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RESUMEN

La finalidad de este proyecto es generar un plan de comercializacién, pensado en la
optimizacion de los recursos financieros y del capital humano de la organizacion, con el
propdésito de mejorar su competitividad en el mercado de la zona centro del estado de
Veracruz, y dentro de toda la republica.

En el &mbito de los negocios a mi perspectiva es mas dificil vender un servicio que un
producto, y mas si hablamos de un servicio poco solicitado como son los servicios
topogréficos y sus derivados, mismos que en VECTORES LAS ingenieria, estudios,
construccién y supervision S.A de C.V. ofrece.

Por tal motivo el principal objetivo es el de “Generar un plan de comercializacion que
contenga una cartera de clientes potenciales para los servicios de topografia, abarcando
las regiones de México, para brindar una herramienta que ayude a las actividades de
telemercadeo de la empresa VECTORES LAS”. Este plan se ayudara de un catalogo de
servicios donde de manera a groso modo se explique las ventajas de cada servicio con lo
que cuenta la institucién, y no puede faltar una herramienta necesaria para poder

establecer, mantener y concretar una venta: un manual de atencion al cliente.

Se espera que con una cartera de posibles clientes depurada se logre hacer un primer
contacto y con ayuda de un catalogo de servicios digital que contribuya a captar la atencion
se obtenga un resultado de cuando menos 5 clientes contactados estableciendo un futuro
seguimiento, el estimado de clientes parece ser muy poco, pero la verdad es que no todos
requieren de un servicio topografico y cémo bien se sabe en cualquier ambito existe
competencia, con 5 clientes contactados y con un seguimiento es basto por el momento

para la empresa.

Este proyecto tiene un enfoque cualitativo, el cual usa una base-lingiistico-semidtica usada
principalmente en ciencias sociales, se consideran técnicas cualitativas todas aquellas
distintas a las encuestas y al experimento, es decir, entrevistas abiertas, grupos de
discusién o técnicas de observacién y observacién participante, esta recoge los discursos
completos de los sujetos, para luego proceder a su interpretacion, analizando las relaciones
de significado que se producen en determinada situacion; en este caso se utilizé como
herramienta la observaciéon mediante un benchmarking, con la intencion de observar el

comportamiento que tiene la competencia de vectores las y poder determinar las



debilidades y utilizarlas como oportunidad para la elaboracién del manual de atencion al

cliente.
Como resultado del plan de comercializacién se obtendré:

e Una cartera de clientes
¢ Un catalogo de servicio

¢ Y un manual de atencion a clientes.



CAPITULO 1. INTRODUCCION

En el presente documento se plasman los resultados obtenidos durante la elaboracion de
un Plan de comercializacion, llevado a cabo en la Vectores LAS Ingenieria, Estudios

Construccion Y Supervisién S.A de C.V.

A continuaciéon se muestra de manera gréfica la estructura de este documento de una forma

concretay en orden.

En el primer capitulo se encuentra el estado del arte en el cual se fundamenta la elaboracion
de este proyecto, de igual forma los objetivos planteados para el desarrollo de este, asi
mismo informacion sobre la empresa, seguido del capitulo dos que muestra la metodologia
que se implement6é para obtener los resultados, en el capitulo tercero se muestra el
desarrollo de todo el proyecto como; la elaboracion de la cartera de posibles clientes, el
catalogo de servicios y el manual de atencién a clientes, y por ultimo encontraremos el
capitulo cuarto en el cual se encuentran los resultados y aportaciones de los ya

mencionados

s Proposito Y ] capitulo4

Organizacion * Desarrollo del * Resultados y
* Estado del arte * Metodologia proyecto. analisis

N .

Gréfico 1.Estructura del documento. Fuente: Elaboracion propia.




1.1 Estado del Arte
Desde tiempos remotos ha existido el arte de intercambiar o vender productos o servicios,
gue satisfacen las necesidades del consumidor, antes llamado “trueque”, cémo lo menciona
(Jones, Caroline Humphrey y Stephe Hugh, 1992) el intercambio en el trueque esta
determinado por el interés que cada lado tiene en el objeto del otro, un interés que satisface
por la transaccion, y conforme transcurre el tiempo, éste llamado trueque ha ido

revolucionando y tomando hoy en dia un lugar importante para el desarrollo de paises.

Por lo tanto el entorno de los negocios se convierte cada vez mas exigente ya que con los
avances tecnoldgicos, la mayor demanda, la calidad en servicios y productos, entre otros
factores, segun los autores (Alejandro Molla Descals, Gloria Berenguer Contri,Miguel Angel
GOmez Borja,Ismael Quintanilla Pardo, 2006) los consumidores desarrollan preferencias,
creencias y juicios en torno a las marcas, productos, anuncios u otros estimulos
comerciales, a partir de la informacion que han procesado, quiere decir que cada vez se
vuelven mas estrictos a la hora de la eleccion, a lo que las empresas tienen que saber

delimitar su nicho de mercado, e identificar las verdaderas necesidades de los clientes.

La segmentacién de mercados, como lo menciona (Philip,Kotler., 2002) busca mejorar la
precision del marketing de una empresa, quiere decir que las empresas deben buscar la

manera de lanzar mensajes especificos que pueden atraer a sus consumidores.

En mi perspectiva es mas dificil vender un servicio que un producto, y mas si hablamos de
un servicio poco solicitado como son los servicios topograficos y sus derivados, como es el
caso de la empresa Vectores LAS, que ofrece este tipo de servicio en el mercado segun ,
por lo cual ha tenido que llevar minuciosamente acabo la seleccién de mercados, qué segun
los autores (Armstrong,Gary;Kotler,Philip, 2013) Es el conjunto de todos los compradores
reales y potenciales de un producto o servicio. Estos compradores comparten una
necesidad o deseo particular que puede ser satisfecho a través de relaciones de
intercambio, la seleccién de este mercado para (Philip,Kotler., 2002) consta de tres pasos
principales (1) identificar y definir los perfiles de distintos compradores que podrian requerir
productos (segmentacién de mercados); (2) seleccionar uno o mas segmentos de mercado
en los cuales ingresar (seleccion de mercado meta); (3) establecer y comunicar los
beneficios distintivos clave de los productos en el mercado (posicionamiento en el

mercado).



Una vez concretado los tres pasos anteriores en toda empresa es necesario establecer
estrategias como lo menciona (D’Alessio Ipinza, Fernando A, 2008) son acciones
potenciales que resultan de las decisiones de la gerencia, del departamento de ventas, y
que requieren de la asignacion de los recursos necesarios para su cumplimiento, estas
forman los caminos que conducen a la organizacion a la visién esperada, estas acciones
tendrén que ser lo més reales para garantizar el posicionamiento en el mercado, mejores
beneficios y valor econdémico para la empresa y asi poder alcanzar los objetivos que como
lo mencionan en su libro (Thompson Jr., Strickland Ill, & Gamble, 2004) son metas de
desempefio de una organizacién; es decir, son los resultados y productos que la
administracion desea lograr. Funcionan como puntos de referencias para medir la operacion

de la empresa.

Teniendo en cuenta lo anterior las empresas desarrollan e implementan planes para (Juan
Bravo, 1994) es la organizacion de recursos y acciones que habran de utilizarse y
ejecutarse en el futuro con el fin de lograr determinados objetivos y metas, en todo caso
elaboran un plan estratégico como lo describen (Daniel Martinez Pedrés, Artemio Milla
Gutiérrez., 2012) es un documento que sintetiza a nivel econémico-financiero, estratégico

y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la empresa.

Pero la mayoria de las empresas para poder llevar a cabo el plan estratégico se basan en
la investigacion cualitativa segun (Gregorio Rodriguez Gémez,Javier Gil Flores,Eduardo
Garcia Jimenez, 1996) Estudia la realidad en su contexto natural, tal y como sucede,
intentando sacar sentido de, o interpretar los fenébmenos de acuerdo con los significados
gue tienen para las personas implicadas. La investigacion cualitativa implica la utilizacion y
recogida de una gran variedad de materiales—entrevista, experiencia personal, historias de
vida, observaciones, textos histéricos, imagenes, sonidos — que describen la rutina y las

situaciones problematicas y los significados en la vida de las personas”

Una de las técnicas de investigacion mas utilizada por las empresas y que no podia ser la
excepcion el ser llevada a cabo por Vectores LAS fue el benchmarking como lo describe
(Lizette Brenes Bonilla, 2002) es un proceso sistematico y continuo para evaluar los
productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como
representantes de las mejores practicas, con el propésito de realizar mejoras, a
continuacion en este documento se plasma de manera mas amplia lo que se ha desarrollo

en este estado del arte.



1.2 Planteamiento del Problema

En el &mbito de los negocios a mi perspectiva es mas dificil vender un servicio que un
producto, y mas si hablamos de un servicio poco solicitado como son los servicios
topogréficos y sus derivados, mismos que en VECTORES LAS ingenieria, estudios,
construccién y supervision S.A de C.V. ofrece.

