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Resumen

En presente trabajo se explicara a detalle cada uno de los puntos que se tomaron
en cuenta para la elaboracion de este, se tiene como objetivo desarrollar una
propuesta de trasformacion digital de la empresa a partir de la evaluacion de su
madurez digital y la aplicacién de herramientas metodoldgicas adecuadas para
contribuir en el desarrollo econémico de artesanias lupita y su comunidad, como
objetivo especifico, se tiene evaluar el valor de madurez digital de la empresa
antes mencionada, a través de investigacion documental y de campo, utilizando
herramientas como un analisis politico, social, econdmico y tecnoldgico,
customer persona, canvas y buyer persona de la empresa. Otro objetivo
especifico es proponer recomendaciones a partir de la investigacion y analisis
para impulsar la transformacion digital de artesanias lupita, con la finalidad de
lograr que se tenga un mayor alcance e impacto de tecnologias en el negocio,
desarrollando estrategias que se implementaran a la empresa. Dentro de los
puntos que se hablaran en el proyecto esta el andlisis de riesgo, en el cual se
mencionan las dificultades que se presentaron en este trabajo, asi como también
se hablara de la fundamentacion tedrica ya que es de suma importancia porque
permite sustentar la investigacion o enfoque desde el cual se partié para iniciar y
a través del cual se interpretan los resultados. El plan de actividades es una
calendarizacién en la cual se muestran un conjunto de tareas necesarias para
lograr un objetivo concreto en determinado tiempo, otro de los puntos importantes
son los recursos materiales los cuales son importantes para llevar a cabo la
realizacion del proyecto como el equipo de computo, dispositivos moviles,
material de capacitacion, etc. Se presentan a detalle las actividades realizadas
durante la elaboracion de este, asi como también evidencias lo cual le da
credibilidad para finalmente llegar a los resultados obtenidos y conocer la

factibilidad de las estrategias que se planean implementar.

Palabras clave (objetivo, estrategia y tecnologia)
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. Introduccién

El presente proyecto se trabaja de acuerdo al modelo educativo de la Universidad
Tecnologica de Querétaro (UTEQ) donde el 70% es practico y el 30% es tedrico,
la cual brinda la oportunidad de realizar las estadias con una empresa. En las
cuales se colabora para mejorar algunas cuestiones dentro de ella, en esta

ocasion se trabaja en conjunto con Alibaba Group y SEJUVE.

Se asigna una empresa para analizar la madurez digital que tiene y poder
proponer algunas propuestas digitales que podrian implementar en el negocio y
ayudarla a mejorar tecnolégicamente. Lo cual es muy importante, puesto que hoy
dia la tecnologia ha crecido de manera muy rapida dentro de cualquier mercado.
En este caso la empresa “Artesanias Lupita” ha dado la oportunidad de trabajar

con ellos para poder desarrollar dicho proyecto.

La empresa se encuentra dentro del mercado textil y se crea a partir de las
habilidades familiares dentro de este campo, es una empresa 100% mexicana
con més de 6 afios en el mercado artesanal buscando conservar la cultura y asi
mismo fomentar el reconocimiento al trabajo artesanal plasmando disefios

artesanales de México, la cual es emprendida por Erika Esteban Bernabé.

Se dedica a la elaboracion de artesanias en el sector textil, fabricando las
famosas mufiecas Lele, tortilleros, plumas, aretes, colgantes, monederos, cubre

bocas, diademas, llaveros, bordados, trajes tipicos, fundas, pulseras, pashminas,



rebosos etc. Cuenta con disefios originales y unicos debido a que sus bordados
son generacionales representativos de su familia y aunque parecieran ser iguales

al de la competencia no lo son.

El objetivo general de este proyecto es desarrollar una propuesta de
transformacion digital de la empresa Artesanias Lupita (carrito artesanal/textil) a
partir de la evaluacion de su madurez digital y la aplicacion de herramientas
metodolégicas adecuada para contribuir en el desarrollo econdémico de

“Artesanias Lupita” y su comunidad.



[I. Antecedentes

A continuacion, se presentan los antecedentes de la empresa con la que se esta

trabajando para poder digitalizar a otras empresas.

El Global Digital Talent Program (GDT) — Aldeas Digitales es un programa de
capacitacion y puesta en marcha de procesos de transformacion digital de micro
y pequefios negocios que se lleva a cabo por la Universidad Tecnoldgica de
Querétaro en conjunto con Alibaba Group, una de las empresas mas grandes de
tecnologia e innovacion para comercio electrénico a nivel internacional y la

Secretaria de la Juventud.

Con el objetivo de promover la transformacion digital y el desarrollo inclusivo a
través de la Educacién. El proyecto dirigido por el grupo Alibaba, ha impactado
tanto en China que ha logrado sacar de la pobreza a millones de habitantes en
zonas rurales. Ese proyecto lleva mas de 10 afios circulando en China y ahora
se estd implementando en México con el fin de ayudar a micro y pequefas
empresas a transportarse a la era digital.

A demas busca lograr ser un detonador en jévenes mexicanos, para que ayuden
a microempresarios. Algunos beneficios son: Brindar herramientas para alcanzar
los objetivos de los microempresarios, evitar intermediarios, revolucionar los
sistemas de pagos en sus empresas, realizar registros digitales, A demas de que

puedan exportar y sea comercializado de forma internacional.



[1l.  Justificacion

En este apartado, se presenta el porqué es importante la realizacion del proyecto.

El proyecto de aldeas digitales, impulsa el desarrollo tecnoldgico y econdémico a
través del trabajo con las micro, pequefias y medianas empresas aplicando el
conocimiento de los estudiantes y maestros junto con la Secretaria de la Juventud
y el apoyo que brinda a los jévenes universitarios, a miembros de las
comunidades y la experiencia de Alibaba Group en temas de transformacién

digital.

A través del Global Digital Talent Program se busca generar un cambio que
contribuya al mejoramiento econémico y social de las comunidades con impacto
a nivel local, estatal, nacional y de ser posible, internacional. Alibaba, una de las
empresas grandes en tecnologia e innovacion en el comercio electronico a nivel

internacional.

Para la empresa es de gran importancia promover la transformacion digital a las
pequefias empresas mexicanas para que puedan obtener un mayor alcance en
el mercado, otro de los intereses fundamentales de dicha empresa es hacer que
mas empresas se unan a su plataforma para tener mas presencia en mercados

internacionales

De tal forma que puedan operar como un centro comercial de manera virtual,
proporcionando a los mayoristas y minoristas plataformas que conecten a los
compradores y vendedores fuera de intermediarios, también busca proporcionar
un amplio conjunto de datos sobre el comportamiento del consumidor que

permite a los comerciantes mejorar en su marketing.

Buscando brindar una manera de compra personalizada para el consumidor,
finalmente otros de los beneficios que brinda Alibaba es proporcionar a los

usuarios nuevas marcas y productos que ni siquiera sabian que existian.



V. Objetivos

A continuacion, se presentan los objetivos generales y especificos del proyecto

desarrollando la importancia de cada uno de ellos.
Objetivo General

Desarrollar una propuesta de transformacion digital de la empresa Artesanias
Lupita (carrito artesanal/textil) a partir de la evaluacion de su madurez digital y la
aplicacion de herramientas metodologicas adecuada para contribuir en el

desarrollo econdmico de “Artesanias Lupita” y su comunidad.
Objetivos Especificos

e Evaluar el nivel de madurez digital de la empresa “Artesanias Lupita” a
través investigacion documental y de campo utilizando herramientas como
analisis politico, econdmico, social y tecnoldgico, customer persona
canvas, Buyer persona.

e Proponer recomendaciones a partir de la investigacion y analisis para

impulsar la transformacién digital de la empresa “Artesanias Lupita”

10



V. Alcance

En este apartado se describe la extension y limites del proyecto dentro de la

empresa, etapas y fin del mismo a detalle

El proyecto incluye la capacitacion en Transformacion Digital de los integrantes
del equipo de trabajo, asi como el desarrollo de una propuesta de transformacion
digital de la empresa “Artesanias Lupita” en donde se apliquen los temas de la
capacitacion. Esta capacitacion contempla 8 topicos:

Economia Digital, Caracteristicas de la economia digital de negocios basados en
plataforma, orientacion al cliente y el andlisis de datos, asi como inclusién,
cambio en el paradigma de los negocios, cambios en la naturaleza del trabajo,
transformacion de la industria tradicional hacia el nuevo mercadeo, hacia la

logistica inteligente, hacia las nuevas finanzas y hacia la manufactura inteligente.

El proyecto contempla una serie de entregables divididos por etapas y temas con

alcances particulares:

e T1 y T2 Introduccién a la Economia Digital. Se explicaran las
caracteristicas de la economia digital y sus beneficios en el negocio y la
industria con las que se estara trabajando durante del desarrollo del
programa.

« T3y T4 Cambio de Paradigma en los Negocios. A partir del trabajo
realizado con la empresa asignada, se desarrollara un “customer persona’
y se evaluara su posibilidad de transformacién digital.

« T5-T8 Transformacion Digital: Data, Pagos, Logisticay Operaciones.
Se presentara una propuesta de transformacion digital a la empresa
asignada, incluyendo presentacion, justificacion de la propuesta,
confirmacién del profesor responsable del GDT en la que se corrobore la
integridad, veracidad y relevancia del contenido presentado en el

portafolio.

11



+ Documentacion del caso de estudio. Se genera un documento de caso

de estudio a partir de todos los entregables.

12



VI. Analisis de riesgos

En este apartado hubo limitantes que complicaron los objetivos programados por
lo tanto se explican todos los riesgos que se presentaron antes y durante la

realizacion del proyecto.

El principal riesgo que se present6 para la realizacion de este proyecto fue que
se tardaron en la asignacion de las empresas por lo tanto eso hizo que se también

se retrasaran los entregables.

Otro de los riesgos que se presento fue el transporte a Amealco puesto que por
la distancia se dificultaba para el traslado hacia la empresa, por lo que se tuvo

que esperar a que Alibaba indicara que dia se prestaria el servicio del transporte.

Otra limitante que se presentd fue que la organizacion nos cambié la empresa

asignada, por lo que hubo confusiones de empresas.

De igual manera para el avance del proyecto, la distancia y lo horarios que se
tenian, provocaban atrasos en el proyecto, ya que la artesana tenia dificultades

para contactarse y viceversa.

El desarrollo del programa para el proceso de transportacion digital para micro y
pequefios negocios requiere una temporalidad mayor a un cuatrimestre, esto
debido a las formas de comunicacién, la distancia entre la empresa y los
investigadores, la disponibilidad de los recursos como: técnicos y de

temporalidad e inconvenientes que se presenten en el transcurso del proyecto.
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VIl. Fundamentacion tedrica

A continuacion, se citan a diferentes autores que hablan sobre la economia

digital, big data y demas informacion que sustente el desarrollo del proyecto.

La incorporacién de las tecnologias y del internet logro un cambio inimaginable
en los negocios y en la sociedad, en poco mas de una década se duplicaron los
usuarios de Internet, que ya alcanzaban el 50% de la poblacion en 2014 hoy
existen mas de 700 millones de conexiones a telefonia movil, con mas de 320

millones de usuarios unicos, eso a nivel global. (Pensi)

El usar las tecnologias de la informacion es cada dia mas determinante puesto
que muchos de los servicios, trabajos e intercambios son y seran cada vez mas
accesibles solamente a través de la red, brindando mayor claridad y urgencia la
necesidad de formacioén de los nuevos ciudadanos para vivir en un nuevo entorno

digital de posibilidades y riesgos desconocidos. (Gémez, 2013)

Los negocios no son la excepcion, puesto que la digitalizacion ayuda a redefinir
modelos que se adaptan a las nuevas posibilidades de oferta y las exigencias
actuales de demanda y competitividad, hablar de transformacion digital hablar de
la transformacion del negocio, los productos y servicios experimentaran una
revolucién, y apareceran servicios de valor agregado que aprovecharan las
nuevas tecnologias para generar un impacto directo en la experiencia con el

cliente.

Asi como la optimizacion de canales y procesos, busca nuevos modelos y fuentes
de ingresos en base a las demandas del cliente y por supuesto el cambio de la
cultura interna de la empresa para poner “digital” en el corazén de todo lo que se
hace. (Llorente, 2016).

Puesto que la sociedad actual avanza tomada de la mano con la tecnologia, de

tal manera que la revolucion digital se manifiesta constantemente en el mundo,
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de forma social, politica y econ6émicamente nuestro entorno. El Internet ha
cambiado diferentes aspectos de la vida, algunos se han simplificado y otros se

han hecho més complejos.

Tener presencia en la web es estar disponible para el mundo y las facilidades de
procesar informacion, transmitir datos y minimizar distancias con un solo clic,

abren la posibilidad para que la economia mundial explote el mundo del Internet.

El aprovechamiento de las nuevas herramientas digitales ha mejorado la
productividad y competitividad de las empresas, mismas que se han beneficiado
de las ganancias obtenidas gracias a la nueva Economia Digital, multiples
servicios han probado la efectividad de mudarse a Internet.

El comercio electronico ha facilitado el pedido y pago, como el marketing,
mensajeria y servicio postventa, trayendo consigo nuevas oportunidades de
negocio. (fundacion carlos abascal, 2016) Frente a este panorama, México
comienza a explotar el terreno digital, en 2013 el comercio electrénico
representaba el 0.75% del PIB, lo que se traduce en 121 mil millones de pesos

anuales.

Las oportunidades de desarrollo econdmico que se aprovechan en la web han
permitido la generacion de nuevos trabajos y nichos del mercado para explotar,
en el Foro Expansion 2016, realizado en el pais, Martin Cave, Vicepresidente de
la Competition and Markets Authority, destacé los beneficios de usar las TIC

para impulsar la economia en México.

Asi mismo, la Asociacion Mexicana de Internet (Amipci) pronostica que la
Economia Digital en México tiene el potencial de elevar el PIB en un 4%, aun
existen brechas por atender como la Conectividad de los mexicanos, Impulsar el
comercio electronico, las personas en el pais han comenzado a hacer un mayor

uso de portales para comprar en linea como Segunda Mano y Mercado Libre.
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La nueva era de la Economia Digital en México, involucra al gobierno, pues el
trabajo colaborativo de ambas partes podra fortalecer esta forma de comercio
que hoy en dia rinde frutos, y ha traido beneficios para el crecimiento econémico
del pais. (fundacion carlos abascal, 2016).

