la pregunta 9

5. ¢Con qué frecuencia lo actualiza?
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Diario () 2 veces por semana () 3 0 mas veces por semana ()

Quincenalmente () Mensualmente () Cada que me acuerdo ()
Nunca ()

6. (Con qué finalidad utiliza su sitio web?
Dar a conocer mi Empresa/Productos () Informar sobre Promociones ()
Tener contacto con clientes () Vender online () Otro:

7. ¢A quien va dirigido su sitio web?
Clientes( ) Amigos( ) Familia( ) Proveedores( )

8. ¢Considera usted que su sitio web le ayuda como medio de promocion y difusion
para su negocio?

Si( ) No( )

9. ¢Le gustaria dar a conocer sus promociones a través de un sitio web especializado
en la emision de cupones de descuento?
Si( ) No( ) No manejo promociones ()

10. ;Estaria dispuesto a dar una aportacion mensual para el mantenimiento del sitio
web donde su empresa participara?
Si( ) No( ) Dependiendo el costo ()

11. ;Cuanto estaria dispuesto a pagar mensualmente para el mantenimiento del sitio
web?

$30-%49( ) $50-875( ) $76-899( ) Mas de $100 ()

DESPEDIDA
Muchas gracias por el tiempo que me proporciond para responder esta encuesta, que tenga

buen dia.

94



ANEXO #2
CUESTIONARIO VALIDADO

Objetivo: Identificar la factibilidad de la creacion sitio web especializado en la emision de
cupones de descuento para las mipymes de la ciudad de Apizaco, dedicadas al servicio de

preparacion de alimentos y bebidas.

Instrucciones: Lea con atencion las preguntas y marque con una X la respuesta que le indique

el encuestado.

Mipyme: Tipo:

1. (En su empresa cuentan con servicio de internet?
Si( ) No( )

2. ;Cuenta con algun equipo de computo, tablets, smartphones que le permita
navegar en internet? ;Cual?

Si( ) No( ) Especifique:

3. (Qué uso le da a Internet?
Comprar ()  Busqueda de Informacion ()  Contacto con proveedores ()

Redes Sociales () Promover miempresa( )  Otro:

4. ;Cuenta con algun sitio web especifico de su empresa? ;cual?

Si( ) No( ) Especifique:

*#%%S1 su respuesta es NO pase a la pregunta 9
5. ¢Con qué frecuencia lo actualiza?
Diario ( ) 1 vez a la semana ( ) Quincenalmente ( )
Mensualmente () Nunca ()
6. ¢Con qué finalidad utiliza su sitio web?
Dar a conocer mi Empresa/Productos () Informar sobre Promociones ()

Tener contacto con clientes () Otro:

95



7. ¢A quien va dirigido su sitio web?
Clientes( ) Amigos( ) Familia( ) Proveedores( )

8. ¢Considera usted que su sitio web le ayuda como medio de promocion y difusion
para su negocio?

Si( ) No( )

9. ¢Le gustaria dar a conocer sus promociones a través de un sitio web especializado
en la emision de cupones de descuento?
Si( ) No( )

10. ;Estaria dispuesto a dar una aportacion mensual para el mantenimiento del sitio
web donde su empresa participara?
Si( ) No( )

11. ;Cuanto estaria dispuesto a pagar mensualmente para el mantenimiento del sitio

web?

DESPEDIDA
Muchas gracias por el tiempo que me proporciond para responder esta encuesta, que tenga

buen dia.
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