Para dicha empresa ha sido dificil el buscar y encontrar clientes a los cuales satisfacer, esto
se debe a la falta de delimitacion de segmento al cual dirigirse, y la inexistencia de una
cartera de clientes es un factor importante que los ha detenido para no ir mas alla de sus
clientes actuales, ligado con el hecho de no contar con publicidad adecuada que encamine
a los posibles clientes a adquirir los servicios, y el no contar con personal capacitado
especificamente para el desarrollo del area de ventas o marketing, es lo que ha provocado
un rezago existencial de VECTORES LAS ante su competencia, por lo tanto ¢ Qué impacto
tendra la elaboracion de una cartera de clientes? ¢ Cual es el beneficio de contar con un
catalogo de servicios digital? ¢Qué impacto tendra el contar con un manual basico de

atencion al cliente dentro de la empresa?



1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Generar un plan de comercializacion que contenga una cartera de clientes potenciales para
los servicios de topografia, abarcando las regiones de México, para brindar una herramienta

gue ayude a las actividades de telemercadeo de la empresa VECTORES LAS”.
1.3.2 Objetivos especificos

e Crear una base de datos electrénica donde se concentre la informacion de las
empresas potenciales para un futuro contacto

o Clasificar los servicios de manera precisa y concreta que sea entendible para los
prospectos.

e Crear un manual basico de atencion al cliente, que proporcione informacion al

personal
1.4 Definicién de variables

1. Optimizar la fuerza de venta a través de una cartera de posibles clientes

2. Mostrar a los clientes los servicios que ofrece la empresa VECTORES LAS, de
una forma ordenada y concreta.

3. Informar a la fuerza de venta del trato adecuado que se debe mantener ante el

contacto con el cliente.

1.4.1 Matriz de Congruencia.

La matriz de congruencia es una herramienta que brinda la oportunidad de abreviar el
tiempo dedicado a la investigacion, su utilidad permite organizar las etapas del proceso de
la investigacion de manera que desde el principio exista una congruencia entre cada una

de las partes involucradas en dicho procedimiento.

El proyecto abarca desde la estructura tedrica del proceso de investigacion, hasta el disefio

de la estructura real de las etapas que se van a seguir en el estudio.



Matriz de congruencia

VECTOR

Objetivos
General

Matriz de congruencia

TEMA: Plan de comercializacion en la empresa VECTORES LAS

Hipotesis

Variables

Indicadores

Instrumentos

Generar un plan de
comercializacion que contenga
unha cartera de chientes Google maps
pofenciales para los servicios mo“"’m"?g:{a"gz srvade | Capacidadtécnica [DENUE
de lopografia, abarcando las ayuda al departamento de de los recursos - |Benchmarking
regiones de México, para s Bon i i snmter humanos dentro de | Entrevistas
bnndar una hemramienta que PRy de fa empresa
ayude a las actividades de OF IR R S pOnd.
telemercadeo de la empresa | Con una cartera de
VECTORES LAS® posibles clientes
Espocificos depurada se togre hacer TN
1. Crear una base de datos | un prime contacto y con nEor
electrdnica donde se concentre |ayuda de un catélogo de | Optimizar la fuerza de venta | identificacion de  [DENUE
la informacion de las empresas |Servicios digital que a traves de una cartera de prospectoscon  [SIEM
pﬂ:‘e’ncralespara un contacto wa:: :Wlam posibles clientes base al INEG!  [Google maps
o atencién se obtenga
resultado de cuando
menos 5 clientes ;
2 Clasificar os servicios de | contactados et
manera precisa y concreta que | estableciendo un fultro emprose?/ECTORESLAs Identificacion de
sea enfendible para los seguimiento ' fos servicios
08 de una forma ordenada y
FXVSROIOR: concrela.
3. Crear un manual basico de e g
atencién al cliente, que Informar a a fuerza de
proporcione mfonmm al verta del trato adecyado Téconicas de Entrevistas
PECPIURONEVAEAS que se debe mantener anle | atencion al cliente
L hekin : el contacto con el cliente.
el prospeclo y cliente

Tabla 1. Matriz de congruencia. Fuente: Elaboracién propia.



1.5 Hipotesis
Se espera que con una base de datos que contenga posibles clientes depurada se logre
hacer un primer contacto y con ayuda de un catalogo de servicios digital que contribuya a
captar la atenciéon se obtenga un resultado de cuando menos 5 clientes contactados

estableciendo un futuro seguimiento.

1.6 Justificacion del Proyecto

La utilidad practica de realizar un plan de comercializacion, es brindar a la empresa
VECTORES LAS, un panorama mas amplio y aplicable en el area de ventas y ayuda en el
departamento de marketing, a través de la elaboracion de una cartera de prospectos
delimitada a ciertos segmentos con ayuda del sistema del INEGI y SIEM, asi como
proporcionar un catalogo digital de servicios con la unica finalidad de informar lo méas claro
y preciso a los prospectos, para poder brindar un buen servicio y dar una buena imagen se
elabora un manual basico de atencién al cliente, con la intencién de orientar a los agentes
de ventas o personal que este encargado con el trato directo de los posibles, actuales y
futuros clientes, a mantener un contacto digno y servicial durante la prospeccion y después

de un cierre de venta

1.7. Limitaciones y Alcances

Alcances:

e Generar un plan de comercializacion que contenga una cartera de clientes
potenciales para los servicios de topografia, abarcando las regiones de México, para
brindar una herramienta que ayude a las actividades de telemercadeo de la empresa
VECTORES LAS".

e Crear una base de datos electrénica donde se concentre la informacién de las

empresas potenciales para un futuro contacto.

Limitaciones:

e Lafalta de actualizacion de los registros de las empresas en los programas DENUE
Y SIEM en el pais
e Banco de datos incompletos y no actualizados, de las empresas dedicadas al rubro

de mineria y construccion en el pais.
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1.8 La Empresa

1.8.1 Historia de la empresa.

VECTORES LAS INGENIERIA, ESTUDIOS, CONSTRUCCIONES Y SUPERVISION S.A.
DE C.V., se constituyo el 08 de abril de 2011 como una Sociedad Anénima de Capital
Variable, siendo sus socios el Ing. Andrés Oswaldo Lara Garcia y la Contadora Maria Laura
Séanchez Pizarro.

Desde sus inicios VECTORES LAS se ha especializado en diversas areas tales como
servicios de ingenieria, administracion y supervision de construccién de obras en ingenieria
civil y obra pesada. Asi como de construccion de obras de generacion y conduccién de

energia eléctrica.

Para desarrollar su actividad, la organizacion cuenta con personal suficientemente
preparado, ya sea debido a su formacién o a la experiencia, y esta dotada de los equipos

necesarios.

Para conseguir 6ptimos resultados, tanto en sus procesos como en sus actividades,
VECTORES LAS, ha considerado implantar y mantener un Sistema de Gestién de la
Calidad, basado en la Norma ISO 9001, que debemos mantener y hacer evolucionar de

manera permanente y de manera constante siempre con miras a la mejora.

La empresa Vectores LAS, tiene sus origenes convencida de ser un ente competitivo dentro
de su ramo, direccionado a los servicios de ingenieria y ciencias de la tierra, procurando
como principio la conservacion del medio ambiente y las normatividades aplicables al ramo.
La calidad de sus productos, esta respaldada por su equipo de trabajo, contando con mas

de 10 afios de experiencia y capacidad.

11



1.8.2 Misioén

Empresa lider en los servicios de ingenieria y construccion, siendo la mejor opciéon de

solucion para nuestros clientes y el mercado nacional e internacional.
1.8.3 Vision

Ser una empresa de reconocido prestigio en los servicios de ingenieria y construccion,
mediante la innovacion y calidad, para garantizar la satisfaccion, confianza y compromiso

con nuestros clientes y capital humano.
1.8.4 Politica de calidad

Vectores LAS esta comprometido en la mejora continua de los servicios de ingenieria y

construccién; mediante la innovacion crecimiento y desarrollo del capital humano.

Apegado a un Sistema de Gestion de Calidad garantizando la confianza y satisfaccion de

nuestros clientes.
1.8.5 Objetivos

e Cumplir los requisitos del cliente en tiempo y forma.

e Mantener el talento humano completamente comprometido con nuestra mision y
vision.

e Optimizar los recursos materiales para satisfacer a nuestros clientes.