Por otra parte, la cuarta revoluciéon industrial ha empujado a las organizaciones
hacia una necesidad de abrazar nuevas tecnologias a las cuales no estaban
acostumbradas, de tal forma que los canales digitales han impactado todos los
sectores industriales y contindan impactando drasticamente la forma en que las

empresas realizan sus negocios (Venezuela).

Segun (Llorente, 2016) el actual contexto digital al que se enfrenta nuestra
sociedad de manera relevante en el desarrollo de nuevos modelos de negocio y
de gestidn de las organizaciones, los cambios se estan produciendo de una forma
tan acelerada que la supervivencia de muchas organizaciones esta en juego Si

no abrazan la era digital.

El cambio esta teniendo lugar en las relaciones sociales y personales, pero
también en nuestros consumidores, en nuestros publicos de interés y en nuestros
empleados, pues hoy en dia las empresas han emigrado a plataformas digitales
y por supuesto al e-commerce, este modelo de hacer negocios consiste en la
distribucion, venta, compra, marketing y suministro de informacion de productos

0 servicios a través de Internet.

El afio 2020 es el del Internet de las Cosas (loT), conectividad con todos los
dispositivos a través del 5G, datos en directo y obviamente la e-commerce tendra
un protagonismo mas alto. (Management, 2020). Es fundamental saber elegir el
modelo de negocio adecuado dependiendo de la actividad empresarial, pero
principalmente se debe definir a quién se va a vender y asi saber qué tipo de e-

commerce sera.
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De acuerdo con (Management, 2020), existen 5 tipos de modelos. B2B (business-
to-business), empresas que hacen negocios entre ellas. EI B2C (business-to-
consumer), hace referencia a las empresas que venden al publico en general. El
C2C (Consumer-to-Consumer), es la forma mas antigua de comercio electrénico
gue conocemos. Por otro lado, esta el B2G (Business-to-Government), son

empresas que venden u ofrecen sus servicios a las instituciones del gobierno.

Y finalmente se encuentra el C2B (Consumer-to-Business), es el modelo de
negocio de comercio electronico en el que los consumidores pueden ofrecer
productos y servicios a las empresas, y las empresas pagan a los consumidores,
estos modelos de negocio son parte del cambio de paradigma en los negocios.
Por otro lado, no se puede negar que el emprendimiento digital no seria posible
si no fuera por la existencia de la innovacion tecnoldgica, segun el manual de
OSLO, (2010)

La innovacién es la implantacion de cambios significativos en el producto, el
proceso, el marketing o la organizacion de la empresa con el propdésito de mejorar
los resultados, los cambios se realizan mediante la aplicacibn de nuevos
conocimientos y tecnologia que pueden ser desarrollados internamente, en

colaboracion externa, mediante asesoramiento o por compra de tecnologia.

La innovacién en las empresas debe ir a la par con los avances cientificos y
tecnologicos. Rojas, (2010) una empresa debe conocer los cambios de las
tecnologias y en los mercados proximos al entorno organizacional, reducir
riesgos en la toma de decisiones, conocer nuevas necesidades de los clientes,
dirigir los esfuerzos de innovacion hacia aquellas tendencias que lo ameriten,

conocer mejor la competencia, buscar alianzas con nuevos socios (Rojas, 2010)

Es importante analizar que las empresas, aunque estén posicionadas en el
mercado deben tener innovaciones, ya que deben interesarse por prestar mayor
atencion a las demandas de los clientes y hacer inversiones que generen alta

rentabilidad. En eso se puede decir que la innovacién implica la utilizacién de un
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nuevo conocimiento o de una nueva combinacién de conocimientos existentes,

el emprendimiento digital.

Ya que debe ir de la mano de la innovacion tecnoldgica, puesto que si no surgen
herramientas innovadoras dificilmente se podra emprender de manera acertada,
en este aspecto, se puede decir que la innovacién es uno de los principales

motores de desarrollo de las economias modernas. (Gémez & Mitchell, 2014)

La tecnologia como herramienta del emprendimiento digital, permitira la variacion
de la innovacién en una organizacion empresarial, esta genera cambios en las
practicas y procedimientos de la empresa, modificaciones en el lugar de trabajo,
en las relaciones exteriores como aplicacion de decisiones estratégicas con el

propésito de optimizar los resultados mejorando la productividad.

La tecnologia y la gestidon del conocimiento entra en este tipo de innovacion, al
igual que la introduccion de sistemas de gestion de las operaciones de
produccion, de suministro y de gestidon de la calidad, un factor esencial en las
organizaciones para determinar su crecimiento econémico, mejorar su eficacia y

aumentar su competitividad empresarial. Segun Lépez, (2005)

Por medio de la transformacion digital las personas son el centro de la mismay
a la vez son la principal causa de la resistencia al cambio, Los jovenes ya no
llevan reloj en su mufieca porque consultan la hora en su smartphone, ya no
compran el periédico porque se informan a través de las redes sociales a las que

atienden con frecuencia también en su smartphone.

Las personas hoy en dia utilizan aplicaciones que les proporcionan transporte
alternativo rapido, econdmico y seguro desde la comodidad de su movil, compran
ropa en una tienda online porgque la seleccionan digitalmente y la reciben en
donde deseen, no necesitan acudir a la sucursal bancaria, ya que todas sus
transacciones son digitales, asi como también las formas de pago en los

productos que adquieren (Zarzalejos, 2016).
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Gracias a la intervencion de la tecnologia en el comercio, los medios de pago se
han digitalizado y evolucionado enormemente en los ultimos 10 afios, la
disminucién del uso del dinero fisico ha sido posible en gran parte por la
popularizacion de los teléfonos moviles que han permitido la integracion de
nuevos modelos de pago online mas sencillos y practicos para los usuarios y que
la banca y el sector privado tratan de adoptar y mejorar para atraer y fidelizar a

sus clientes.

Por esto se espera que la evolucion de las formas electronicas de pago continue,
los expertos predicen que el comercio a través de las redes sociales y el llamado
“comercio por voz” o las compras con la ayuda de un asistente de voz, pues el
contar con estas posibilidades de compras automaticas en los comercios, ayuda

a fidelizar a los usuarios y mejoran la reputacion de la marca (Fajardo, 2020).

Para las empresas, contar con plataformas de pago novedosas y sencillas les
asegura seguir vigentes en el mercado, sin embargo, la experiencia del cliente
sigue siendo un tema importante en el desarrollo de nuevas formas de pagos
digitales, segun la consultora tecnoldgica Accenture, a medida que el universo de

pagos se expande.

La experiencia del cliente se esta convirtiendo en el principal diferenciador
competitivo para las compaifiias. La tendencia es que los procedimientos de los
pagos sean cada vez mas cortos y los pagos online y offline se mezclen para
ofrecer una experiencia Unica (Fajardo, 2020). Asimismo, los consumidores
también buscan formas de pago que les den mayor seguridad y confianza
(Espinosa, 2016).

Las organizaciones deben actuar de inmediato en cuanto a la transformacion
digital o enfrentaran el riesgo de correr con el mismo destino que aquellas que
no hicieron nada para adaptarse a los cambios que trajeron consigo las otras tres
revoluciones industriales (Venezuela). Ya que la mayoria de las empresas mas

exitosas utilizan la tecnologia como factor inspirador de una nueva manera de
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imaginar, desde la relacion con el cliente, hasta el disefio de productos y servicios
(Aguilar, 2018).

Debido a la situacion actual por la pandemia mundial el comercio electrénico
mexicano ha crecido de forma significativa, con incrementos porcentuales de dos
digitos en los ultimos afios, la situacion para nuestro pais es muy positiva, ya que
estudios de tendencias del sector indican que nuestro mercado tiene aun baja
penetracion y muestra la mayor tasa de crecimiento esperado para los préximos

cinco afnos en comercio electrénico en la region.

El potencial del negocio en México es enorme (Espinosa, 2016). Pero el comercio
electronico enfrenta dos grandes retos en México, el primero es preparar a los
equipos de trabajo para la innovacion continua y la ejecucion con alto sentido de
urgencia y el segundo es desarrollar cimientos soélidos para poder crecer el
negocio de forma exponencial, el cliente desea una experiencia omnicanal, ya

sea buscar informacién, comparar, comprar, o ser atendido en mdltiples canales.

El cliente claramente ya cambié y seguira cambiando, ya no sélo busca
productos, sino soluciones a su estilo de vida, por lo que la innovacién vy
creatividad son clave para ganar su preferencia, los consumidores buscan
tiendas que ofrezcan medios digitales, experiencias, conversacion fisica o
virtual y social en tiempo real, opciones de compra-online para comprar y llevar

Cualquier hora del dia, las 24 horas y del afio (Davara, 2018).

Un New Retail, centrado en el cliente, con independencia del canal (ALIBABA,
2016). Alibaba esté revolucionando el comercio, no existen en la mente del nuevo
consumidor canales independientes, ni compras de 10hs a 10hs, existen tiendas
fisicas digitalizadas, experienciales e integradas en una nueva cadena, canales,
informacion, participacién, conversacion, logistica y existen compras y entregas a

cualquier hora, 24 horas los 365 dias del afio.
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Buscando optimizar el front end y el back end con el marketing y el servicio al
cliente, en una sola plataforma, para ello, en los ultimos dos afios, Alibaba ha
avanzado en su aplicacion del concepto New Retail con joint ventures,
asociaciones y adquisiciones, también con tiendas fisicas de nueva era, en la

gue el mejor ejemplo son sus supermercados Hema.

Un modelo retail omnicanal lanzado en 2016, que denomina O20 (Or online-to-
offline), un formato hibrido que combina de forma uniforme su negocio entre el
online y el offline (Davara, 2018). Las tiendas fisicas deben comprender la
necesidad de ofrecer una respuesta omnicanal a ese pensamiento Unico de

marca en la mente de sus clientes.

Con este contexto, las marcas tienen que empezar a pensar en relacionarse de
una manera diferente con sus audiencias, ofreciéndoles un nuevo tipo de
contenido que este a la altura de la tecnologia actual, estas revoluciones
tecnologicas estan rompiendo algunos de los paradigmas tradicionales, la
transmision de mensajes, la economia tradicional y la relacion entre las marcas,

asi como sus consumidores (Migoya, 2016).

La realidad es que hoy mas que nunca, vivimos en un mundo digital, esto es algo
gue las nuevas generaciones entienden perfectamente, jLa era digital llegd para
guedarse! La tecnologia ha revolucionado la forma de consumir, de
comunicarnos, la forma en que pensamos y trabajamos y ha transformado

radicalmente la manera en la que hacemos negocios (Maydon, 2016).

Anteriormente se hablé de la importancia de la trasformacién digital, lo cual es
necesario para cambiar la forma de hacer negocios, el implementar nuevos
procedimientos para que los negocios fluyan de manera correcta, hace que las
empresas afronten retos digitales, al mismo tiempo existen herramientas que
ayudan a mejorar esta adaptacion, un ejemplo es el analisis PEST, el cual es
utilizado para examinar oportunidades y amenazas en el entorno politico,

econdémico, social y tecnolégico.
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Otra herramienta de transformacion es el famoso customer persona, el cual es
una representacion sobre “el cliente ideal”, este es un retrato de comportamiento
y caracteristicas reales sobre los clientes, una manera de hacerlo es con el
modelo Canvas, el cual describe caracteristicas demogréficas, creencias y
habitos del cliente, los cuales ayudan hacer estudios de mercado para la era

digital.

Es claro que la era digital debe ser parte de todo negocio, de ahi surge la
necesidad de transformar microempresas, de levantar un cambio, ya que existen

millones de microempresas que no cuentan con una pagina web.
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VIll. Plan de Actividades

A continuacién, se presentan las actividades de manera secuencial para la

realizacion de las etapas y actividades del proyecto.

CRONOGRAMA PROYECTO ALDEAS DIGITALES

Tabla 8.1. Cronograma de actividades del proyecto.

Mayo
1 2

ETAPA 1 RECOPILACION DE
DATOS GENERALES
Antecedentes

Justificacién

Objetivos

Alcance

Anélisis de riesgos
Fundamentacién Tedrica

Plan de actividades

Recursos Materiales y Humanos

ETAPA 2 DESARROLLO DEL
PROYECTO

Realizar un analisis PEST el cual
nos ayudara a conocer los
aspectos legales, econdmicos,
socio culturar y tecnolégicos.

Formulacion de una guia de
entrevista para empresario,
empleado y cliente.

Realizar visita para el
levantamientc de datos de la
entrevista.

Reclutar contenido

(imagenes/videos) para el caso de
estudioc del proyecto de la
empresa.

Analisis de resultados de las
entrevistas para conocer la
situacién actual de la empresa.
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Se realizara un Informe del
proceso con les resultados de las
entrevistas para conocer las
necesidades de la empresa y
conocer su madurez digital actual.

Realizacion de Costumer| persona
CANVAS para conocer el cliente
ideal para la empresa.
Elaboracién de un Mapa mental
para mejorar los aspectos de la
empresa.

Posteriormente se realizaran dos
entrevistas a empleado y cliente
para la evaluacion de la
capacidad de transformacidon
digital de la empresa.
Recopilacion de Imagenes vy
videos de la estructura para el
cambio digital.

Presentacién de resultados vy
recomendaciones.

Disefio de la guia de entrevista al
consumidor y aplicacion
ETAPA 3 EVALUACION DE
RESULTADOS Y

TRANSFORMACION DIGITAL
DE LA EMPRESA

Resumen

Intreduccidn

Resultados obtenidos
Conclusiones y recomendaciones
Anexos y Bibliografia

De acuerdo con las actividades mencionadas, se tiene un periodo establecido,
en el cual se debe cumplir dichas actividades antes de la cuarta semana de
Agosto. Aunque al inicio del proyecto se presentaron problemas en cuestion de
organizacion y tiempo, se logré terminar en tiempo y forma los entregables

mencionados en la tabla.
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IX.

Recursos materiales y humanos

A continuacion, en la siguiente tabla se presentan los materiales que se utilizaron

para poder llevar a cabo la realizaron del proyecto.