¢ Medir el grado de implementacion y aplicacién del sistema de gestion de calidad.
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1.8.6 Organigrama

DIRECTOR GENERAL
ASISTENTE DE VENTAS COORDINADOR DE
CALIDAD

GERENTE ADMINISTRACION ¥ GERENTE RECURS0S GERENTE TECNICD GERENTE ESTUDIOS Y
FINANZAS HUMANOS CONSTRUCCION
. |
' : I | JEFEDEPROYECTO
CONSULTORIA ADMINISTRADOR DE .
EXTERNA PROYECTD :
AUXILIAR DE ALMACEN Y . [ )
PARQUE VEHICULIR EDICION DE PLANDS JEFE DE FRENTE Y//0 JEFE INGENIERD DE
DE BRIGADA PROCESDS
L% .
' 4 g '
AYUDANTE GENERAL

% F

Gréfico 2.0rganigrama de la empresa. Fuente: Vectores LAS
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1.8.6.1 Propuesta de organigrama

P
DIRECTOR GEMERAL

A

GERENTE GEMERAL
|
RECURSOS ADMINISTRACION ¥ . MARKETING ¥
HUMANCS FINANZAS ALMALEN COMERCIALIZACKON CALIDAD

Pl

Consultoria externa

L~

Pargue vehicular

[~

Asistente de
comercializacidn

—~

TECNICOS

N

Edicidn de planos

AN

Jefe de proyecto

A

lefe de brigada

Brigaditas

L~

Asistents general

Gréfico 3.Propuesta de organigrama para la empresa Vectores LAS. Fuente: Elaboracién propia.
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1.8.6.2 Tabla comparativa de los organigramas

Diferencias entre organigramas

Organigrama de la institucién Propuesta de organigrama

(DORZNADOA (€
Al o

[ I T 1 oy £ P o L o
ey TR .
RN AN | [——— ey [rerany — e iy N R W
Iy AN
T o s ) = e, o,
L ] e o Ul P e mﬂ i B Ve g P

R p

ES) = -
_m L=

1. Jerarquia desordenada 1) Jerarquia ordenada y clara

2. Cargos duplicados 2) Cargos especificos

3. Discusion en la toma de 3) Facilita la toma de decisiones
decisiones

Tabla 2.Comparativa entre los organigramas
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1.8.7. Razon social y comercial.

Vectores LAS, ingenieria, estudios construccion y supervision. S.A. de C.V.

VECTOR LA

1.8.8 Ubicacién

La empresa vectores LAS se encuentra ubicada en avenida 13 A entre calles 17 y 19
namero exterior 1710, Cérdoba Veracruz cddigo postal 94590

A0 r
L v - Santara f Cordobe >
» .
0 ¢
N
— AT
o 2 +7 21790 Caerinba 1o 3 045 Caf
v

Garge

0
0~ +

llustracion 1.Ubicacion de la empresa. Fuente: Google Maps.
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1.8.9 Clave de actividad de acuerdo con el sistema de clasificacién industrial de

américa del norte (scian).

Las siguientes claves corresponden a las actividades que ejerce la empresa de acuerdo

con el sistema de clasificacion industrial de América del norte, son las siguientes:

Estructura jerarquica de actividad

*Servicios profesionales y
cientificos

*servicios de arquitectura,ingenieria y actividades
relacionadas

SIS0l servicios de ingenieria

eservicios de levantamiento
geofisico

Gréfico 4.Estructura jerarquica de actividades de la empresa Vectores LAS. Fuente: SCIAN, Sistema de
Clasificacion Internacional de América del Norte
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54.- Servicios profesionales y cientificos

Este sector comprende unidades econémicas cuya actividad consiste en prestar servicios
profesionales, cientificos y técnicos. Estos servicios requieren conocimientos y habilidades
especializados, por lo que el principal componente de la funcion de produccion de las

unidades econdmicas que forman este sector es, precisamente, el capital humano.

5413.- Servicios de arquitectura, ingenieria y actividades relacionadas.

Unidades econémicas dedicadas principalmente a proporcionar servicios de arquitectura,
arquitectura de paisaje y urbanismo, ingenieria, y actividades relacionadas, como servicios
de dibujo, inspecciéon de edificios, levantamiento geofisico, elaboracion de mapas vy

laboratorios de pruebas.

Incluye también: u.e.d.p. a los servicios de fotogrametria, topografia, agrimensura y

levantamiento catastral.

Excluye: u.e.d.p. a la explotacién de minerales; a la exploracion o prospeccion minera (21,
Mineria); a la supervision de la construccion de las obras; a la construccion de edificaciones
y obras de ingenieria civil; a la construccién de obras de urbanizacion; a los servicios de
arquitectura o ingenieria en combinacibn con actividades de construccion (23,
Construccion); a la edicion de libros, atlas y mapas (5111, Edicion de periédicos, revistas,
libros y similares, y edicion de estas publicaciones integrada con la impresion), y de libros,
atlas y mapas exclusivamente a través de Internet (5191, Otros servicios de informacién);
a la valuacion de bienes inmuebles (5313, Servicios relacionados con los servicios
inmobiliarios); a la planeacion, disefio y decoracion de espacios interiores de edificaciones
residenciales y no residenciales; al disefio industrial; al disefio grafico (5414, Disefio

especializado); a la asesoria en la instalacion de equipo y redes.
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541330.-Servicios de ingenieria

Unidades econdmicas dedicadas principalmente a la aplicacion de los principios de la
ingenieria en el disefo, desarrollo y utilizacion de maquinas, materiales, instrumentos,
procesos, sistemas y edificaciones, para proyectos de ingenieria civil, mecanica, industrial,

textil, electrénica, quimica, geofisica y ambiental.

541360.-Servicios de levantamiento geofisico

Unidades econdmicas dedicadas principalmente a la adquisiciébn, procesamiento e
interpretacion de datos geofisicos. Las unidades econdmicas se especializan en la
localizacién y medicidn de la extension de los recursos en el subsuelo, como petréleo, gas
y minerales, pero también pueden realizar estudios con propésitos de ingenieria. Estas
unidades econdmicas usan una variedad de técnicas de levantamiento dependiendo del

proposito del estudio, como estudios magnéticos, sismicos, eléctricos y electromagnéticos.

Excluye: u.e.d.p. ala explotacién de minerales (21, Mineria); a la exploracién o prospeccién
minera (213119, otros servicios relacionados con la mineria); a los servicios de ingenieria
geofisica (541330, Servicios de ingenieria), y a la elaboracién de mapas (541370, Servicios

de elaboracién de mapas)
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1.8.9.1 Actividades que realiza
Vectores las, cuenta con una gama de servicios muy amplia enfocada a los servicios

topograficos.
A continuacién se muestra un grafico que explica la rama del servicio y sus derivados

- * Ingenieria topogréafica
Ingenieria * Ingenieria civil

* Hidrologia
+ Hidraulica

* Ingenieria civil
* Disefio

* Ingenieria
civil

Supervision

Gréfico 5.Actividades que realiza la empresa Vectores LAS. Fuente: Elaboracién propia.
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1.8.10. Matriz de Factores Externos

A continuacion se muestran tres tablas, las cuales indican de manera individual un analisis
de factores externos, internos y perfil competitivo. Cada una muestra su respectivo

resultado y su interpretacion.

MATRIZ DE EVALUACION DE
FACTORES DE EXTERNOS

VECTOR

estrategias actuales de la empresa.

OPORTUNIDADES

PONDERACION

En esta matriz se evaluan factores de informacion como;economia,cultura,demografia,ambiente,politica,gobierno,aspectos legales,tecnoldgicos
y competitivos , que pueden afectar o beneficiar a la empresa. La ponderacion de cada factor debe oscilar entre 0.0(no importante) y 1.0 (muy
importante), la ponderacion indica la importancia relativa de ese factor para tener éxito en la industria de la empresa. La suma de todas las
ponderaciones asignadas deberan ser igual a 1.0. Se debe de asignar una calificacion entre 4= respuesta es superior, 3= respuesta es mayor al

promedio, 2= Ia respuesta es promedio, 1= respuesta deficiente,a cada factor externo clave que indique que tan eficazmente responde alas

CALIFICACION

PUNTUACION

PONDERADA

(ponderacion*calificacion)

Alianzas estrategicas con otras empresas 0.10 4 0.40
Calidad de los servicios 0.10 3 0.30
Expansion de nuevos mercados 0.09 3 0.27
Adguisicion de nuevos equipos 0.08 4 032
Entrada de empresas extranjeras 0.07 3 0.21
Certificaciones 0.06 2 0.12
Darse a conocer a traves de nuevas plataformas digitales 0.05 2 0.10
Incremento de licitaciones 0.04 2 0.08
AMENAZAS
Inflacion 0.08 B 0.24
Cambio del délar 007 3 021
Competencia extranjera 0.06 3 0.18
Acciones gubernamentales 0.05 3 0.15
Inseguridad 0.05 3 0.15
Disminucion del presupuesto financiero 0.04 4 0.16
Rotacion del personal 0.03 3 0.09
Precios caros por parte de los proveedores 0.03 3 0.09
interpretacion: Con los resultados de esta matriz se interpreta que VECTORES LAS,ha sahido manejar las oportunidades ante las amenazas que
se presenta. Cabe mencionar que esto no es signo de confianza, y se debe ir mejorando las estrategias de respuesta ante otras amenzas.

Tabla 3. Matriz de Evaluacion de Factores Externos. Fuente: elaboracion propia

21



1.8.11. Matriz de Factores Internos

MATRIZ DE EVALUACION DE

VECTOR FACTORES INTERNOS (EFI)

En esta matriz se evaluan las fortalezas y debilidades importantes dentro de la empresa,en las areas funcionales . La ponderacion debera de ser
entre 0.0 (irrelevante) hasta 1.0 (muy importante) la suma de todas las ponderaciones debe serigual a 1.0,la calificacion asignada de cada factor
determinado indica su importancia relativa con respecto al éxito de la industria de la empresa,donde 1= debilidad importante,2= debilidad menor,
3= fortaleza menor, 4=fortaleza importante.

, ’ PUNTUACION
FORTALEZAS PONDERACION CALIFICACION PONDERADA
(ponderacion*calificacion)
Infraestructura 010 4 040
Herramienta y equipo de trabajo de vanquardia 0.10 4 040
Posicion financiera 0.09 3 027
Convenio con instituciones 0.05 4 0.20
Sewvicios de calidad 0.04 3 012
Sustentabilidad 0.03 3 0.09
Constante capacitacion 0.09 4 0.36
Convenios con empresas 0.05 4 0.20
DEBILIDADES
Falta dg personal adecuado para las areas de ventas y 008 1 008
marketing
Inexistencia del departamento de marketing 007 1 007
Inadecuada estructura organizacional 007 1 0.07
Falta de publicidad para los servicios 0.06 1 0.06
Posicionamiento 0.06 1 0.06
Desconocimiento del mercado 0.04 1 0.04
Ubicacion 004 2 0.08
Falta de experiencia en el mercado 0.03 1 0.03
T
Interpretacion: Con base a los resuitados obtenidos de esta matriz,se observa que la empresa cuenta con una posicion debil de 2.53 el resultado,
aunque cuenta con fortalezas que pueden generar estrategias.

Tabla 4. Matriz de Evaluacion de Factores Internos. Fuente: elaboracién propia.
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1.8.12. Matriz de Perfil Competitivo

VECTOR MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

LA

Permite identificarlos principales competidores de una compafiia asi cémo sus fortalezas y debilidades principalmente en relacion con la posicion
estratégica de una empresa que Se toma como muestra.Los factores criticos de éxito incluyen cuestiones internas como extemas;por consiguiente as
calificaciones se refieren a las fortalezas y debilidades donde: 4= fortaleza principal 3= fortaleza menor, 2= debiliciad menor, 1= debilidad principal.

VECTORES LAS SAP CEROMAS TRES CEROS
Peso Peso Peso
Factores criticos parael éxito  Ponderacion ... ponderado ... ponderado . ., ponderado
Calificacion ” alificacion ., Calificacion "
(ponderacion * (ponderacion * (ponderacion*
calificacion) calificacion) calificacion)
Servicio al cliente 0.10 2 0.20 2 0.20 1 0.10
Integracion de nueva tecnologia 0.20 4 0.80 4 0.80 2 040
Innovacion 0.10 4 040 4 040 3 0.30
Disefio e imagen 0.05 2 0.10 4 0.20 3 0.15
Calidad en los senvicios 0.15 4 0.60 4 0.60 4 0.60
Reputacion de la marca 0.05 3 0.15 4 0.20 4 0.20
Competitividad en precios 0.07 3 0.21 4 0.8 3 0.2
Participacion en el mercado 0.06 2 0.12 4 0.24 3 0.18
Lealtad del cliente 007 3 0.2 4 0.28 4 0.28
Posicion financiera 0.0 4 040 4 040 4 040

N BN BN K

Interpretacion: a traves de lamatriz MPC, se puede identificar a los competidores mas fuertes considerados porla empresa,para la comparacin de
ciertos criterios que resultan como estrategias futuras para el posicionamiento. Cabe mencionar que los nimeros revelan las fortalezas relativas de las
compafias,pero la precision implicita es solo una ilusion. VECTORES LAS puede trabajar en aspectos como servicio al cliente y disefio e imagen
paralograr ser reconocida como SAP.

Tabla 5. Matriz del perfil competitivo MPC. Fuente: elaboracion propi
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CAPITULO 2. METODOLOGIA
2.1. Enfoque

Este proyecto tiene un enfoque cualitativo, el cual usa una base-linguistico-semiotica usada
principalmente en ciencias sociales, se consideran técnicas cualitativas todas aquellas
distintas a las encuestas y al experimento, es decir, entrevistas abiertas, grupos de
discusion o técnicas de observacion y observacion participante, esta recoge los discursos
completos de los sujetos, para luego proceder a su interpretacién, analizando las relaciones
de significado que se producen en determinada situacion; en este caso se utiliz6 como
herramienta la observacion mediante un benchmarking, con la intencion de observar el
comportamiento que tiene la competencia de vectores las y poder determinar las
debilidades y utilizarlas como oportunidad para la elaboracién del manual de atencion al

cliente.
2.2. Tipo de Estudio

El estudio cualitativo es una metodologia de investigacion que requiere un profundo
entendimiento del comportamiento humano y que busca como fin explicar las razones de
los diferentes aspectos de tal comportamiento. En otras palabras, investiga el por qué y el
como se tomo una decision, en contraste con la investigacion cuantitativa la cual busca

responder preguntas tales como cual, dénde, cuando.

La investigacion cualitativa se basa en la toma de muestras pequefias a través de la

observacion de grupos de poblacion reducidos.
Beneficios y Ventajas:

e Facilita la comunicacion directa y cercana con el mercado de la marca, permite
conocer sus necesidades y expectativas.

e Permite conocer los motivadores del consumidor en dos niveles: emocional y
racional.

e Se pueden conocer dinamicas sociales al observar al consumidor en grupos
pequerios.

e Brinda informacion accionable que ayuda a reaccionar con anticipacion y creatividad

frente a las tendencias del mercado.
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2.3. Investigacion Descriptiva.

Se refiere a la etapa preparatoria del trabajo cientifico que permita ordenar el resultado de
las observaciones de las conductas, las caracteristicas, los factores, los procedimientos y

otras variables de fenémenos y hechos.

Pretende medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los

conceptos o las variables a las que se refieren.

Por lo tanto una de las herramientas descriptivas a utilizar es un benchmarking para
identificar las debilidades y fortalezas con las que cuenta la competencia, para asi poder
implementarlas como mejora dentro de la empresa VECTORES LAS.

Segun (Hernandez Sampieri Roberto,Fernandez Collado Carlos,Baptista Lucio Pilar., 2003)
“La investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fendémeno que se analice”

2.4. Etapa Estructural
1. Investigacion preliminar:

A través de fuentes externas como “SIEM” se buscé la clasificacion a la cual pertenecia la
empresa VECTORES LAS y asi poder buscar clientes potenciales, posteriormente se utilizo
“DENUE,” que sirvio para llevar a cabo la recopilacion de informacién necesaria para la

elaborar la cartera de clientes.
2. Diagndstico de la informacion:

Es donde se recopilan los datos obtenidos, en este caso fue la elaboracion de una base de
datos en el programa de Excel que facilitara al personal de ventas a contactar a los

prospectos.
3. Eleccion del plan

e Transitorio
¢ Permanente

e Transferencial
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En este caso sera transitorio el cual se realiza en aquellos casos en los que deban
alcanzarse objetivos inmediatos, o ante una emergencia que requiera una actividad definida
durante un tiempo, es decir y en este caso se llevé a cabo en cuatro meses un plan de
comercializacién, que integra una base de datos con posibles clientes, un catdlogo de

servicio y un manual de atencién al cliente.

4, Fijacion de objetivos

Generar un plan de comercializacién que contenga una cartera de clientes potenciales para
los servicios de topografia, abarcando las regiones de México, para brindar una herramienta
gue ayude a las actividades de telemercadeo de la empresa VECTORES LAS”.

5. Seleccion de publicos

En este caso se utilizé6 “DENUE” como base para la seleccién de nuevos posibles clientes
y asi poder elaborar la carpeta de clientes por otra parte también se realiz6 una
segmentacion de mercados para definir correctamente las caracteristicas que deberan
tener los posibles clientes y poder elaborar un catalogo de servicios que brinde la
informacion méas concreta y precisa posible y a su vez se realiz6 una segmentaciéon para
llevar a cabo un benchmarking y con base a los resultados poder elaborar un manual de

atencion a clientes.

2.5. Disefio

En cuanto al disefio se refiere, se aplicara un disefio trasversal, el cual consiste en estudiar

en un momento determinado a grupo, conglomeracion.
Ventajas

e Rapidez de aplicacion y menor inversion

e Ofrece informacion general
Desventajas

e No permite captar el cambio individual

e Problema de semejanza entre grupo.
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A continuacién se muestra de manera gréfica la estructura que se llevé a cabo para la
elaboracion de la cartera de posibles clientes, seguido del catalogo de servicios y por ultimo

el manual de atencion a clientes.