Tabla 9.1 Recursos materiales y Humanos del proyecto.

e Dispositivos

moviles con
acceso a
internet

e Material de

capacitacion

e Lives en
Vivo y
acceso a

grabaciones

pasadas.

y equipo de

investigacion.

RECURSOS RECURSOS RECURSOS TECNICAS

MATERIALES HUMANOS FINANCIEROS

e Equipo de| e Asesores e Viaticos y| e Formato de
computo asignados por alimentos cuestionario
con acceso Alibaba. para visitar a| e Guias de
a internet e Capacitadores la empresa. entrevista.
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X. Desarrollo del proyecto

En el apartado del desarrollo del proyecto se presentan a detalle todas las
actividades realizadas durante la elaboracion del proyecto, asi como también

evidencias.
Conocimiento de la empresa

Para poder realizar las actividades del alcance se tuvo que ir a visitar al negocio
al municipio de Amealco, platicar con la duefia para poder realizar el analisis
Pestel y de igual manera las entrevistas para poder conocer mejor el negocio. A

continuacion, se muestran las evidencias de las actividades.

Anélisis PESTEL

Tabla 10.1 Factores externos que pueden influir en el proyecto.

ECONOMICAS

- Dependencia  del

Aumento de ventas

- Generan horarios | - Ventas Escasas | - Pandemia (COVID)
limitados para la debido a la |- Que los precios de la
venta de productos pandemia competencia sean

- No permitir la venta | - Falta de turistas en menores
de productos el sector. - Cancelaciones de
chinos. - No querer pagar lo eventos masivos (ferias

- Apoyos gue cuesta el artesanales, fiestas
gubernamentales. producto. patrias, dias festivos,

etc.).

gobierno. en eventos Falta de publicidad.
masivos. Regatear los productos.
Salarios reducidos Menospreciar los
para artesanos productos
internos.
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Tabla 10.1 Factores externos que pueden influir en el proyecto.

TECNOLOGICOS

- Falta de
herramientas
digitales

- No contar con redes
sociales y pagina
Web.

- No

herramientas para

contar con

realizar el
inventario

- No estar activos en
el comercio digital

- No

sistemas de pago

contar con

electrénicos.

ECOLOGICOS

Productos
amigables con el
medio ambiente.
Productores
locales.

Variacion de ventas
debido al cambio

climatico.

LEGALES

No poder patentar sus

productos.

No cualquier persona
se puede poner a
vender.

Sectores protegidos vy

regulados.
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Resumen de evidencias de las visualizaciones de la publicacion en las

redes sociales

Con base en el analisis de los factores anteriormente mencionados, se realizara
una transformacion digital correspondiente a las necesidades del negocio,

utilizando estrategias que mejoren la venta y comercializacion de los productos.

A continuacion, se muestran las evidencias del video en donde se presentan las
interacciones, reacciones, veces compartidas, visualizaciones, en general todo el

alcance del video en la red social.

Enlace del video: https://fb.watch/7jUs6cPwo0/

4
iH oo 8 -
N

., MadiRopa Artesanal
F Hemande: @
3de 0s8les2223-9
"Artesanias Lupita”
A aun

ARTESANIAS

que

Ver menos

o

LUPYFLA

254 28

148

Ver mas detalles de! video

M ) B
O [i5ants O Comentar 2> Compartir

I 0017355

Imagen 10.2. Evidencia de las interacciones.
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ompresa en Facebook paa

Bandeja de entrada
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Recursos y herramientas 9
Ultimas 28 dias: 16 jun - 13 julw
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Personas alcanzadas

Notificacinnec

¢ Fromocionsr Intaracdiones con la publicadén 36

Imagen 10.3. Evidencia de las reacciones.
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Imagen 10.4. Evidencia de las veces compartidas.
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Imagen 10.5. Evidencia de las visualizaciones.
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Evidencias de las entrevistas

A continuacion, se muestran las evidencias de las entrevistas que se realizaron

a la duefa de la empresa para poder conocer mejor el negocio y determinar

algunas mejoras digitales para la empresa. (Véase en el anexo 1)

307 2urGS, . gty ol & HFEE
EVE A N T L L, 115k ) CC,L' 0 oL ‘
:g', ‘gu?é Mmercada va dingido su producto?rieysvas, tia et

o ANt estan dispuestos  pagar ics clientes por su
_Producto? Fiedien g g 3
:: ; -..dml es ol costo en el que 538 producto su producte? #" o5 OSRS
o <Cual s el costo ce su producia 3| mercado?ismrn., 475 - §750
2 xClﬂmas unidagdes vende ai mes? A e vwan coen ) i

. proximadamente ;Cudles son sus cananciae ' Bl

5 mmﬂtﬁ‘? ‘3 OO o d e i o Wit l‘\\-:"’. \v\".‘mr

5? S:Qtuadén actual del mercade o v b ¢ 'c'-'-".‘.V.v.a.:' i

< ¢Que diferences a tu producta de fa competencia® -

22 ;Qué tipo de segments es sy G
A . mercado? Prim
_secundano St L | i

;j ¢Cémo comergializa sy producto? (7 ool < Esdos S e oo

i 28.‘ ngene redes sociales? SilNo ; Cuales? vt o)

' - Encasode que no, ¢en qué redes sociales le gustaria
(. . ﬁmm‘”“’ Producto? fcae o Tpciores
% ¢Qué aspectos tecnolbgicos dentro del entorno pueden
afectar ala venta de su producto? e eitieils

)

TCeas

poiiticas o legales fe puede af

Imagen 10.6. Evidencia entrevista duefio del negocio.
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Entrevista a empleado

A continuacion, se muestra la evidencia de la entrevista realizada a la empleada
de la empresa para conocer mejor la atencion y servicio al cliente. Asi como
también el ambiente laboral que existe dentro de la empresa. (Véase en el anexo
2)

s ?s‘

. st atee- )

Imagen 10.7 Evidencia entrevista empleado.
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Entrevista cliente

A continuacion, se muestra la evidencia de la entrevista realizada a un cliente de

la empresa para conocer su nivel de satisfaccion hacia la empresa. Asi como

también la calidad y servicio que le brindan. (Véase en el anexo 3)

40, ;Cuanto estas dispuesto a pagar por el producto?
41, (Qué informacion comercial te ayudo a realizar la compra?.
42, Recibiste algun estmulo de la empresa en donde
compraste, que te haca volver a comprar ahi?
43 (Cual fue tu experiencia al momento de [a compra?
44, (Cual fue tw experiencia al memento de utilizar el
n o? : 3
p“muf‘Cué\!es son los mayares temares del cliente hacia el
roducta salga defectuoso, fa calidad de fa

R

¥, producto? (que elp
tela, etc : s

‘-"iét'e'a ,;C)ué!es son las mayores objecicnes del clleme_,ha!;_ia el

3 'pfoductd‘?' (€l producto es muy care, no les gusta oldn:ﬁo otras
:"empm.sa's brindan el mismo preducio per a precio ma

‘accesible)

Imagen 10.8. Evidencia entrevista a cliente
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Carta de autorizacion del proyecto

A continuacion, se muestra la carta de autorizacion del proyecto que se realizé a

la duefia del establecimiento para poder utilizar la informacion que nos brindé

para la realizacion del proyecto.

El proyecto b Ia 6n Per dei C de ta 160 en Transformacién Digital que los alumnos
estan asi de las comp de las asignaturas de sus Programas Edu tales iy
9" Ph on y imie de For 6r Socioculturol, Expresidn Orol y Escrita,. Inglés y 1as r dos con
. icas de su correra, asi como el desarroiio del provecto de evalt v de durez gital vy
Pre de Tr v Digital especifico para su empresa. Los alu estan ados 4s por la

Marianeia Talavera Ruz y los asesores que

Coor a del Global Digital Talent Program-Aideas Digitales, 1a Mtra.
Alibaba Group disponga de acuerdo a los temas especificos que se requieran

Para ello, solicitamos que los alumnos estén en contacto ©
desarrollo del proyecto que abarca del 10 junio de 2021 af 31 de agosto de 2021. 5i el proyecto resulta seleccionado para
continuar con su desarrollo 3l final de este periodo (cuatrimestre
de diciembre de 2021, incluyendo el desarrolio de un emprendimiento digital innovador en su empresa.
desarrollado, al finalizar del periodo mencionado, sers presentado por los estudiantes mediante un informe técnico y
reporte detallado de proyecto con =1 ias de impl racion y podra derivar en produccién académica tal come

1 de 6n, estudios de casos, entre otros. Todos nuestros alumnos cuentan con un namero facultativo de
IMSS y su permanencia dentro de su organizacién no genera Ningun CoOMmpromisc para contrataciones, asi mismo, enterark
que I2 informacion solicitada y generada por los participantes en el provecto, sera tratada bajo un estricto controt d
confidencialidad y utilizada exclusivamente con los fines del Programa
para cualquier comentario quedo 3 sus ardenes.

Agradeciendo de antemano su atencidén y apoyo.

Atentamente.
Firma:
M.enC Ruz Nombre del emrgadordc la empresa:
Coordinadora del Digital Talent Program-Aldeas Puesto:
Digitales UTEQ i
Lider de de i6n del C y Cap: de la empresa:
. olégica de Querétaro (Sella de 1a empresa si cuenta con uno)
MMuMWMM,WMWQWMWydmmmMWd
g es i grar al portafolio de evi ias del proy la copia ica de este d Que
i6n de I ion y D Mo T I6gico de la UTEQ podri requerir este d en lo I
deberi ser ado por el equi P su p ion en et F hasta que dic

o

s P

Imagen 10.9. Evidencia carta de autorizacién
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Carta de consentimiento para entrevista
A continuacién, se muestra el formulario de consentimiento que se realiz6 a la

duefa del establecimiento para poder realizarle algunas entrevistas.

mnolnm.mﬁd-hvammm.dd“dd
lm

; ) asesor{es > A )
estén trabajando en el proye de Tr Digital con dicho negocio, en la etapa de E de
Digital, por lo que se requiere realizar diversas sesiones de entrevistas, con el proposito de analizar la informacion para
el desarrollo del proyecto.
Se me ha explicado, que pertenezco al grupo seleccionado para el estudio y gue los estudiantes recusrirdn 3 mi para
entrevistarme acerca de las actividades desarrolladas en el negocio. Para lo cual me P a2 - dicha
entrevista con detenimiento, de manera veraz y oportuna segun las preguntas.

< de haber cor do ia £
do que los resultados de este estudio
riormente y una mejor propuesta
dio a condicidn de que en todo

Se me explicé también que el equipo de trabajo puede recurrit a mi despué
existiera duda en el momento del analisis de 1a informacion recabada. Entien
ayudaran a generar una mejor evaluacion de madurez digital del negocio descrito ante
de transformacién digital, por lo que autorizo la publicacion de los resultados de mi estu
momento se mantendra respeto profesional y que lo gue sefale como CONFIDENCIAL. no sera publicado

Se me ha asegurado que puedo preguntar hasta mi complacenca rodo lo relacionado con el estudio y mi participacion
en el, también se me ha garantizado que resolvere cusiquier duda acerca de los procedimientos, beneficios y otros

asuntos relacionados con el proyecto.
ar en eflz ni terminads

Se me aclard que na tengo que hacer ningun aporte ccondmico a ia investigaaion ni para particip.
la misma. Entiendo gue mi participacion es voluntaria y que 00 obtendré por elia ningun page ni monetario ni er

especie.
W fecha habiendo comprendido o anternior ¥y una vez gue se me
que surgieron  con respecto a4 participaciéon  en el proyecto. yo, £
acepto participar en el proyecto y doy

aclararon _todas las dudas
Enivecn fageian BCrnaind I
birfanalizar y reproducir las entrevistas (totel o parciatmente} para fines del

consentimiento para grabar/transcri
proyecto cuyos resultados se daran a conocer al negacio descrita anteriormente.

Entiendo gque dicha informacién sera utilizada para los fines del proyecto vy podra ser compartida con el persor
relacionado con el Global Digstal Talent Program de la Universidad Tecnologica de Quereétaro, asi como el personal de
Secretaria de Iz Juventud del Estado de Querétaro y Alibaba Group que esté relacionado con el Giobal Digital Tale

Program, exceptuando aquella informacion que sefale como CONFIDENCIAL

Nombre del entrevistado: Ex1ka1 fatchan Bornabe
Puesto:
_DEsO

Firma

~ : : SRR S

*

Imagen 10.10. Evidencia carta de consentimiento para entrevista.
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Entrevista de diagndstico de estado de la economia digital de la empresa

A continuacion, se muestran las evidencias de la entrevista realizada a la
empresa para determinar su nivel de estado en la economia digital. (Véase en el

anexo 4)

Universidad de Celaya
Diagnéstico de estado de la economia digital

SSTE DOCLIMENTOD ES DIF APOYD Al TESTIINMANTTE

MO DERERA ADNINTARSE COMD FUINENCIA OF TARTA YA DUT PADRA FSO TSTA FIL L INK DF raerima
Estimado empresario

Gracias por dedicar tiempo para responder este cuestionario que ha sido disefiado como una
herramienta para determinar las condiciones actuales mas relevantes de su empresa con relacién
al comercio digital.

Sus respuestas se usaran sélo para integrar o mejorar su estrategia de comercio digital.

Puede consultar nuestro aviso de privacidad  en

4 ' , | |

Agradecemos que sus respuestas sean lo mas apegadas a la realidad de modo que nos permitan
generar un diagndstico para desarrollar un plan de trabajo y de apoyos en materia de comercio
digital.