"\

r - — Catalogo r N
e Segmentacion
* Busqueda en e Segmentacion de
fuentes servicios e Benchmarking
confiables

¢ Disefio visual

\ y Manual de

N o e clientes

N

atencion a clientes

Gréfico 6. Estructura de seguimiento. Fuente: elaboracion propia.
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2.6. Instrumentos de recoleccion de datos
Los instrumentos que se utilizaron para la elaboracion de la cartera de posibles clientes

fueron las siguientes:

GOOGLE

MAPS

Gréfico 7.Fuentes de informacion para el desarrollo de la base de datos.

1. DENUE: Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas.

En esta nueva edicion del Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas
(DENUE) se ofrecen los datos de identificacion, ubicacion, actividad econémica y tamafio
de 5 millones 78 mil 737 unidades econdémicas activas en el territorio nacional; para

corroborar su existencia se buscaron en el SIEM.
2. SIEM: Sistema de Informacion Empresarial Mexicano

El cual integra un registro completo de las empresas existentes desde una perspectiva
pragmatica y de promocién, accesible a confederaciones, autoridades, empresas y publico
en general, via Internet.
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CAPITULO 3. DESARROLLO DEL PROYECTO

El siguiente cronograma de actividades es unificado con el plan de trabajo que se realiz6

dentro de la empresa y con el plan metodol6gico para la realizacion de este proyecto.

Elaborado por :
Fecha de elaboracién:

Obijetivo:

Guadalupe Gaspar Garcia.
15 de enero 2018

onograma de actividades
Plan de comercializacion

OBJETIVO

SEMANAS

Generar un plan de comercializacién que contenga una cartera de clientes potenciales para los servicios de topografia, abarcando las

regiones de México, para brindar una herramienta que ayude a las actividades de telemercadeo de la empresa VECTORES LAS”.

No. ACTIVIDAD
[1]2]3[4]5]6]7]8]0o]10] 14 15
1 |Introduccién Conocer a la empresa de una forma
11 Capitulo I. Propositos y Organizacion estructural fisica y organizacionalmente
Mencionar todo el estudio del proyecto basado
en investigaciones anteriores, donde se
1.2 Estado del arte | fundamenta su autenticidad y justificacion
mediante la informacién valiosa de libros
revisados que enriquecen el proyecto.
p a Definir las técnicas a utilizar durante el resto
2 |Capiftulo l.Metodologia delproyecto
- Detallar la elaboracion de las actividades que
3 | Capituo/lDesarrollo del proyecta se llevaran a cabo el resto del proyecto
3.1 Determinacion de segmento Determinar el segmento al cual se va dirigir
B Elaboracién de cartera de posibles prospectos para satisfacer sus necesidades
3.2 Delimitacion/de servicios Categorizar los servicios con los que cuenta la
- Elaboracion de catlogo de senvicios empresa para el facil mandejo de forma digital
Identificar las debibildades de la competencia
3.3 Realizacién de un benchmarking | directa y utilizarlas como oportunidad para la
empresa Vectores LAS
Elaboracién de un manual basico de atencion al cliente Bl 2 R G B [ (e € el
24 que se debe mantener con los clientes.
2 Capitulo V.Resultados y Andlisis
a1 Resultado: Cartera de clientes depurada )
- Interpretar de forma clara y precisa cada uno
42 Resultado: Catélogo digital de de servicios de los resultados obtenidos .
43 Resultado y Andlisis del benchmarking
4.4 Resultado: Manual basico de atencién al cliente.

Tabla 6. Cronograma de actividades. Fuente: elaboracion propia.

29




3.1 Determinacién del segmento.
En primer término para la elaboracion de la cartera de clientes se llevd a cabo una segmentacion en

conjunto con el personal directivo y se determind que los segmentos a cubrir serian los siguientes:

CONSTRUCTORAS

MINERAS

( DEPENDENCIAS DE GOBIERNO

Gréfico 8 Determinacion de segmento. Fuente: elaboracion propia
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3.1.1 Segmento de mercado

A continuacion se muestra una tabla de segmentacién de mercado tomando en cuenta que

los clientes de vectores las son empresas 0 dependencias de gobierno.

SEGMENTACION

Geografica

Demogréfica

Uso del producto

Beneficios de los
servicios

1.
2.

wN e

wN e

Pais: México.
Tipo de zona: Urbana

Edad: +5 afios laborando en el mercado.

Tamario de la empresa: +51 empleados

Giros: constructoras, mineras, dependencias de gobierno y
municipios.

Nacionalidad: Sin distincién.

Frecuencia de uso para el servicio: moderado/ intensivo.
Lealtad para los servicios: leal moderado.
Actitudes hacia el servicio: positiva.

Necesidades cubiertas por los servicios: varian segun el
servicio que se solicite ya que no es lo mismo un
levantamiento topogréfico (terrestre),a una batimetria (marina)

Tabla 7. Segmentacion de mercado. Fuente: elaboracion propia
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3.1.2 Elaboracién de la cartera de posibles clientes.
Universo.

e Totalidad de individuos o elementos en los cuales puede presentarse determinada
caracteristica susceptible a ser estudiada.

e Este universo puede ser finito o infinito, y en el caso de ser infinito, puede que no se
estudie en su totalidad. Por eso es necesario escoger una parte de ese universo,

para llevar a cabo el estudio.

Para el analisis y desarrollo de esta investigacion el universo se tomd con base a datos
arrogados por el INEGI, buscando minerias y constructoras dentro de toda la republica,

dado que VECTORES LAS cuenta con las posibilidades y herramientas para poder realizar

trabajos fuera de Veracruz, el resultado fue de 62 empresas.

i Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas v

AcTudes sccrnhras Taveadn dal autakde bemrde Ane goryaia - wie | TR puses insets
T 7a ] T T B P — = ) 1o L e o~
R - PR A RS oo o e

- R — m. ..
A )
El P

llustracion 2. Extraccion de datos. Fuente: DENUE.

De los 62 se fueron depurando de acuerdo con los datos que para la empresa eran

necesarios, los cuales fueron los siguientes:

e Contar con pagina web
e Numero del contacto

e Correo de contacto

Otra forma de depuracion fue, que solo se eligieron empresas matrices dado que una sola
empresa tenia 5 sucursales o se encontraba afiliada (subcontratada) con otra empresa. La
cartera final se corroboro a través de las paginas web, y con asistencia del ingeniero
Eduardo encargado de establecer contacto dentro de la empresa con los clientes
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3.2 Delimitacién de servicios.
Una vez delimitado el segmento de mercado y elaborada la cartera de clientes, se continuo
con la delimitacion de los servicios de ingenieria que ofrece la empresa VECTORES LAS,
con la ayuda de los ingenieros a cargo, quedaron de la siguiente manera.

3.2.1 Lineade serviciol

Esta primera linea de servicio, se encarga del estudio y definicion de trazos para proyectos
de obras lineales, asi como también del establecimiento y monitoreo de marco de
referencias verticales y por ultimo de la representacion tridimensional de una superficie,

mediante curvas de nivel o modelos digitales de elevacion.

‘ »
' ,& INGENIERIA
. TOPOGRAFICA

5
'

5

N
NIVELACIONES )

DE PRECISION ’

. |

CONFIGURACIONES
TOPOGRAFICAS.

Grafico 9.Linea de servicio 1. Fuente: Elaboracién propia
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3.2.2 Linea de servicios 2

En esta segunda linea de servicios encargados de levantamientos topograficos que utilizan
escaneres, Drone, GPS diferencial, sensor inercial y sensor laser, los cuales realizan una
captura tridimensional de elementos fisicos a través de los barridos de millones de puntos

laser.

Tienen amplia aplicacibn cémo en plantas industriales, subestaciones, arqueologia,
mineria, obras civil, diagndstico de verticalidad en edificios, forense, cartografia, sistema de

informacién geografica, topografia

CARTOGRAFIA
CON LIDAR

LIDAR

TERRESTRE
: PEGASUS
TWO

LIDAR
AEREO CON
DRONE

Graéfico 10. Linea de servicios 2. Fuente: elaboracion propia
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3.2.3 Linea de servicio 3

Esta linea a de servicio es muy utilizada para el

monitoreo de playas, inspecciones, mineria a

cielo abierto, arqueologia y conservacion, a

través de un levantamiento topogréafico avanzado "‘

que utiliza drones de ala fija con un multi rotor,
que procesa la toma de fotografias a baja altura
y de gran resolucion que permiten imagenes

visibles y la generacién de nube de puntos,

modelos 3D vy orto fotos.

3.2.4 Linea de servicio 4

Esta cuarta linea de servicio se encarga del
estudio de las profundidades marinas, de la
tercera dimension de los fondos lacustres
(lagos) o marinos (mar), pudiéndose instalar
transductores de diversas frecuencias en
funcion de las profundidades a las que se
vaya a trabajar, se utilizan eco sondas mono
haz y multi haz, el primero solo emite una
sola frecuencia y solo lee en un Unico punto
y en cambio el multi haz es capaz de emitir
simultdneamente un abanico de ondas
acusticas (256 pulsos). Estas chocan en el

fondo, rebotan y el eco es detectado por el

i =

CARTOGRAFIA CON
SVANT

Fuente:

servicio 3.

Gréfico 1l.Linea de
elaboracion propia

LEVANTAMEENTO
BATIMETRICO
CONECO SONDA
WONO HAZ

LEVANTAMIENTO
BATIMETRICO
CONECO SONCA
MULTIHAZ

Grafico 12.Linea de servicios 4. Fuente: elaboracion

receptor, este proceso se puede repetir hasta propia

100 veces por segundo
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3.25 Lineade servicio 5

Es un proceso de localizacién geogréfica, dentro de un sistema de coordenadas de un mapa
para asignar una ubicacion espacial a un objeto sobre la superficie terrestre, sus principales
aplicaciones son en el Control geodésico para obras de grandes extensiones y

establecimiento de marco de referencia.

?;}6 GEODESIA

x %

CALCULOS
GEODESICOS

GEORREFERENCIACION
CON EQUIPO GPS
(ESTATICOY RTK)

Grafico 13.Linea de servicios 5. Fuente: elaboracion propia.
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3.3. Elaboracién del catdlogo de servicios.

Después de la delimitacion y especificacién de los servicios que se manejan en vectores
LAS, se continuo con la elaboracion de un catélogo de servicios, con el unico fin de que
este fuese enviado a los posibles clientes, para mostrarle de manera mas clara y precisa la

informacién de cada uno de los servicios.
Este consta de trece paginas.

La portada
Presentacion

Datos generales de la empresa

P 0w NP

Misidn, visién, objetivos y politica de calidad que rigen a VECTORES LAS y a
quienes trabajan en ella.
El contenido del catalogo, los servicios que brinda.

El equipo con el que cuenta para la realizacion de los trabajos.

7. LA

CATALOGO
&> w5 ZF f

llustracion 2. Portada del catalogo. Fuente: elaboracion propia.
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Arriba se muestra la portada del catalogo de servicios,predominando el color gris ya que la

empresa esta arraigada con este tono, asi como el azul y blanco.
Se aplico un disefio mas moderno en los iconos que representan a los servicios

Posteriormente nos encontramos dentro del catalogo la hoja de presentacion, donde se

narra brevemente los origenes de la empresa y aque esta comprometido con sus clientes.

VECTOR

PRESENTACION

La empresa Vectores LAS Ingenieria, Estudios, Construcciones y Supervision tiene sus origenes
convencida de ser un ente competitivo dentro de su ramo, direccionada a los servicios de ingenieria
y ciencias de la tierra, procurando como principio la conservacion del medio ambiente y las
normatividades aplicables al ramo.

La calidad de nuestros productos, esta respaldada por nuestro equipo de trabajo, contando con mds
de 10 anos de experiencia y capacidad.

Por lo anterior, ponemos a sus apreciables 6rdenes el presente curriculum empresarial esperando
tener la oportunidad de apoyarle en los estudios y proyectos que usted desarrolle en un futuro.

Atentamente

ING. ANDRES OSWALDO LARA GARCIA
ADMINISTRADOR UNICO

llustracion 3. Presentacion de la empresa. Fuente: Catalogo de servicios Vectores LAS
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Seguido nos encontramos con su estructura organizacional, la cual es la que actualmente
los rige, su mision, vision, objetivos, y politica de calidad que los directivios han establecido

con anterioridad.

VECTOR

MISION

SOMOS UNA EMPRESA DE RECONOCIDO PRESTIGIO EN LOS SERVICIOS DE
INGENIEROA Y CONSTRUCCUION. MEDIANTE LA IN NOVACION Y CALIDAD. PARA
GARANTIZAR LA SATISFACCION, CONFIANZA Y COMPROMISO CON NUSESTROS
CLIENTESY CAPAITAL HUMANO.

S

VISION
SER UN EMPRESA LIDER EN LOS SERVICIOS DE INGENIERIA Y CONSTRUCCION, SIENDO

N

=EE LA MEOR OPCION DE SOLUCION PARA NUESTROS CLIENTES Y L MERCADO
NACIONAL E INTERNACIONAL
OBJETIVOS

* CUMPLIR CON LOS REQUISITOS DEL CLIENTE ENTIEMPOY FORMA

* MANTENER TALENTO HUUMANO COMPLETAMENTE COMPROMETIDO CON
NUESTRA MISIONY VISION.

CR

POLITICA DE CALIDAD

EN VECTORES LAS ESTAMOS COMPROMETIDOS EN BRINDAR SERVICIOS DE CALIDAD
EN NUESTROS SERVICIOS POR ELLO, NOS APEGAMOS A UN SISTEMA DE GESTION Y
CALIDAD. EN LA NORMA I1SO 9001:2015

\ |/
N /.

llustracion 4. Identidad de la empresa. Fuente: Catalogo de servicios de Vectores LAS
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Dentro del contenido se encuentran en listados sus principales servicios,dando a conocer
de manera breve que se logra con cada uno de ellos ,muestra tambien servicios adicionales
como lo es hidrogafia e hidraulica, demostrando con ello que tienen un amplio repertorio de

sevicios por brindar.

CONTENIDOS / SERVICIOS

~ TOPOGRAFIA VE C TO R

Establecimiento y control topogrifico para cualquier obra.

~ FOTOGRAMETRIA
~ Obtencién de Modelos 3D, Nubes de puntos de alta densidad y Ortofotos.

‘:ﬁ ~ CARTOGRAFIA CON LIDAR
Levantamiento topografico que utiliza la combinacion de cuatros sistemas como son: Drone, GPS
diferencial, sensor inercial y sensor laser.

-~ ESCANEO 3D
R Captura tridimensional de elementos fisico a través de barridos de millones de pulsos laser.

é - BATIMETRIA
&, Representacion tridimensional de fondo aplicado a cualquier cuerpo de agua.

e
Establecimiento de redes geodésicas y lineas base de acuerdo a la normatividad aplicables.

llustracion 5. Contenido dentro del catalogo. Fuente: Catalogo de servicios Vectores LAS
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Por ultimo se en lista el equipo, herramientas actualmente certificados y vehiculos con lo
gue cuenta la empresa.

VECTOR
EQUIPO ESPECIALIZADO CON QUE CUENTA LA EMPRESA:

Sistema lidar aéreo montado en drone

Sistema de mapeo movil y lidar terrestre Pegasus TWO

GPS GNSS de 2 bandas RTK marca Leica Modelo 1200

GPS GNSS de 2 bandas RTK marca Leica Modelo Viva GNSS 15.
Avion no tripulado DRONE marca Ebee

Drone multi rotor

Estaciones Totales marca Leica de diferentes modelos.

Niveles electronicos con lector de codigo de barras y basculantes.
Ecosonda de dos bandas marca Elac.

Ecosonda Multi Haz marca Elac

Equipo integral de batimetria con software hidrogrifico Hypack Max.

Plotter.

llustracion 6. Equipo con el que cuenta la empresa. Fuente: Catélogo de servicios Vectores LAS.
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3.1. Realizacion de un benchmarking.
Para identificar las fortalezas y debilidades con las que cuenta la competencia, se llevd
acabo un benchmarking, es el acto de comparar los productos y los procesos de la empresa
con los de los competidores o de las compafias lideres en otras industrias, para descubrir
formas de mejorarla calidad y el desempefio, con el fin de utilizar las debilidades como
fortalezas para el crecimiento de VECTORES LAS.

Las empresas que se analizaron fueron seleccionadas por los ingenieros topégrafos Andres
Lara y Eduardo Martinez, quienes con su experiencia han notado que las empresas que se

en listan a continuacion son su competencia mas fuerte a nivel nacional.

Empresa Estado

Enfoke,Laboratorio de
topografia,suelos y concreto

Monterrey

Topografo Guadalajara Guadalajara

Topografia Mexicana de
Occidente

GPS ACCESS S.A. DE C.V  |CD.Mexico
Sistemas Avanzados Yy
Proyetos S.A de C.V.

Cero mas tres ceros Apodaca, N.L

Tabla 8. Lista de empresas analizadas. Fuente: elaboracion propia

Guadalajara

CD.México
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Los rubros que se tomaron en cuenta para el benchmarking fueron los siguientes:

ASPECTOS CONCEPTO
Manejar colores adeacuados,imagenes acordes al
Vista de la pagina texto,exhibe trabajos y experiencias,se encuentra
actualizada.

Contar con informacion sobre los senicios que

Informacion ) .
presta,exhibe sus experiencias.

Contar con iconos de redes sociales mas utilizadas
Redes sociales en la actualidad (Facebook,instragram, google +,
twitter,etc.).