Por su valioso tiempo y atencidn, imuchas gracias!
Nombre del profesor de Economia Digital

Matricula de uno de los entrevistadores

Datos Generales

Razon social de la Empresa
RFC __
Estado __
Municipio__
Calle "\ 1.~ .
Namero Ext__ 1 |
Cédigo Postal
Informacién de contacto que responde el cuestionario
Nombre de la Persona
Puesto:
< Duefio o propietario
o Gerente, administrador o director
o Contador interno
o Contador externo
o Familiar del duefio
o Encargado/supervisor
o Empleado
o Otro
Email de contacto

Imagen 10.11. Evidencia Diagnéstico de economia.
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Numero de empleados de la empresa:

)( Micro (10 colaboradores o menos)
Pequefia (De 11 a SO colaboradores)
Mediana (De 51 a 250 colaboradores)
Grande (Mas de 250 colaboradores)

Nuestra empresa pertenece al sector de:
1.Nuestra empresa pertenece al sector de-
Agroalimentos
Cajetas
Metalmecanica
Molcajetes
Calzado y Moda
Construccion, Decoraciin y Artesanias
Industria
Tecnologias de la Informacion y Comumicacion
Agnicultura, crnia y explotacion de animales, aprovechamiento forestal, pesca y caza
Mineria

Generacion, transmision, distribucidon vy comercalizacon de energia eléctrica, suministro de agua y
de gas natural por ductos al consuamudar final

Construccion

Industrnias manufactureras

Comercio al por mayor

Comercio al por menor

Transportes, correos y almacenamaento

Informacion en medios masivos

servicios financieros y de seguros

Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles ¢ intangibles
Servicios profesionales, cientificos y Lécnicos

Corporativos

Servicios de preparacion de alimentos, restaurantes y bares
Servicios de apoyo a los negocios y manejo de residuos, y servicios de remediacion

Servicios educativos

Imagen 10.12. Evidencia Diagnostico de economia.
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Servicios de salud y de asistencia social
Servicios de esparcimiento culturales y deportivos, y otros servicios recreativos

Servicios de alojamiento temporal y de preparacién de alimentos y bebidas

Otros servicios excepto actividades gubernamentales

Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de justicia y de organismos
internacionales

___Otro

Firnrmm o amarseiram e la memaeae

() Menos de 1 afio

‘PLI-S afios
46-10 afios
() Mas de 10 aifos

| Control de Inventarios o catalogo de servicios
|  Gestion de créditos y cobranza

1 Contabilidad electrénica

"1 NAminas

™ Facturacién

71 Punto de venta

1 Administracién de proyectos

7] Control de calidad

] Control de procesos o manufactura

1 CRM (Gestién de la Relacion con los clientes)

x_ No utiliza software de este tipo

~ - . i "
Activos nara comearcio dieiral

Indique aquellos activos digitales de su empresa (seleccione todos los que apliquen y

capture el enlace web en el campo que corresponda, en caso de no saberlo puede escribir
“no s¢” en el mismo recuadro)

Imagen 10.13. Evidencia Diagndéstico de economia.
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Ot ;mmacuvldadugubemammnles

Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de justicia y de organismos
internacionales

Otro

Tiomnmn do Aarnararinon de Is aminroes

{ ) Menos de 1 afio
1-S anos
10 afos
() Mas de 10 aios

LM radcions ingvTearna

Colorrimmmo trarine mememimememe s bome seriem b e sstilinm cmbtiisnnern ey

€Colarrimmmn tardae |/

|1 Control de Inventarios o catalogo de servicios
] Gestién de créditos y cobranza

Contabilidad electrénica

Ndéminas

Facturacién

Punto de venta

Control de calidad

0

|

0

=

[} Administraciéon de proyectos
a

1 Control de procesos o manufactura

L] CRM (Gestidn de la Relacion con los clientes)

xuoutmzasoftwaredeestetlpo

Activos nara comercio dieital
Indique aquellos activos digitales de su empresa (seleccione todos los que apliquen v

capture el enlace web en el campo que corresponda, en caso de no saberio puede escribir
“no sé” en el mismo recuadro)

Imageﬁ 10.14. Evidencia Diagndstico de economia.

e
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18 . 1Al oc Ia nrinrcinal nranuocta do vmalar de Ia marera n dol nrodurtn?

__No se tiene identificada
Precio
-, Calidad
Productos innovadores
) K Productos diferenciados
/'_& Productos tnicos en el mercado y/o que nadie mds ofrece

10 . Indienie r113l de lae ciotinntnc afirmarianas ae la e anlirs o e mareat

___No tenemos una marca

___La marca es nueva y/o aun no es conocida
XAunque tiene tiempo, la marca aun no es reconocida
___La marca tiene algunos seguidores

___La marca es ampliamente reconocida pero no es lider
___La marca es lider en el mercado regional

___La marca es lider en el mercado nacional

__La marca es reconocida a nivel internacional

20 - ICAnare faidnoc enn ene clientar cne hihitac do vida v ranciima ciie datne

domnoeraficns v sorinernnamirns ote?

___Realmente no lo sabemos
,X Tenemos una ligera idea
__Tenemos una buena idea
__ Lo sabemos con certeza
__Tomamos acciones para monitoreario y saberlo siempre

21 Andinue rral de lae ciovinntae afirmacianac ac 1a aus anlirs an Ffants 5
_ Invercién an Marketing Dicital:

mumm«swn.m

}unplmmucwmmumg

Imagen 10.15. EV|denC|a Dlagnostlco de economia.
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Estructura oreanizacional de comercio digital

Queremos conocer si actualmente ya cuenta con personal, asi como procesos y proveedores, para
1a venta digital de sus productos. En los siguientes rubros seleccione todas las opciones que
apliquen para su empresa:

22 Conrelacian a loc activos humanoe enntamos con: lseleecione los aue anlionen)

— Contamos con personal especializado en ventas en linea

— Contamos con personal bilingle de atencién al diente

— Contamos con personal intemo de comercio exterior

— Contamos con personal interno especializado para Marketing Digital
— Las ventas en linea las maneja una agencia externa

— Tenemos un plan permanente de ca

pacitacion en temas digitales
X Ninguna de las anteriores

23 asociados ectratéricns La emore<a tiene conv

enins comerciales cont {seleccione
los aue anliquen)

2 Empresa de paqueteria (UPS, FedEx, DHL, Estafeta, entre otros)
__ Distribuidores en el extranjero

— Agente aduanal
—Ninguno de los anteriores

— Otros prestadores de servicios para la comercializacion

24 La emoresa cuenta con: [selecciona los aue anliauen)

— Procesos de seguimiento de pedidos digitales
— Procesos de atencidn al cliente en linea
— Procesos para envios

_ Plataformas seguras de PAgo para pedidos digitales
— Proceso para devoluciones de pedidas digitales
— Politicas de venta en linea

— Términos y condiciones de venta en linea
inguno de los anteriores

Sistemas de Paros

25 Cudl do e<tas formas de paro acenta sy emore<a: (seleeciona Ing aue anliouen)
f, "
) Efectivo

b) PayPal.

) Tarjetas de crédito/débito,
d) Cargo contra entrega {Co0)

Imagen 10.16. Evidencia Diagndéstico de economia.
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e} Pago con el mévil (NFC o CoDi) (Apple Pay, Samsung Pay Google Pay).
f) Apps de pagos.
gl Criptomonedas.

h) Transferencias bancanas.

i} Otras {cual?

GRACIAS POR SU RESPUESTAS

Imagen 10.17. Evidencia Diagnéstico de economia.
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Evaluacion de Madures Digital de la empresa inicial

A continuacion, se muestran las evidencias de la evaluacion de madures digital

inicial de la empresa.

Tabla. 10.18. Evidencia de madures digital de la empresa.

Instrucciones: Vacie datos solo en los espacios en color gris

¢Tiene la empresa?

DIMENSION 1 Operacién Interna

1. Control de Inventarios o catalogo de servicios No

2. Gestion de créditos y cobranza No

3. Contabilidad electrénica No

4. Néminas No

5. Facturacion No

6. Punto de venta No

7. Administracion de proyectos No

8. Control de calidad No

9. Control de procesos o manufactura No

10. CRM (Gestion de la Relacidn con los clientes) No

Total Dimensién 1
| 0
DIMENSION 2 Activos para comercio digital

2.1 Anuncia (solo anuncia) sus productos a través de: No

2.2 ¢ Utilizas alguna aplicacion para apoyo a tus procesos de comercializacion No

2.3 Vende (cierra la venta) de sus productos a través de (MENSAJERIA): Si

2.4 Wende (cierra la venta) de sus productos a través de (PLATAFORMAS): No
|Total Dimension 2 3
3.1 ¢ Cuadl es la principal propuesta de valor de la marca o del producto? Productos diferenciados

3.2 Indique cual de las siguientes afirmaciones es la que aplica a su marca: Aungque tiene tiempo, la marca adn no es reconocidf
3.3 ¢ Conoce quiénes son sus clientes...? Tenemos una ligera idea

3.4 inversion en Marketing Digital: No se hace inversion alguna

Total Dimension 3 7

| DIMENSION 4 Estructura organizacional de comercio digital

4.1 Activos humanos

Las ventas en linea las maneja una agencia externa NO
Contamos con personal especializado en ventas en linea NO
Contamos con personal bilingiie de atencién al cliente NO
Contamos con personal interno de comercio exterior NO




Contamos con personal interno especializado para Marketing Digital
Tenemos un plan permanente de capacitacion en temas digitales
Total Dimensién 4.1
4.2 Asociados estrategicos
Empresa de paqueteria (UPS, FedEx, DHL, Estafeta, entre otros)
Distribuidores en el extranjero
Agente aduanal
Otros prestadores de servicios para la comercializacion
Total Dimensién 4.2
4.3 Logistica y atencién al cliente
Procesos de seguimiento de pedidos digitales
Procesos de atencién al cliente en linea
Procesos para envios
Plataformas seguras de pago para pedidos digitales
Proceso para devoluciones de pedidos digitales
Politicas de venta en linea
Términos y condiciones de venta en linea
Total Dimensién 4.3

DIMENSION 5 Sistemas de Pagos

5.1 Formas de pago
Efectivo/Cheques
PayPal.
Tarjetas de crédito/débito.
Cargo contra entrega
Pago con el mévil (NFC) (Apple Pay, Samsung Pay Google Pay)
Otras Apps de pagos como MercadoPago
Criptomonedas.
Transferencias bancarias y/o SPEI
Otros sistemas de pago digitales
Total Dimensién 5
TOTAL
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NO
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NO

NO

NO

NO
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NO

NO

0

NO

NO

NO

NO
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NO

NO

NO
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Resumen de respuestas de las entrevistas

México es un pais que posee diferentes tradiciones culturales desarrolladas por
la diversidad de pueblos. De los cuales surge una infinita galeria de productos
artesanales representativos de cada region. Sin embargo, los pueblos indigenas
siempre han buscado el reconocimiento de sus productos hechos por ellos

mismos. Pero, a lo largo de la historia, siempre se han violado sus derechos.

En este video se hablara sobre la historia de una emprendedora mexicana su
nombre es Erika Esteban Bernabé y se dedica a la elaboracion de artesanias en
el sector textil, fabricando las famosas muiiecas Lele, Tortilleros, plumas, aretes,
colgantes, monederos, cubre bocas, diademas, llaveros, bordados, trajes tipicos,

fundas, pulseras, pashminas, etc.

Ademas de que cuenta con disefios originales y unicos debido a que sus
bordados son generacionales representativos de su familia y aunque parecieran
ser iguales al de la competencia no lo son. Su negocio llamado “Artesanias
Lupita” se crea a partir de las habilidades familiares en el campo textil, es una
empresa 100% mexicana con mas de 6 afios en el mercado artesanal buscando
conservar la cultura y asi mismo fomentar el reconocimiento al trabajo artesanal

plasmando disefios artesanales de México.

Su misién es dar a conocer sus productos internacionalmente. Su vision es lograr
ser una empresa internacional y que grandes cadenas (hoteles, tiendas,
restaurantes, tiendas de souvenir) se interesen en sus productos. Cabe destacar
gue es un negocio donde abundan valore como el respeto, igualdad y la
responsabilidad. Dicho establecimiento se encuentra ubicado en plaza de la

constitucion, carrito # 11, Amealco de Bonfil, Querétaro.

A pesar de que la tecnologia nos ha invadido, dicho negocio no cuenta con apoyo
tecnoldgico para poder expandir su negocio y debido a ello se realizé un analisis
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Pest para poder identificar los factores tecnologicos, sociales, politicos,

ambientales, econdmicos y legales que puedan afectar y beneficiar al negocio.
Informe del proceso

En este apartado se presenta un resumen sobre las reflexiones, debates,

conclusiones y decisiones del equipo sobre lo antes realizado.
Resumen (reflexiones, debates, conclusiones y decisiones del equipo)

A partir del andlisis Pestel y las entrevistas realizadas a la duefia del negocio, se
determinaron ciertos factores que influyen en el negocio y evitan el crecimiento
de este, Se detectd una gran oportunidad de transformacién digital, ya que la
marca no posee otras formas de pago, no cuenta con pagina web para vender

sus productos, no cuenta con infraestructura, entre otros.

De igual manera se observo que son productos con gran potencial los cuales
poseen un gran valor y podrian llegar a comercializarse internacionalmente sin
perder su esencia cultural. Ya que el negocio no esta bien estructurado, se
ayudara a la emprendedora en areas de venta, mezcla promocional, estrategias

de precio, marketing digital, entre otras areas. Para poder mejorar sus ventas.

Por ello se llegd a la conclusién de que para comenzar el proceso de dicho
negocio se tenia que empezar a recaudar informacién y contenido para asi
después poder empezar a buscar la mejor opcién en las redes sociales para dar
a conocer cada uno de los productos y que las personas puedan conectar con
ellos sin importar donde estén y con base en eso, comenzar la comercializacién

por medio de redes sociales y plataformas.

46



Carta de confirmacion del asesor GDT

En este apartado el asesor de grupo Alibaba, confirma que se corroboré la
integridad, veracidad y relevancia del contenido presentado en el portafolio.

(\ocvmso

XGUTT

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DE QUERETARD

<,

vod e

o
Yos o

24" LIRS
0/04 ° o

Alibaba Ib Global
Business School 2 Digital Talent

CARTA CONFIRMACION DEL PROFESOR

NOMBRE DEL PROFESOR RESPONSABLE | Christian Joel Aguilar Tinoco

DE GDT:

NOMBRES DE LOS INTEGRANTES DEL Zaira Jamilett Duran Tavera

EQUIPO: Janet Esmeralda Hernandez Rodriguez
Nancy Guadalupe Rodriguez Rodriguez
Ana lizel Vazguez Penale

MODALIDAD: Estadias

NOMBRE DE LA EMPRESA: Artesanias Lupita

FECHA DE REVISION: 11 de Agosto

FACTORES A EVALUAR:
FACTOR CUMPLIMIENTO
(SI/NO)
1. Integridad

Todos los materiales necesarios para cada una de las Si

tareas se deberan afadirse al portafolio, considerando

que si falta algin elemento del check list no sera

aprobado.