Mostrar horarios de oficina y especificar el territorio
en el que se pueden realizar los trabajos.

ATENCION TELEFONICA

Responder de manera casi inmediata evitando la
perdida del contacto

Horarios de atencion

Tiempo de respuesta

Se identifico(nombre propio y de la Responder identificandose de manera clara con
empresa) nombre propio y de la empresa.
Solicitar informacion antes que el emisor tenga que

Solicito informacion ,
mencionarla.

Brindo informacion alterna al senvicio que se
Ofrecio alternativas de mejores senicio solicito,haciendo mencion de las ventajas (costo-
beneficio-tiempo).

El trato que se mantiene durante la

Mantener cortesia y pronunciacion clara.
llamada

ATENCION E-MAILING

Tardar de 1 a 3 dias en enviar la informacion que el
emisor solicito.

Contar con pie de pagina mostrando la imagen
coorporativa, y firma.

Contar con buena presentacion
(portada,indice,encabezado y pie de
pagina),informacion clara y consisa sobre el senicio
solicitado.

Tiempo de respuesta

Imagen del correo

Imagen de propuesta tecnica-economica

Tabla 9.Lista de aspectos a evaluar en el benchmarking. Fuente: elaboracion propia



CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

4.1 Resultados
4.1.1 Estructura de la base de datos

A continuacion se muestran imagenes de la estructura de la base de datos elaborada en un
libro de Excel, la cual muestra cuatro rectangulos cada uno con su hipervinculo que lleva a
una hoja distinta, la primera hoja se encuentra la cartera de posibles clientes, seguido de
los contactos establecidos con base a subastas que realiza la CFE, posteriormente graficas
que muestran los giros comerciales de cada uno de los prospectos con la finalidad de
facilitar la busqueda y por ultimo una grafica que muestra la entidad federativa y el sector

en el que se encuentra.

VECTOR

llustracion 7. Caratula de la base de datos. Fuente: elaboracion propia.
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Esta base de datos est4 conformada por

e Larazon social

e Razén comercial,

e Sector

e Giro

e Entidad federativa ,seguido de municipio y localidad
e Numero telefénico

e Correo electrénico

e Sitio web

e Observaciones

inicio siguiente

VECTOR CARTERA DE POSIBLES CLIENTES

A Dari o, . - " Grodels {ntdat ~ g Ramero € arean Flagte A L0 wed 0 o~
L) Raron socel Razoe come .J' Sector I poiosn ‘ federste I Wincgwo I 5:n<ol Correo Dlect cr(l W0 wed Qbaervaconey
ATALTY
,,i;fs : Cricer o e
e . AFALTER CONSTRUCOON  {camwtrns, posetes | AGRASCALENTES | AGUASCALENTES | AGUASCALENTES | it | ™=
EDFCACDAES SA ¥
Ly -
COVFE i Conatryccet e
CORSTRUCTORADE | CONSTRUCTORADE | . A tbra - R
RSTRICC | WIUASCALENTES | AGUASCALENTES | AGUASCALENTES | Wi
VIAS FERRONALES Y | VIAS FERRONALES Y CONSTRICOON ook dicves | GUASCALENTES | AGUASCALENTES | AGUASCALEN W
ORACVML fhAtn y e
EOFCACONES Y | EQFICACIONES Y Consiecie &
URBAMZACOMES | CROANZACOMES | ooovmn Ut taa o davares AL
NLGRADAS SA TE | NTEGRADAS SA K CORSTRUCOON mta WORASCALENTES | AGUASCALENTES | AGUASCALENTES | aiiniss Wy

llustracion 8. Base de datos. Fuente: elaboracién propia.
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En la tercera hoja se en listan las empresas que se encontraron a través de la subastas que

ofrece la CFE, en las cuales empresas extranjeras mediante proyectos de inversion solicitan

adquisicion de energia en México.
La estructura es la siguiente:

e Empresa

¢ Origen

e Direccién en México
¢ Nombre del contacto
e Correo

e Teléfono

¢ Fecha del primer contacto

e Observaciones

VECTOR

A

CONTACTOS A TRAVES DE SUBASTAS CFE 2017-2018

- - NOMBRE DEL FECHA DE
EMPRESA ORIGEN DRECCIONENMEXICO | "o\ oo CORREQ TELEFONO | ry oo | OBSERVACIONES
ENGIE FRANCESA 22-nov-17 3 eMVio careo
ZUMA MEXICANA 28-nov-17 38 BNViO COrreo
Lage Zwrich 245, Piso 1, Oficina
YELIO ESPAIOLA | ion Hidton G 125 - S2SS A6 0988 | B0V-1T Se emio correo
MEXICO DF.

NEOEN | PARISFRANCIA |Tenistocks 34 Poluco.f50 28-10v-17 Se envio cormeo
CANADIAN ) Se establecio contacto
SOLAR | CANADIENSE i | LDSHSEIIEGNLS dircto con el efe de
ENERGY asignacion de provectos

llustracion 9. Base de datos a través de subastas. Fuente: https://msc.cfe.mx/
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Posteriormente se encuentra una grafica que muestra diez giros previamente determinados

con ayuda de los directivos, los cuales son constructoras y mineras quienes conforman 28

contactos en total, los cuales resultaron de un universo de 100 empresas entre

constructorasy m

VECTOR A

GRAFICA POR GIRO COMERCIAL

Sectar [Tadas] h
GIROS - |Cuenta de Giro de la empresa |SEETDFI ~ |Cuenta de Razdn social
Construccidn de cameteras, puentes u similares Ll COMSTRUCCI 1
Construceidn de obras de wbanizacisn ] MIMERI 10
Conztruccidn de obraz para tranzporte eléctrico y berroviz 1 Total general 28 |
Conzstruzcidn de sistemas de distribucidn de petréleay g 1
Mireria cobre v acero 1
Mireriz aro.platay cobre £
Mireriz oo z
Mireria oro v plata ]
Mineria plata 1
| cal 1

Total general 28

llustracion 10. Gréafica que muestra los giros comerciales. Fuente: elaboracion propia.
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GRAFICA POR GIRO COMERCIAL

VECTOR
e

Qs 0 Gio i 14 gy

e — e — :
= —— — ————
CONSTRUCCION DE CONSTRUCCION DE CONSTRUCCION DECONSTRUCCION DE MINERIA COBRE Y MINERIA MINERIAORO ~ MINERIAOROY  MINERIA PLATA CAL "Totd
CARRETERAS, OBRAS DE OBRAS PARA SISTEMAS DE ACERO OROPLATAY PLATA
PUENTESY URBANIZACION  TRANSPORTE  DISTRIBUCION DE COBRE
SIMIEARES CLECTRICOY  PETROLED Y GAS
FERROVIARIO
giros

llustracion 11.Gréfica de barra que muestra los giros comerciales. Fuente: elaboracion propia
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Esta grafica se muestra las entidades de origen de cada uno de los contactos Yy el sector,

facilitan la busqueda a través de los filtros con los que cuentan predeterminadamente la

grafica.

GRAFICAS POR ENTIDAD Y SECTOR

VECTOR

Sectar Al -

. . Recuento de Entidad . . Cuenta de Razon
Etiquetas de fila| Federativa. Eriquetas de fil: social
AGUASCALIENTES G CONSTRUCCION 18
Bl CALIFORMLAS 3 [MINERLAS 10
gﬂﬁ' CALIFORNA 1 Total general 28
CAMPECHE 2
CHIHUAHLIA 1
QISTRITOFEDERAL g4
SANLUIS POTOS! 1
SOMORA 3
WERACRLEZ 5
ZACATECAS 2

Total general 28

llustracion 12. Gréafica que muestra entidad y sector de cada prospecto. Fuente: elaboracion propia.
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A continuacién se muestra de manera mas visual a través de una grafica de barras las
entidades donde se concentran mas las empresas constructoras y mineras

GRAFICAS POR ENTIDAD Y SECTOR

VECTOR

=tar o

Newme e Limiat | <lowwa

Total

 Total

AGUASCALIENTES BAMACALEQANIA - BAIA CALIFOANW. CAMPECHE CHMUASUA  (STRITO FEDERAL  SAN LU POTOS! SONORA VERACRUZ ZACATECAS
UR

tratat | wiwave b4

llustracion 13. Gréfica de barras que muestra entidad y sector de cada prospecto. Fuente: elaboracion propia
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4.1.2 Resultados del benchmarking

4.1.2.1 Resultados del analisis imagen de la pagina web

A partir del benchmarking realizado a seis empresas se obtuvo la siguiente informacion.

La mayoria de las paginas utilizan fondos blancos, que en particular es un color
simple, es complementado con colores como naranja, azul, verde, amarillo y gris.
En cuanto a la utilizacién de imagenes, muestran a sus trabajadores realizando
su labores, mismos que en su equipo y vestimenta tienen el logo de su empresa.
Muestran informacién sobre la empresa como lo son misién, vision, valores,
también la trayectoria, en donde han tenido presencia.

Cuentan con iconos de redes sociales, el horario de servicio.

Aportaciones para la pagina web.

Con base al andlisis realizado en comparacion con el resto de las empresas, se sugiere

que la pagina cuente con

v

<\

Colores de acuerdo a la empresa, sea azul marino, gris, o incluso imagen en fondo
pero no blanco.

Mision y visién, o el apartado ¢Quiénes somos?, (esta informacién es elemental
para el visitante)

Fotografias mas profesionales con transiciones, (preferentemente de trabajos
realizados por los brigadistas de vectores las).

Tipografia, utilizar dos o hasta tres tipos diferentes, (para el nombre de la empresa
con el original, para los encabezados y para el texto en general)

Iconos vinculados con redes sociales (Facebook,twitter.instagram)

Hacer mencion de los horarios laborales (servicio en toda la republica)

Mantener una constante actualizacién sobre la pagina web y en el resto de las redes

sociales
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4.1.2.2 Resultados del andlisis via telefonica.

La mayoria de las empresas analizadas, denotan informalidad, no menciona el nombre de
su empresa, ni el propio, estos datos son de suma importancia, ya que no debemos olvidar
gue quien llama no nos conoce y antes de exponer su problema es mejor que se encuentre

situado, ademas reflejan una impresion de formalidad y confianza,

Ante las desventajas con las que cuentan la competencia, para vectores las son una

oportunidad para brindar un mejor servicio telefénicamente.

Aportaciones para la linea telefonica
La empresa VECTORES LAS cuenta con dos lineas telefénicas, pero a comparacion de las
ya analizadas, de estas dos lineas ninguna es especificamente para negocios, ya que

cualquier persona distinta a preguntar sobre algun servicio llama a estas lineas.

Por lo tanto se sugiere mantener una sola linea disponible para el area de ventas, para

facilitar la comunicacion con el cliente.

En cuanto al trato se sugiere: Ser atento y amable, manteniendo un trato formal, hablar
lentamente y con claridad, para que nuestro interlocutor capte claramente donde llama y

con quien esta hablando.

Por consiguiente anexo un ejemplo de speak, sefialando los atributos que se evaluaron en
las empresas anteriores, el cual se tendra que modificar de acuerdo al servicio que se

solicite, ofreciendo siempre el mejor servicio para el cliente.
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4.1.2.3 Resultado Del Analisis E-Mailing.
Este rubro no tiene un resultado concreto ya que solo una empresa respondio a nuestra

cotizacion.

Aportaciones para el correo electrénico

e Crear un solo correo para el envio de cotizaciones.

La ventaja de mantener un solo correo para las cotizaciones, es el orden gue se mantendra,
sera mas facil y rapido el feedback. Se sugiere que una sola persona maneje este correo

para el buen funcionamiento del mismo.
El correo debe contar con:

v" Firmay el cargo
v" NUmero telefénico, direccion, el link de la pagina web
v' Ellogo de la empresa

Ejemplo:

PRUEBA /et a8

i Guadalupe gaspar <5200 Gty sy m @ 1730 (haca 0 minstos) -
Buenss trdes

Voctores fas agradece su confara por contomplamos para of rabajo de topograta en &l estado de campeche n s comunidad de champoldn por ko cual 3@ envia ung propuesta
Konca-economica para darle a conocer nuaslra forma de rabaj

Sin més por & mementd quedd a su entara depoticion

Guadakpe Gaspar Garc

oy scteeelas.com

VECTOR

llustracion 14. Ejemplo de correo. Fuente: elaboracion propia
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4.2 Recomendaciones

En primer término se sugiere la modificacion del organigrama, como el que se muestra en

el apartado 1.8.6.1 Propuesta de organigrama, que muestra de manera mas clara la forma

de comunicacién dentro de la empresa.

Dentro de la cartera de prospectos se afiade una hoja en la cual se orienta al encargado de

ventas a como gestionar los niveles de venta dentro de la empresa, tal y como se muestra

en la siguiente imagen.

NIVEL MENSUAL DE VENTA

VECTOR ft

TOTAL DEESEABLE INSUFICIENTE
100% 5% 50%
META VALOR LIMITES MENSUALES DE VENTA
OBTENIDO
LLAMADAS 100% 0% 1
VISITAS 100% 0% MINIMO DESEABLE 0.75
MONTO EN VENTAS 100% % 05
VENTAS 100% 0% S50
COTIZACIONES 100% %
CONTIZACIONES EN
VENTAS 100% 0%
1005 0%

llustracion 15.Grafica que muestra los rubros a evaluar a cada vendedor. Fuente: elaboracion propia
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file:///E:/ESTADIA%20FINAL%20CRUDET/PLAN%20DE%20COMERCIALIZACIÓN.docx%23_1.8.6.1_Propuesta_de

En este caso la ilustracidbn marca cero, dado que es una mas de las aportaciones, y es

empresa la encargada de utilizar o no utilizar las ya mencionadas graficas

la

120%

100%

i

%

Ak

0%

[}

Titulo del gréfico ACCIONES CORRECTIVES
1 | LLAMADO DE ATENCION
2 | PERDIDA DE COMISIONES
3 DESCUENTO SOBRE SUELDO
’ * ! 4 DESPIDO
LLAMADAS VEITAS MONTO EN VENTAR VENTAS COTIZACIONES CONTIZACIONES EN
WENTAS

==META ==®=VALOR OBTENIDD

llustracion 16.Gréafica que muestra lo obtenido contra la meta mensual. Fuente: elaboracién propia
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Aportacién a partir del benchmarking via telefénica.

A continuacion se muestra un speak, que fue elaborado a raiz de la debilidad con la que
cuenta la mayoria de las empresas analizadas, nos mostro que vectores las, tiene una gran
oportunidad de abrir el mercado a través de una llamada telefénica, siendo amable y cordial

con su posible cliente.

Ser una empresa comprometida, servicial y respetuosa desde una simple llamada, debe

caracterizar a cualquier empresa.

——speak, —-
V= vendedor C=cliente

V: Bueno(a) s (dias, tardes), Vectores las, le atiende —— (Guadalupe) ——, en que
puedo ayudarle. (Menciono el nombre de la empresa, se identificé con nombre

propio)
C: requiero una cofizacién sobre un levantamiento topografico

V: si daro, en que parte de la republica lo requiere. (Solicito informacion sobre el
lugar a realizar el trabajo)

C: en Champotén Campeche.

V: Que es lo que requiere saber con este frabajo (solicito mas informacion sobre el
posible trabajo.)

C: necesito saber altimetria y batimetria sobre ese tereno.

V: bueno, le comento que contamos con levantamiento topografico tradicional,
levantamiento con vuelos no tribulados etc., (Mendiono los servicios con los que
cuentan).este Ultimo a corta el fiempo de ejecucion del trabajo. (Hace mencién de
las ventajas del servicio altemativo a brindar)

C: me parece bien, tiene alguna estimacion del precio de este dltimo

V: Realmente no puedo darle una estimacion, dado que se necesita mas
informacién para poder realizarle una cofizacién, cuenta con algln correo para que
le hagamos legar la informacion que requerimos. (Solicito informacion para envio
de cotizacion)

C: si daro, mi correo es maria.24@gmail.com, dirigido a Juan Moreno Vera Gaspar
Garcia, por favor

V: En un momento le llegara nuestro correo, solicitandole la informacion a utilizar,
gracias. Buen dia.

Cabe mencionar que el speak anteriormente descrito, tiene que variar al servicio
que soliciten.

llustracion 17. Ejemplo de speak. Fuente: elaboracion propia.
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Aportacioén a partir del benchmarking via e-mailing.

Este rubro como antes se menciona no tuvo un resultado como se esperaba, pero con base
a la Unica cotizacion que nos hicieron llegar y en comparacion con las que la empresa ya
cuenta, se realizé un boceto que paso a revision por los directivo y mismo que fue aprobado
y actualmente es el nuevo formato donde se envian propuestas técnicas econémicas a los

clientes.

Este boceto estd elaborado de una manera sencilla pero con los puntos basicos y

requeridos.

I.  Primero se muestra una portada con el logo y nombre del servicio que se va a
realizar en este caso se muestra estudios topograficos, pero puede ser renta de
equipo, estudios de batimetria entre otros.

II. La segunda hoja muestras unas tablas que fueron respetadas del formato con el
que se contaba. En las cuales va el nombre del cliente, cddigo, la fecha de
elaboracion, control de cambios y la Gltima tabla es de autorizacion.

[ll. Y por ultimo un indice, que facilitara al cliente encontrar los datos de su mayor

interés.

PROPUESTA TECNICA ECONOMICA
DE ESTUDIOS TOPOGRAFICOS. o e —————

llustracion 18.Bocetos de imagen para imagen corporativa de la empresa. Fuente: elaboracion propia
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