2. Veracidad - |a veracidad de cualquier trabaje Si

presentado en el portafolio es verificable. Un portafolio en
el que el candidato a GDT no pueda sustentar la veracidad
de algin elemento de su trabgjo no serd aprobado. Se
espera que lasinstituciones mantengan un estandar de
infegridad académica con respecto al plagio, la
falsificaciony el engaio, y que no acepten ningln trabajo
que presente alguno de estes problemas.

3. Relevancia - todo el contenido preseniado en el Si
portafolio {incluyendo, por ejemplo preguntas de las
enfrevistas, videos, presentaciones, informes, etc.) debe ser
relevante para las tareas y los temas para los que se
presenta. Un portafclio con contenido que no sea
directamente relevante para la tarea para la que se
presenta no serd aprobado.

FIRMA DEL PROFESOR RESPONSABLE Q/

voluntad e conocimiento e servicio

Av. Pie de la Cuesta No. 2501 Col. Unidad Nacional
Querétaro, Qro., CP. 76148, Tels.: (442) 209 61 00 ol 04
L www.uteq.edu.mx

N

SECRETAR(A
DE EDUCACION

j6e
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Buyer persona

A continuacion, se muestran dos Buyer persona de la empresa. En el primero se
muestra el perfil del consumidor que tiene la empresay en el segundo se muestra
una representacion ficticia del cliente ideal, los cuales estan basada en datos
reales sobre el comportamiento y las caracteristicas demograficas de los clientes

"Artesanias Lupita”, asi como en una creacion de su historia personal,

motivaciones, objetivos, retos y preocupaciones.
Buyer persona del negocio

Tabla 10.19. Perfil del consumidor

ANTECEDENTES NOMBRE DE LA EMPRESA

®  Amante de los pueblos

BESAF!OS

:Resﬁtu la cultura Mex:

magicos y/o artesanias « . oon o ‘Reconocimiento del
® interesados por culturas Artesanias Lupita hab;p artesanal
de los diferentes pueblos e  Aprender sohte las
®  Gusto por lo artesanal culturas yhadqones
e Tuiista extranjero. PERFILDEL CONSUMIDOR ®  Darle valor asus raices
5 OBJESIONES
DEMOGRAFIA
e Hombresy Mujeres «  Consideran que no son
productos 100%
e Edadesde20a50 Stesanales
e Conun ingreso e Consideran que son
mensual de $5,000 a productos caros
mas e Que el preciono vale lo
e Que vivan en México que ofrecen
o visiten México e Piensan gue los disefios
METAS son repatitivos
Trabaja duro y viaja constantemente para conocer
INTERESES i P MAYORES MIEDOS
mas lugares.
Interesadas enla s e Quelosproductos
o Comprarrecuerdos de los lugares que va visitar. S

® Queles glllstelapova' el Saber las ultimas tendencias en lugares turisticos.
comercio local - .

o G e Impulsarel trabajo de los artesanos mexicanos.
nuevas culiuras
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Buyer persona ideal del negocio
Tabla 10.20. Perfil del cliente ideal.

ANTECEDENTES NOMBRE DE LA EMPRESA

o Manco deredes sociales - «ARTESANIAS LUPITA”

e Investigacion de las

culturas
* Manejo de efectivo PERFIL DEL CONS
electronico + Atrevido
+ Divertido
+ Mujer/ Hombre + Original
+ 23 afios + Cutural
+ NSCC..
»  Ingrese mensualde $5,000 o
mas
+ Residentes de México o
+ Viajar y conocer nuevos lugares.
INTERESES » Tener un recuerdo de cada lugar que conozca. MAYORES MIEDOS
5 ged'?”cﬁbs * Rescatar la cultura Mexicana - Decoloracidn de la prenda
- Compra oniine ) . der de sus raices.. + Tala exacta
: c:ie'm v foremerdess e - Material de mala calidad
A i + Duracion del disefio
ggﬁgmwmm! * Noeslar a la moda
- Asistr a eventos culturalesy + Disefios pirata
musicales.
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Conclusiones sobre el mercado objetivo

El talento de los artesanos mexicanos tiene un amplio reconocimiento y
valoracion en el extranjero, y por las personas que tengan una personalidad
atrevida, divertida, amable, cool, original y cultural, por consiguiente, representa
un mercado muy atractivo y prometedor ya que dichas personas potencializan las
ventas debido a que no regatean dichos productos artesanales, es por ello que

para “Artesanias Lupita” es grato recibir estas visitas.

De igual manera un consumidor ideal para la empresa es aquella persona que
esté en constante actualizacién digital para que cuando el negocio se digitalice
mas, pueda llegar a mas consumidores a través de los medios digitales que

tenemos hoy en dia. Y pueda ser una oportunidad mas para ampliar su negocio.

Segun la secretaria de turismo (Sectur), las artesanias son una fuente de
motivacion para que los turistas nacionales e internacionales visiten los destinos
de México. La adquisicion de artesanias representa mas de 4% del Producto

Interno Bruto (PIB) que genera el turismo en México.

Recomendaciones para la empresa sobre como pueden incrementar su

capacidad de transformacion digital

En este apartado se muestran las recomendaciones dadas a la empresa sobre

como puede incrementar su capacidad de transformacion digital

Gracias a los estudios que se realizaron se llego a la conclusién que Artesanias
Lupita no cuenta con la tecnologia necesaria para poder ofertar sus productos a
los diferentes consumidores del mercado, y algunos productos tienen gran
potencial de poder ofertarse internacionalmente. Es por ello que recomendamos
tres transformaciones digitales con el fin de que la artesana pueda vender sus

productos fuera del punto de venta donde se encuentra.
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Los cuales son:

1. Crear una pagina en las diferentes redes sociales (WhatsApp, Facebook,
Instagram). Donde al inicio de la creacién de la péagina, se subird
informacion sobre la historia y origen del negocio, posteriormente se daran
a conocer los productos que ofrece y donde se encuentran para poder
adquirirlos, facilitando la compra de estos a través de sus redes sociales.
Ademas de que se subird constantemente contenido para poder
interactuar con los usuarios.

2. Implementacion del pago con tarjeta.

A la artesana se le ayudard abrir una cuenta mercantil en el banco o
cualquier institucion financiera, ya que la mayoria de las personas utilizan
el pago como electronico a través de tarjetas bancarias en sus diversas
presentaciones (débito o crédito). Se aceptaran las tarjetas comunes como
visa y MasterCard. Para ello se tendra un equipo de procesamiento para
la elaboracién de pagos con tarjeta. De igual manera en las paginas web,
tener un procesador de pago en linea para una segura transaccion

3. Se buscara ingresar a una plataforma (Alibaba, Amazon, Mercado libre)
para que puedan ofertar los productos a mas personas y el negocio pueda

internacionalizarse y ofrecer una mejor experiencia de entrega.
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Mapa mental que muestre las conclusiones de las evaluaciones

A continuacién, se muestra un mapa mental resumiendo el proceso de
informacion recabada de la empresa, las tres recomendaciones que se sugieren
para la implementaciéon de la empresa, los productos que ofrece la empresa y la

madurez digital.

"ARTESANIAS

dh b
& L]
AR

Gran Variedad

Analisis
pestel

Madurez Digital Productos

Encuestas
Formas de

pega Evaluadén de Calidad  “=*~igngs
preparacion
digital

5| Proceso

Tres
Recomendaciones

amazon

Plataforma Digital

Imagen 10.21. Evaluacién de la preparacion digital.
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Presentacion alaempresaqueincluyalaretroalimentacién de lamismacon

respecto a la evaluacion y recomendaciones realizadas.

A continuacion, se muestra evidencia de la presentacion realizada a la artesana
con las recomendaciones dadas para su empresa, los beneficios y los posibles

resultados de su implementacion

P " - F =2,
& oo QRW#S oy nuao o] JE2

X

Presentacion de Proyecto

“Artesanias Lupita”

Elaborado por:

Zaira Jamilett Duran Tavera
Janet Esmeralda Hernandez Rodriguez
Nancy Gpe. Rodriguez Rodriguez
Ana Itzel Vazquez Penate

Imagen 10.22. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.



YWibori

La historia de Erika
Esteban Bernabé,una
emprendedora Mexicana
dedicada a la elaboracion
de artesanias, crea su
negocio a partir de las
habilidades en las que
destaca su familia en el
sector textil, decide llomar
sSuU Negocio como
‘Artesanias lupita”

El establecimiento se encuentra ubicado en plaza de la constitucion,
carrito # 11, Amealco de Bonfil, Querétaro

Imagen 10.23. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.

Wisbori

una empresa 100% mexicana con
mas de 6 afos en el mercado
artesanal buscando conservar la
cultura y asi mismo fomentar el
reconocimiento al trabajo
artesanal plasmando disefios
artesanales de México.

carrito # 11, Amealco de Bonfil, Querétaro.

Imagen 10.24. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.
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Mision Y vision

= Su misidn es dar a conocer sus productos
internacionalmente.

- Suvisién es lograr ser una empresa internacional y que
grandes cadenas (hoteles, tiendas, restaurantes, tiendas
de souvenir) se interesen en sus productos.

Unlores

- respeto
- Igualdad
- Responsabilidad.

Imagen 10.25. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.

Productos

Artesanias lupita fabrica las fomosas mufiecas Lele, Tortilleros, plumas, aretes,
colgantes, monederos, cubre bocas, diademas, llaveros, bordados, trajes tipicos,
fundas, pulseras, pashminas, etc. Ademas de que cuenta con disefios originales y

Unicos debido a que sus bordados son generacionales representativos de su familia y
aunque parecieran ser iguales al de la competencia no lo son.

Imagen 10.26. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.
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Politicas

e Generan horarios limitados e ‘entas Escasas debido a e Pandemia (COVID)
para la venta de productos lo pandemia e Que los precios de lo
e No permitir lo venta de e Falta de turistos en el competencia sean
productos chinos. sector. menores
o Apoyos gubernamentales. e No querer pagar lo que e Cancelaciones de eventos
Dependencia del cuestao el producto. masivos (ferias
gobierno. e  Aumento de ventas en artesonales, flestas patrias,
eventos masivos, dias festivos, etc).
e Salorios reducidos para e Folta de publicidad.
artesanos internos. e Regatear los productos.
Menospreciar los productos

Imagen 10.27. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.

a

Tecnoldgicos Ecolégicos Legales
e Falta de herramientas e Productos amigables con e No poder patentar sus
digitales el medio ambiente. productos.
e No contor con redes e Productores locales. e No cualquier persona se
socioles y pdgina Web, e Variocion de ventas puede poner a vender,
e No contar con debido ol cambio e Sectores protegidosy
herramientas para realizar climatico. regulados.

el inventario

e No estar activos en el
comercio digital

e No contar con sistemas de
pago electronicos,

Imagen 10.28. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.
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Con base al andlisis realizado a "Artesanias Lupita"
pudimos observar que dicho negocio no cuenta con la
suficiente tecnologia para poder comercializar sus
productos, es por ellos que se realizard una
transformacién digital correspondiente a las necesidades
del negocio, utilizando estrategias que mejoren la venta y
comercializacién de los praductos.

Imagen 10.29. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.

ANTECEDENTES NOMBRE DE LA EMPRESA
e Manejo de redes sociales
+ nNavegaconcemenet  ARTESANIAS LUPITA™

e Investigacion de las

culturas
e Manejo de efectivo PERFIL DEL CONSUMIDOR
electrénico « Atrevido
* Divertido
« Amable
DEMOGRAFIA » Cooal
*  Mujer/ Hombre « Original
«  23afos « Cultural
« NSCC.
* Ingreso mensual de $5,000 o
mas
* Residentes de México o
exeanpIs METAS
= Viajary conocer nuevos lugares.
INTERESES « Tener un recuerdo de cada lugar que conozca.
. geoes Sotl:les « Rescatar la cultura Mexicana
ompra online o p
Intergs por conocer las culturas Aprender e S Isk.es.
Viajar
Amante de la culturas y
tradiciones
Asistir a eventos culturales y
musicales

MAYORES MIEDOS
Decoloracién de la prenda
Talla exacta

Material de mala calidad
Duracién del disefio

No estar a la moda
Disefios pirata

Imagen 10.30. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.
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Mercado oljebivo

El talento de los artesanos mexicanos tiene un
amplio reconocimiento y valoracién en el extranjero,
por consiguiente, representa un mercado muy
atractivo y prometedor ya que dichas personas
potencializan las ventas debido a que no regatean
dichos productos artesanales, por ser amantes y
conocer de las diferentes culturas que existen en
nuestro pais, es por ello que para ‘Artesanias Lupita”
seré grato tener un mercado objetivo con las
caracteristicas planteadas en el buyer persona.

Imagen 10.31. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.

Gracias a los estudios que se realizaron
se llegd a la conclusién que Artesanias
Lupita no cuenta con la tecnologia
necesaria para poder ofertar sus
productos a los diferentes
consumidores del mercado, y algunos
productos tienen gran potencial de
poder ofertarse internacionalmente. Es
por ello que recomendamos tres
transformaciones digitales con el fin de
que la artesana pueda vender sus
productos fuera del punto de venta
donde se encuentra.

Imagen 10.32. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.
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o/ /. . .
Crear una pégina en las diferentes redes sociales (WhatsApp, Facebook, Instagram)

donde al inicio de la creacién de la pdginag, se subira informacién sobre la historia y
origen del negocio, posteriormente se dardn a conocer los productos que ofrece y
donde se encuentra para poder adquirirlos, de igual manera hacer con mayor
facilidad la compra de los productos a través de sus redes sociales. Ademds de que
subirén constantemente contenido para poder interactuar con los usuarios.

& g0 .
it ém O\G}:‘ ‘E\hp{(\o‘: \o2Z=-

Imagen 10.33. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.

;(c o'

A RN 00 )
2. Implementacion def pago con arjefa

A la artesana se le ayudard abrir una cuenta mercantil en el banco o cualquier institucién
financiera, ya que la mayoria de las personas utilizan el pago como electronico a través de
tarjetas bancarias en sus diversas presentaciones (débito o crédito). Se aceptaran las tarjetas
comunes como visa y MasterCard. Para ello se tendrd un equipo de procesamiento para la
elaboracion de pagos con tarjeta. De igual manera en las paginas web, tener un procesador de
pago en linea para una segura transaccion

“\M\w\” IR

N7\ W o

Imagen 10.34. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.
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PR As (\J
3. We enﬂafa@omm,s

Se buscard ingresar a una plataforma (Alibaba, Amazon, Mercado libre) para que
puedan ofertar los productos a mds personas y el negocio pueda
internacionalizarse y ofrecer una mejor experiencia de entrega.

€2 amazon &

Alibaba.com N mercado
libre

Imagen 10.35. Evidencia de la presentacion del proyecto a la artesana.

Conclusiones y beneficios de la
transforacisn digibal

e Mejora la experiencia del cliente 0: G E@]

¢ Nuevas oportunidades de negocio @ o o

e Aumenta la productividad de la compania e i - to2e
¢ Promueve la innovacion i “\\\

¢ Logra una mayor cobertura del mercado l\? T

e Ayuda a promocionar la empresa s -

e Mejora la imagen de la marca e \f

A

m ’.'

E“llk_
w = Ka ’g

o S

((kk

Imagen 10.36. Evidencia de la presentacién del proyecto a la artesana.
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Investigacion documental

En este apartado se muestra informacion recopilada para conocer la situacion
actual del mercado en la que la empresa esta vinculada, los informes del sector

y comentarios realizados por consumidores tanto en linea como ajenos a la red
I.  Informacion actual sobre el mercado

El mercado de las artesanias en México ha sido un importante impulsor en el
sector turistico. Las artesanias en México son muy valiosas dada la amplia
variedad de culturas étnicas y su contenido histérico, tiene un tremendo potencial.
Segun la base de datos estadisticos de comercio internacional de la Organizacion
de las Naciones Unidas (ONU), México posee el tercer lugar como uno de los

paises mas importantes en producir artesanias, seguido de India y China.

Asimismo, el Instituto Nacional de Geografia e Informatica (INEGI) sefiala que en
el pais hay 12 millones de personas dedicadas a elaborar artesanias, de las
cuales 8 millones (70 por ciento), son mujeres. Con respecto a los ingresos que
el mercado de artesanias en México genera, estos equivalen a 2.8 por ciento del
PIB nacional.

No obstante, 1 millén 300 mil trabajadores (10.83 por ciento de los artesanos),

son considerados poblacion sub ocupada.

Esto quiere decir que, dado que la actividad artesanal no les es suficiente para
satisfacer sus necesidades basicas, necesitan recurrir a mas de un trabajo. (Xpart
Capital). La industria textil y de la confeccién es muy importante para México,
tanto en términos de generacion de empleo como de su contribucion a la

economia y a la industria nacional.

Sin embargo, en la ultima década se ha pronunciado su déficit comercial
(diferencia entre importacion y exportacién) y en 2018 alcanzé los 4 mil 154
millones de délares (mdd), al producir sélo 6 mil 797 mdd en exportaciones totales

contra 10 mil 951 mdd en importaciones.
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México y muchos otros paises estamos inundados de pirateria. Esto, aunado a
la carencia de regulaciones para que los artesanos puedan registrar sus
creaciones, le resta bastante fuerza al mercado de artesanias en México, el cual
no estd adecuadamente preparado para enfrentar la agresiva competencia

extranjera.

Pues un gran porcentaje de las artesanias que los mexicanos adquirimos estan
manufacturadas en Asia, provocando graves afectaciones a los artesanos
locales, quienes cada vez mas estan mas vulnerables y desprotegidos debido a
los vacios legales en materia de propiedad intelectual.

Segun las ultimas cifras disponibles de la Camara de Comercio, Servicios y
Turismo de la Ciudad de México (Canaco), la artesania pirata deja ganancias de
22 mmdp pesos. Si este monto llegar a las manos de los artesanos mexicanos

su situacion econdémica seria otra. (Xpart Capital)

Un estudio elaborado por el Centro de Estudios Sociales y de Opinion Publica de
la Camara de Diputados revela que uno de los principales problemas con
respecto a las artesanias mexicanas es su proceso de comercializacion, pues
son pocos los artesanos que exportan. Por ello, es necesario promover un marco

juridico de defensa, sobre todo para combatir la pirateria.
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[I.  Informes del sector

A pesar de la aportacion cultural y peso econémico del sector artesanal, las
personas y familias artesanas de México no han mejorado proporcionalmente su
condicion econOmica y ante la coyuntura actual de la pandemia, se han visto
severamente afectadas toda vez que es un sector que vive al dia de la venta
directa de sus productos de los apoyos de FONART, de las casas de las
artesanias de los estados y del flujo del sector turismo.

Ante la actual situacion, han recurrido a varias estrategias para sobrevivir, tales
como: intercambio de productos por comida, venta en linea, apoyo de créditos
federales, estatales y municipales; compras por adelantado de artesanias por
parte del FONART, asociaciones civiles y casas de las artesanias, asi como la
diversificacion de sus producciones, por ejemplo, la elaboracion de cubre bocas,

lo que les ha ayudado a sobrevivir durante esta emergencia sanitaria.

La crisis de salud por la enfermedad COVID -19 amenaza al sector artesanal con
el cierre de gran cantidad de talleres, situacion que afectaria de manera directa
a cientos de miles de personas artesanas, la mayoria viviendo en niveles de

marginacion de media a muy alta.

En el aspecto cultural, el cierre de talleres significaria una irreparable pérdida de
nuestro patrimonio cultural, ya que en muchos de ellos se elaboran piezas con
técnicas en proceso de extincion que, de no seguirse aplicando, podrian perderse

para siempre.

De acuerdo con la informacién proporcionada por las Casas e Institutos de las
Artesanias a peticibn del FONART se reporta que muchos productores
artesanales han empezado a abandonar la produccién artesanal para emigrar a
otras actividades que les permitan sortear la crisis de sobrevivencia caracterizada
por la cada vez mas apremiante necesidad alimentaria, la falta de espacios de

comercializacién y la falta de recursos para tener materias primas.
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Para cubrir sus gastos esenciales en salud y alimentacion se han visto obligados
a buscar ingresos en la actividad agricola, la albafileria y la migracién a las
ciudades; esto significa la aceptacion de trabajos mal pagados, poner en riesgo
su salud y su seguridad, ya que, en las actuales circunstancias, corren riesgos
como ser contagiados de COVID-19 y, entre los mas jovenes, de ser reclutados

por la delincuencia organizada.

lll.  Comentarios de los consumidores en linea
A continuacién se muestran los comentarios de diferentes personas que han
comprado artesanias por medio de redes sociales (Facebook, Instagram, entre

otros).

Anénimo dijo...

Es un articulo interesante sin duda. Y de alguna manera yo siempre me he hecho la misma
pregunta ;quien consume las artesanias? Particularmente yo las consumo por originales, y a
precios accesibles. Las razones podran ser distintas pero de que se venden se venden, hay
tiendas establecidas que permanecen en el tiempo. Haya o no temporada de turismo.
Saludos.

8 de junio de 2014, 09:20:00 GMT-5

Imagen 10.37. Evidencia de comentarios sobre artesanias.

Alejandra Velasco 4 no recomienda Fonart, Artesanias
Mexicanas.
9 de enero de 201¢

o

-Q

Una lastima que siendo algo que apoya a la artesania mexicana tenga
tan mal servicio atendiendo. No me quisieron atender bien ni vender
porque "hacian inventario” en Fonart de reforma con insurgentes. Si
realmente quieren apoyar pongan a trabajar a personas capaces y con
ganas.

O 4 2 comentarios

Imagen 10.38. Evidencia de comentarios sobre artesanias.
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Alejandra Reyes 4 recomienda Fonart, Artesanias
' Mexicanas.

20 de marzo de 2020 Q

Soy artesana

Reconoco y valoro el apoyo ala produccion artesanal
Saben de calidad y buen gusto

Valoran y a parecian las artesanias

Le dan difusion real y realzan las artesanias mexicanas

Imagen 10.39. Evidencia de comentarios sobre artesanias.

j Mexicanas".
9 de octubre de 2018 - @

3 Toro JG B3 recomienda Villa Talavera "Artesanias

Una Excelente atencion, muy dados a consentir al cliente y muy buena
calidad en sus productos. Super recomendado!!

OO0 2 1 comentario

Imagen 10.40. Evidencia de comentarios sobre artesanias.
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Evidencias de encuestas

A continuacion, se muestra la encuesta realizada a 30 personas, las cuales son
consideradas consumidores correspondientes. Esto con el fin de determinar

areas que falten del cliente potencial. (Véase en el anexo 5)

Encuesta

Comportamiento del
consumidor

“Artesanias Lupita” se crea a partir de las
habilidades familiares en el campo textil, es una
empresa 100% mexicana con mas de 6 afios en el
mercado artesanal buscando conservar la cultura
y asi mismo fomentar el reconocimiento al
trabajo artesanal plasmando disefios artesanales
de México.

*Obligatorio
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Preguntas Respuesias @ Puntos totales: 0

Se aceplan respuestas .

Resumen Pregunta Individual

Gréfica 1. Edad de los encuestados

;Queé edad tienes?

32 respuestas

@ 17-24 afios.
@ 25-31 afios.
@ 32-38 afios.
@ 39-45 afios
® 45-51 afos.
@ Masde51...

Grafica 1. En esta grafica se muestra que el 70% de los encuestados se
encuentran en un rango de edad de 17 a 24 afos, lo cual indica que la poblacion

joven tiene mas interés por estos productos.

Gréafica 2. Genero

Genero

33 respuestas

@ Mujer
@ Hombre

Como se muestra en la grafica dos podemos observar que 8 de cada diez son
mujeres, lo cual indica que hay mayor porcentaje de mujeres en el resultado del

muestreo.
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Grafica 3. Residencia de los encuestados

;Donde resides?

33 respuestas

@ Cuerétaro
@ Cualguier ofra parte de Meéxico
& Extranjero

En la gréfica tres muestra que 9 de cada 10 personas son residentes del estado

de Querétaro, lo cual indica un buen indice para la ubicacion del establecimiento.

Grafica 4. Visitantes a Amealco
;Has visitado Amealco?
33 respuestas

®Si
® No

La gréfica 4 muestra que el 70% de los encuestados a visitado Amealco, lo cual
indica una gran oportunidad para que conozcan el establecimiento de Artesanias

Lupita.
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Gréfica 5. ¢ Qué piensas de las artesanias?

;Que piensas de las artesanias?

33 respuestas

Son bonitas 25 (75,8 %)
Son patrimonio cultural
Son Caras

Son de mala calidad

Son feas

En la gréfica 5 muestra que el 8 de cada 10 personas piensa que las artesanias
son patrimonio cultural, lo cual indica que la mayoria de las personas muestra

interés hacia estos productos.

Gréfica 6. ¢Has comprado artesanias mexicanas?

;Has comprado artesanias Mexicanas?

33 respuestas

@5
@ No

En la grafica 6 muestra que el 90% de las personas encuestadas si ha comprado
artesanias mexicanas, lo cual indica que hay una gran oportunidad para continuar

con la venta de estos productos.
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Gréfica 7. Artesanias que han comprado

;Que artesanias has comprado?

31 respuestas

Mufieca Lele

Fecuerdos 21 (67,7 %)
Ropa tipica 15 (48,4 %)

Accesorios 21 (67,7 %)

Otro

25

En esta grafica muestra que el 70% de las personas compran recuerdos y

accesorios, lo cual indica que se inclinan mas por llevarse un presente a casa.

Grafica 8. ¢Has comprado en Artesanias Lupita?

;Has comprado en Artesanias Lupita? lD

31 respuestas

@® Si
@ Mo

En la grafica 8 muestra que 8 de cada 10 personas no ha comprado en Artesanias

Lupita, lo cual indica que la mayoria de las personas desconoce este negocio.
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Gréafica 9. (Qué es lo mas importante a la hora de la compra?

Para ti, ;Qué es lo mas importante a la hora de la compra?

31 respuestas

Calidad
Precio
Disefio

Originalidad

0 10 20 30
En la grafica 9 muestra que el 80% de las personas cree mas importante el disefio
del producto, lo cual indica que los productos son mas llamativos visualmente

para ellos.

Grafica 10. ¢ Cuénto estas dispuesto a pagar por una artesania?

;Cuanto estas dispuesto a pagar por alguna artesania?

31 respuestas

@ De §50 3 5100

@ De 5100 a 5200
@ De 5200 a 5300
@ De 5300 a més

La grafica 10 muestra que 8 de cada 10 esta dispuesto a pagar de $100 a $300
por alguna artesania, lo cual indica que las personas estan dispuestas a pagar

un precio adecuado por los productos.
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Gréfica 11. (Cada que compras artesanias?

;Cada que compras artesanias Mexicanas?
31 respuestas
@ Una vez al afio

@ Dos veces al afio
@ Cada gue visito un pueblo magico

En la siguiente grafica se muestra que mas del 60% de los encuestados compra
artesanias cada que visitan un pueblo mexicano, lo cual indica que las personas

siempre se lleva un recuerdo cuando visita un nuevo lugar.
Grafica 12. ;Cémo calificarias las artesanias mexicanas?

En una escala del 1al 5 ;Como calificarias las artesanias Mexicanas?

31 respuestas

30

26 (83,9 %)

20

0(0% 0 (0% 2(65%)
0 %) 0 %) %)

1]
1 2 3 4 5

En la siguiente escala se muestra que mas del 80% de los encuestados
consideran los productos artesanales buenos, lo cual indica un aspecto positivo

hacia estos productos.
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Gréfica 13. { Te gustaria comprar artesanias mexicanas de manera virtual?

;T gustaria comprar Artesanias Mexicanas de manera virtual?

31 respuesias

@ s
@ No
@ Talvez

De acuerdo con la grafica el 80% de los encuestados si les gustaria comprar
artesanias de manera virtual, lo cual indica que puede ser una oportunidad para
Artesanias Lupita, puesto que puede implementarse la tecnologia en dicho

negocio.

Gréfica 14. ¢Donde comprarias artesanias mexicanas de manera

electronica?

;Donde comprarias Artesanias Mexicanas de manera electrénica?

31 respuestas

@ Redes sociales

@ Plataformas digitales
@ Pagina Web

@ Todas las anterioress

De acuerdo con los resultados, mas del 30% les gustaria comprar artesanias por
medio de redes sociales, mientras que otro 30% le gustaria comprar en redes
sociales, plataformas digitales y pagina web, lo cual indica una gran oportunidad
para la empresa para poder registrarlo en alguna plataforma o red social y pueda

llegar a méas personas.
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Gréfica 15. ¢ Estarias dispuesto a comprar artesanias con pago electronico?

¢Estarias dispuesto a comprar artesanias con pago electrénico? @

31 respuestas

@ si
@® No
& Talvez

De acuerdo con la gréfica el 70% de los encuestados si les gustaria pagar
artesanias por medio de pagos electrénicos, lo cual indica que el mayor nimero

de personas le gustaria implementar el pago electrénico en las artesanias.

Gréfica 16. ¢Qué tipo de pago te gusta mas?

;Qué tipo de pago te gusta mas?

30 respuestas

@ Efectivo

@ Tranferencias

@& Pago con Tarjeta
@ Todas las anteriores

Agradecemos el tiempo que nos brindaste para responder esta encuesta, ten un buen diall

El 40% de los encuestados prefieren el pago con efectivo, mientras que el 37%
prefiere las transferencias, el pago con tarjeta y el efectivo, lo cual indica que el

mayor niumero de personas prefiere pago en efectivo.
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Encuestas obligatorias a tres consumidores

A continuacion, se presenta las preguntas que se hicieron a 3 consumidores de
“Artesanias Lupita”, esto para reforzar mas el conocimiento de cliente potencial.

(Véase en el anexo 6)

Preguntas Respuestas e

3 respuestas :
Se aceptan respuesias .

Resumen Pregunta Individual

Gréfica 1. ,Como encontraste Artesanias Lupita?

;Como encontraste artesanias Lupita?

3 respuestas

@ Recomendacion
@ Fasaba por al lugar
@ Por medio de una red social

La gréfica uno muestra que el 100% de los encuestados encontraron artesanias
lupita porque pasaban por el lugar, lo cual es favorable ya que tiene una ubicacion

visible el establecimiento
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Gréfica 2 ¢ Qué fue lo que compraste en artesanias Lupita?

:Queé fue lo que compraste en Artesanias Lupita?

3 respuestas

@ Mufeca Lele
@ Accesorios

' Ropa artesanal
@ Recuerdos

En la grafica dos, se muestra 30% de los consumidores prefieren comprar
accesorios, ropa artesanal y mufiecas lele en compras de este establecimiento,
lo cual indica cuales pueden ser los productos mas fuertes de la empresa

Gréfica 3 ¢ Qué producto es mas atractivo parati?

;Que producto es mas atractivo para ti? @

3 respuestas

@ Ropa tipica
@ Mufieca Lale
@ Accesorios
@ Recuerdos
@ Ctro

En la gréfica tres, se muestra que al 70% de los encuestados les es mas atractiva

la mufieca lele, esto indica que existe interés cultural por parte de los encuetados
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Gréfica 4 ¢Qué te parecio la calidad de sus productos?

;Que te parecio la calidad de sus productos? lD

3 respuestas

& Muy buena
® Regular
® Mala

La gréfica cuatro, indica que el 100% de los encuestados califica con muy buena
calidad los productos de artesanias lupita, lo cual es muy positivo para la empresa

Grafica 5 ¢Qué opinas de sus precios?

;Qué opinas de sus precios?

3 respuestas

@ Son accesibles
@ Estan caros
@ Sus precios son bajos para lo que valen

En la gréfica cinco, se muestra que 70% de los encuestados considera que los
precios de artesanias lupita son adecuados y bastante accesibles, lo cual es
bueno porque es un fuerte contra la competencia
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Grafica 6 ¢Volverias a comprar en artesanias Lupita?

;Volverias a comprar en Artesanias Lupita?

3 respuestas

@5
@ No

@ Talvez

La gréfica seis, muestra que el 100% de los encuestados volverian a comprar en
artesanias lupita, lo cual es bueno, ya que estas personas pueden volverse

clientes fieles

Grafica 7 ¢ Consideras que necesita mas publicidad?

;Consideras que necesitan mas publicidad?

3 respuestas

® Si
® No

@ Talvez

i
3 (100%)

La gréfica siete muestra que el 100% de los encuestados opina que la empresa
necesita mas publicidad, lo cual es un foco rojo, ya que artesanias lupita debe

trabajar en estrategias de publicidad para generar un alcance mayor
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Gréfica 8 ¢Dbnde se te haria mas facil encontarlos en redes sociales?

;Donde se te haria mas facil encontrarlos en las redes sociales?

3 respuestas

@ Pagina web

@ Facebook e Instagram
@ Cfra red social

@ Todas las anterioras

La grafica ocho muestra que el 30% de los encuestados prefiere pagina web, otro

30% Instagram y Facebook, mientras que el otro 30% se inclina por cualquier red

social

Gréfica 9 ¢ Te gustaria que artesanias lupita tuviera pago electronico?

;Te gustaria que Artesanias Lupita tuviera pago electronico?

3 respuestas
@ si

@® No
@ Talvez

Si
3 (100%)
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Se muestra que al 100% de los encuestados les agradaria que la empresa
contara con pago electrénico, lo cual indica que las personas prefieren realizar

transacciones electrénicas

Gréfica 10 ¢Qué tipo de pago preferirias?

;Qué tipo de pago preferirias?

3 respuestas

@ Efectivo

@ Transferencia

@ Pago con tarjeta

@ Todas las anteriores

La gréfica diez muestra que el 70% de los encuestados les agradan 3 tipos de
pago, efectivo, trasferencia y pago con tarjeta, lo cual abre posibilidades para que

la empresa aplie sus metodos de pago

Grafica 11 ¢Qué sientes al comprar en artesanias Lupita?

;Qué sientes al comprar en Artesanias Lupita?

3 respuestias

@ Ayudo al comercio local
@ Ayudo a la economia mexicana
© Me gusta comprar este tipo de cosas

La grafica once muestra que al 70% de los encuestados les gusta comprar en

artesanias lupita ya que consideran que ayudan al comercio local
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Gréfica 12 ¢Qué tan importante crees el comercio local?

¢Qué tan importante cree que es el comercio local?

3 respuestas

@ Muy impertante
@ Importante
@ No es tan importante

La grafica doce muestra que para el 100% de los encuestados, el comercio local
es muy importante, lo que es bueno ya que asi se fomentan mas empleos para

los artesanos mexicanos

Gréfica 13 ¢ Cada que compras artesanias mexicanas?

;Cada que compras artesanias Mexicanas?

3 respuestas

@ Unavez al afio
@ Dos veces al afio

Cada que visito un pueblo mAgico ¥ Cada gue visito un pueblo magico

3 (100%)

= e

La grafica trece dice que el 100% de los encuestados compra artesanias
mexicanas nhormalmente cuando visita publos magicos, lo cual indica que a las
personas les gusta llevar recuerdos a sus hogares, amigos o para ellos mismos

de sus visitas
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Gréfica 14 ¢ Recomendarias artesanias Lupita?

;Recomendaria Artesanias Lupita?

3 respuestas

@ 5i
@ No

@ Talvez

La grafica catorce, muestra que el 100% de los encuestados recomiendan
artesanias lupita, lo cual es muy bueno ya que habla del buen trabajo que hace

la empresa para hacer que sus clientes queden satisfechos
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Encuesta al personal de la empresa

A continuacion, se muestra la entrevista realizada mediante una plataforma digital
(google formulario) dirigida a la duefia de la empresa, para recabar informacién
acerca del proceso de toma de decisiones de la empresa, estructura de la
empresa, estilo de gestion, cultura empresarial y escasez de competencias. De
igual manera no se explicaran las graficas de las preguntas, puesto que solo es
una respuesta y por lo tanto hay claridad en cada uno de los resultados. (Véase

en el anexo 7)

Preguntas  Respuestas o

ARTESANIAS LUPITA

Esta encuesta es con el fin de recabar informacién acerca de:
a) el proceso de toma de decisiones de la empresa,

b) estructura de la empresa,

¢) estilo de gestion,

d) cultura empresarial y

e) escasez de competencias.

Para poder mejorar dentro de la organizacion.

Pregunta 1. ¢ Cuédl es el objetivo de la empresa?

¢Cual es el objetivo de la empresa?

1 respuesta

Dar a conoser nuestra artesania

Pregunta 2. ¢Qué persona es la que toma las decisiones dentro de la

empresay que puesto tiene?
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;Que persona es la toma las decisiones dentro de la empresa y qué puesto tiene?

1 respuesta

Sra.guadalupe y es la encargada de la empresa

Pregunta 3. ;Qué personas han influido en una decisién dificil dentro de la
empresa?

;Que personas han influido en un decision dificil dentro de la empresa?

1 respuesta

Instituciones de gobierno [—0 (0 %)

Colaboradores [0 (0 %)

instituciones privadas [0 (0 %)

0,0 0,2 0.4 06 0,8 1,0

Pregunta 4. Para mejorar la comercializacion de los productos

¢implementaria el uso de medios digitales?

Para mejorar la comercializacion de los productos. ; Implementarian el uso de medios
digitales?

1 respuesta

®Si
@® No
0 Talvez
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Pregunta 5. ¢Cudles son las ventajas que tendria utilizar los medios

digitales?
;Cuales son las ventajas que tendria utilizar los medios digitales?
1 respuesta

Que conoscan nuestro producto y les entérese comprar

Pregunta 6. ¢Cuales son las desventajas que tendria utilizar los medios
digitales?

¢ Cuadles son las desventajas que tendria utilizar los medios digitales?
1 respuests

Que solo sean personas seria y solo quieran conoser y no comprar

Pregunta 7. ¢ Por qué cree que las empresas no logran sus metas?

;Porgué cree que las empresas no logran sus metas?

1 respuesta

No tienen claras sus metas |00 %)
No se han digitalizado  |—0 (0 %)

Se cierran a nuevos cambios  [—0(0 %)

00 02 04 0,6 038 10

85



Pregunta 8. ¢ Sus colaboradores se sienten bien dentro de la empresa?

;Sus colaboradores se sienten bien dentro de la empresa?

1 respuesta

®si
® No
@ Talvez

Pregunta 9. Supongamos que las respuestas fueron no ¢Qué haria para

mejorar en ese aspecto?

Supongamos que la respuesta anterior fuera no ;qué haria para mejorar en ese aspecto? lD

1 respuesta

@ Hablar con los empleados

@ Darles |a confianza a los empleados
para que expongan sus
inconformidades

@ Tomar en cuenta las opiniones de los
empleados

Pregunta 10. Al momento de tener una decisién importante para la empresa

¢setomaen cuentala opinion de los demas colaboradores?

Al momento de tomar una decision importante para la empresa ;jse toma en cuenta la
opinién de los demas colaboradores?

1 respuesta

®si
@® No

@ Aveces
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Pregunta 11. ¢(Se toma en cuenta las necesidades que tienen
colaboradores dentro de la empresa, para poder mejorar dentro

mercado de artesanias?

;Se toma en cuenta las necesidades gue tienen los colaboradores dentro de la empresa,
para poder mejorar dentro del mercado de artesanias?

1 respuesta

@® s
@® No

@ Aveces

Pregunta 12. ¢ Quiénes forman parte de la empresa?

;Quiénes forman parte de la empresa?

Colaboradores  |—0 (0 %)

1 respuesta

Amigos |—0{0%)

Todos los anteriores  (—0 {0 %)

0,0 0.2 0.4 0,6 0,8 1,0
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Pregunta 13. ;Qué roles existen dentro de la empresa?

;Que roles existen dentro de la empresa?

1 respuests

Gerente |0 {0%)

Disefiador (-0 {0 %)
Coordinador |0 (0 %)

Evaluador de productos |—0 (0 %)

Motivador |—0 (0 %)

00 02 04 06 08 1.0

Pregunta 14. ;Qué roles desempefia cada miembro de la empresa?

;Que roles desempefia cada miembro de la empresa?

1 respuesta

Colaboran con creatividad

Pregunta 15. ;Qué tan importante considera la estructura de la empresa?

¢Que tan importante considera la estructura de la empresa?

1 respuesta

@ Muy importante
@ No tan importante
@ Nada importante
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Pregunta 16. ¢(Con qué recursos cuenta la empresa para obtener

beneficios?

¢Con que recursos cuenta la empresa para obtener beneficios?

1 respuesta

No hay recursos

Pregunta 17. ;De qué manera afronta la empresa los cambios que se estan

produciendo?

:De que manera afronta la empresa los cambios que se estan produciendo?

1 respuesta

Con inteligencia y calma

Pregunta 18. ; Como afectan los cambios econdmicos en la empresa?

¢Como afectan los cambios econdmicos en la empresa? @

1 respuesia

PSSR _ fam

La produccion se reduce [0 (0 %)

Mo pueden ampliar su negocio |—0 (0 %)

0.0 02 04 06 08 1,0
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Pregunta 19. ;Cémo afectan los cambios tecnoldgicos en la empresa?

:Como afectan los cambios tecnologicos en la empresa?

1 respuests

Liegar a mas audiencia|—0 (0 %)

Se desconoce el m'c_mejo_ d_e los 1 (100 %)
nuevos medios digitales

Capacitacion para el manejo de

los medios digitales —0(0%)

0,0 0,2 04 0,6 08 1.0

Pregunta 20. ¢Considera que hay buena comunicacién dentro de la

empresa?

;Considera que hay buena comunicacion dentro de la empresa?

1 respuesta

@® s
@ No
& Talvez
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Pregunta 21. ¢(Cree que la competencia dentro del mercado textil es

limitada?

;Cree que la competencia dentro del mercado textil es limitada?

1 respuesta

@S
@® No
@ Talvez

Pregunta 22. ;Qué tanto afecta la competencia a su empresa? ¢Por qué?
;Que tanto afecta la competencia a su empresa? ;Porqué?

1 respuesta

Mucho porque al tener mismos productos estan a bajo costo y ya no consumen de nuestra empresa
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Encuesta sobre atencion y servicio al cliente en Artesanias Lupita.

A continuacion, se muestra la entrevista realizada mediante una plataforma digital
(google formulario) duefia de la empresa, para recabar informacién acerca la
atencién y servicio al cliente que se tiene en la empresa. De igual manera no se
explicaran las graficas de las preguntas, puesto que solo es una respuesta y por

lo tanto hay claridad en cada uno de los resultados. (Véase en el anexo 8)

Preguntas Respuestas e Puntos totales: 0
S—

><

Atencion al Cliente

Esta encuesta tiene como objetivo mejorar el servicio al cliente en "Artesanias Lupita” para la continuidad del
proyecto.

Pregunta 1. ¢ Cuanto tiempo llevas trabajando en Artesanias Lupita?

;Cuanto tiempo llevas trabajando en artesanias Lupita?

2 respuestas

2

10 anos aproximadamente
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Pregunta 2. ¢Cudl fue el caso del servicio al cliente mas dificil que has

manejado?

¢;Cuél fue el caso del servicio al cliente mas dificil gue has manejado?
2 respuestas
El precio por producte de calidad

El costo de productos hechos a mano

Pregunta 3. ¢Cudales son las exigencias de los clientes a la hora de la

compra del producto?

;Cuales son las exigencias de los clientes a la hora de compra del producto?

2 respuestas

@ Atencion

@ Rapidez

@ Variedad de productos
@ Amabilidad

Pregunta 4. Describa alguna experiencia buena que tuvo con el cliente.

Describa alguna experiencia muy buena que tuvo con un cliente

2 respuesias

Valoracion de nuestra artesania

Valoracion de mi artesania
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Pregunta 5. ¢ Cuéles son los mayores problemas que se presentan o se han

presentado en este tiempo de trabajo?

¢Cuales son los mayores problemas que se presentan o se le han presentado en este tiempo de
trabajo?

2 respuestas

Quejas por precios en producto echos a mano

Afectacion por pandemia porgue no hay visitas de turismo

Pregunta 6. ;Como tratarias a un cliente enojado?

. Cémo tratarias a un cliente enojado?

2 respuestas

Con calma y amabilidad y no caer en provocaciones aungue no reciba el mismo trato

Pregunta 7. Tres palabras que elegirian tus amigos y familiares para
describirte.

Tres palabras que elegirian tus amigos y familiares para describirte

2 respuestas

Responsable, participativa y creativa
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Pregunta 8. ; Como trabajarias en una situacion estresante?

;Como trabajas en situaciones estresantes?

2 respuestas

Con actitud y calma para no quedar mal con el cliente

Con inteligencia y responsabilidad

Pregunta 9. ; Te gusta trabajar en equipo o prefieres trabajar solo?

iTe gusta trabajar en equipo o prefieres trabajar solo?

2 respuestas

@ En equipo
® Solo

Pregunta 10. Menciona alguna habilidad nueva que has aprendido para

mejorar la atencién al cliente.
Mencicona alguna habilidad nueva que has aprendido para mejorar la atencion al cliente

2 respuestas

Comunicacion y paciencia
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Pregunta 11. ¢ Crees que los clientes regresen por el trato que se les brinda?

;Crees que los clientes regresen por el trato que se les brinda?

2 respuestas

@S
@ Mo
® Talvez

Pregunta 12. ;Cuales son las objeciones mas comunes que presentan los

clientes?

;Cuales son las objeciones mas comunes que presentan los clientes?

2 respuesias

@ CQue esta muy caro el producto
@ CQue son de mala Calidad

& Cwe no tienen Variedad

@ CQue son replicas (copias chinas)
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Formato “Formulario de consentimiento e imagen del entrevistador junto al
entrevistado”

A continuacion, se muestran las evidencias de las entrevistas los consumidores

de Artesanias Lupita.

g
'
R
)
¥
%

Imagen 10.41. Imag Imagen 10.43. Evidencia
Evidencia entrevistado. Evidencia entrevistado. entrevistado.

ARTESANIAS LUPITA
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Cartas de consentimiento a los entrevistados

En las siguientes imagenes se muestran las cartas de consentimiento firmadas
por los entrevistados, donde aprueban el uso de su imagen, asi como de la

informacion proporcionada.
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FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTA

Por este medio, declaro que se me ha informado que el provecto que se realiza en el negocio, ARTESANIAS LUPITA.
Cmpwdeldsmlbdd?wmﬁbbdDlunlhleut\ldainmkumpovob)awoumall 'Pronwvvrh

digital y ¢l d 1k ivo a traves de la Edv ¥ como obj p llo del
proyecto para el negocio.

Se me ha explicado que fmpuntdelewwdcluhphm

Zaira Jamilett Duran Tavera, Janet E driguez. Nancy Gpe. Rodriguez Rodriguez, Ana lTtzel

Vizquez Peflate y cl(los) asesor(es) Cristhian Joel Tinoco Aguilar, y que ellos estin trabajundo en el proyecto de

Tr-ufonuxién Digital con dicho negocio, en la etapa de Enlu-ndu de Madurez Digital, por lo que se requicre realizar
de i con ¢l propdsito de analizar la i ion para ¢l & ilo del proy

Se me ha explicado, que ptﬂtna:o al grupo lclct:nomdo pana ¢l estudio y que los cstudiantes recurrirdn a mi para
cnfrevistarme acerca de las 8 Para lo cual me comprometo a contestar dicha

entrevista con detenimicnto, de manera veraz y oportuna m’ las preguntas

Scmcnphcénmbleuquedcwwdcmbqon“cmmluum«m do la

duda en ¢l momento del andlisis de la inf do que los Htaadl skeslccm«honymhrhn
generar una mejor cval on de d digital del neg descrito anter Y una mejor propucsta de
transformacion digital, por lo que autonzo la publicacién de los resultados de mi estudio a condicidn de que en todo
momento se mantendrd respeto profesional y gue lo que sefiale como CONFIDENCIAL . no serd publicado

Se me ha ascgu qucpucdo g hasta mi compk todo lo rek do con ¢l estudio y mi participacion en
¢l, también s¢ me ha que Iveré cual duda acerca de los procedimicntos, beneficios y otros asuntos

gar

relacionados con ¢l proyecto.

S¢ me aclard que no tengo que hacer ningin aporte ala Igacion ni para p en ella ni inada
misma_Entiendo que mi voluntara 0o obtendré por ella ningun ni monetano ni en

Con fecha 020921 muwwmbmymmunmmmhdmwmm«mcm

ami i en ¢l proyecto, yo, Emilio Villalobos Beltrin, acepto participar en ¢l proyecto y doy
cmmnmmwpmmwuumbtrmumy prod las istas (total o fal para fines del proyecto
do d er al OsCTito anterio 5
Entiendo que dicha informacion serd utilizada para los fines del p y podrd ser partida con ¢l p |
relacionado con el Global Digital Talent Program de la Ui idad Teenold de Querétaro, asi como ¢l personal de la
Secretaria de la Juventud del Estado de Querctaro y Alibaba Group que esté relacionado con ¢l Global Digital Talent
Program, P do aquella que sefale como CONFIDENCIAL.

Nombee del entrevistado: Emilio Villalobos Beltrin

Bl 4 de por duplicad dindo va lar en poder del oir0.¢n poder del
cquwdelpmyeﬂn uluuunou bliga integrar al p de evid ‘m&bm:-a

este d Queda dido que la D: on de 1 y X llo Tecnoldgico de la UTEQ. Alibaba Group
oﬁlJUVFpodfhmqmcmdocumm:ncuuoh i 0. Este d deberd ser conservado
cl re: ble durante su participacion en cl ama hasta que dicha participacion sca concluida

Imagen 10.45. Carta de consentimiento.
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FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTA

Por este medio, declaro que se me ha informado que ¢l proyecto que se realiza en ¢l negocio, ARTESANIAS LUPITA.
C omo parte del desarrollo del Programa Global Digital Talent-Aldeas Dlgmlks. tiene por objetivo general: “Promover fa
ion digital y el d ! 1 a través de la Ed 16n™ y como objeti lar, ¢l d llo del

proyecto para ¢l negocio.

P

Se¢ me ha explicado que forman parte del equipo dc lmbqo los estudiantes:

Zaira Jamilett Duran Tavera, Janet E I Rodri Nancy Gpe. Rodriguez Rodriguez, Ana lizel
Vizquez Peiate y cl(los) asesor(es) Cristhian Joel Tinoco Agmlu. y que cllos estin trabajando en ¢l proyecto de
Transformacidn Digital con dicho negocio, en la etapa de Evaluacion de Madurez Digital, por lo que se requiere realizar
diversas de i con ¢l proposito de analizar la i i6n para el desarrollo del proyecto.

Se me ha explicado, que p al grupo seleccionado para ol estudio y que los estudiantes recurrirdn a mi para

entrevistanme acerca dr: las actividades desarrolladas en el negocio. Para o cual me comprometo a contestar dicha
cotrevista con detenimicnto, de mancra veraz y oportuna segan las preguntas.

Se me explicd también que ¢l equipo de trabajo pucdc m.urm ar mi después de haber contestado la entrevista si existicrn

duda en ¢l momento del andlisis de la i do que los resultados de este estudio ayudarin a
generar una mejor eval de 1 digital del negocio d; y una mejor propuesta de
trnsformacion digital, por lo que autorizo la publicacion de los ltados de mi estudio a condicidn de que en todo

momento s¢ mantendrd respeto profiesional y gue lo gue sedale como CONFIDENCIAL, no serd publicado.

Scmclmnscgundoqucpucdo hasta mi compl ia todo lo rel do con ¢l estudio y mi participacion en
el, también se me ha g q-uc lvel Iquier duda acerca de los procedimicntos, beneficios y otros asuntos

relacionados con ¢l provecto.

4

Se me aclard que ne tengo que hacer ningln aporte econdémico a la investigacion ni para participar en ¢lla ni inada la
misma_Entiendo que mi participacion es voluntaria y que no obtendré por ella ninglin pago ni monetario ni en especie.

Con fecha 02/09721 habiend dido lo y una vez que se me aclararon todas las dudas que surgieron con
respecto a mi participacion cn el proyccto, yo, Carolina Guevara Muiioz, acepto participar en ¢l proyecto y doy

para gr y reproducir las entrevistas (total o parcialmente) para fines del proyecto
cuyos resultados se dardn a conocer al 10 descrito anteriormente.

Entiendo que dicha informacion serd utilizada para los fines del pm)ccm y podri ser compartida con ¢l personal

relocionado con ¢l Global Digital Talent Program de la Universidad T de Queré asi como ¢l p ! de la
Su:n:um de la Juvenwd del Estado de Querétaro y Alibaba Group que esté relacionado con el Global Dlgml Talent
Progr P do aquells inf 10n que sefale como CONFIDENCIAL,

Nombre del entrevistado: Carolina Guevara Mufioz
-

(S

\_Aimma

Elp d iende por duplicad dand jemplar en poder del entrevistadoy ehotro e poder del
equipo del proyecto, asl mismo es obhgmono integrar al potufollo de evidencias del proyecio 1a copla electrdnica de
este documento Queda entendido que la Dircccion de Innovacion y Dmnollo Tecnolégico de la UTEQ, Alibaba Group

o SEJUVE podrin requerir este documento en cuanio lo id Este d debera ser conservado
por ¢l equipo responsable durante su participacion en ¢l Programa hasta que dicha participacion sca concluida.

Imagen 10.46. Carta de consentimiento.
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FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTA

Por este medio, declaro que se me ha informado que ¢l proyecto que se realiza en el negocio, ARTESANIAS LUPITA.
Como parte del desarrollo del Programa Global Digital Talent-Aldeas Digitales, ticne por objetivo general: “Promover la
transformacion digital y el desarrollo inclusivo a través de la Educacion™ y como objetive particular, el desarrollo del
proyecto para ¢l negocio.

Se me ha explicado que forman parte del equipo de trabajo los estudiantes:

Zaira Jamilett Duran Tavera, Janet Esmeralda Hemindez Rodriguez, Nancy Gpe. Rodriguez Rodriguez, Ana ltzel
Vazquez Penate y ¢l(los) asesor(es) Cristhian Joel Tinoco Aguiler, y que ¢llos cstan trabajando en ¢l proyecto de
Transformacion Digital con dicho negocio, en In etapa de Evaluacion de Madurez Digital, por lo que se requiere realizar
diversas sesionces de entrevistas, con ¢l propasito de analizar la informacion para ¢l desarrollo del proyecto.

Se me ha explicado, que pertenczeo al grupo scleccionado para el estudio y que los estudiantes recurmiran @ mi para
entrevistarme acerca de las actividades desarrolladas en el negocio. Para lo cual me comprometo 1 contestar dicha

entrevista con detenimiento, de manera veraz y oportuna segin las preguntas.

Se me explicd también que ¢l oqmpo de trabajo puodc ncumr ami dc.spueﬁ de haber contestado la entrevista si existicra

duda en el del andlisis de la inf r fa, E do que los ltados de este estudio ayudardn a
generar una mejor evaluacién de madurez digital dcl negocio descrito anteriormente ¥ una mejor propuesta de
transformacion digital, por lo que autorizo la publ de los I de mi estudio a condicion de gue en todo

momento sc mantendra respeto profesional y gue 1o gue seitale como CONFIDENCIAL. no seri publicado.

Se me ha 1o que puedo preg hasta mi placencia todo lo relacionado con el estudio y mi participacion en
cl, también s¢ me ha izado que resolveré cualquicr duda acerca de los procedimicntes, benelicios v ofros asuntos
relacionados con el proyecto.

Se me aclard que no tengo que hacer ningun aporte econdmico 4 |a investigacion ni para participar en ella i terminada la
misma. Entiendo que mi participacion ¢s voluntaria y que no obtendré por ells ningtin pago ni monctario ni ¢n cspecie.

Con fecha 02/409/21 habiendo comprendide lo anterior y una vez que se me aclararon todas las dudas que surgicron con
respecto a mi participacion en ¢l proyecto, vo, Maria Cardenas Olvers, acepto participar en el proyecto y doy
consentimiento para grabar/transcribir/analizar y reproducir las entrevistas (total o parcialmente) para fines del proyecto
cuyos resultados se durdn a conocer al negocio descrito anteriormente.

Entiendo que dicha mformacion sera utilizada para los fines del proyecto y podra ser compartida con el personal
relacionado con el Global Digital Talent Program de la Universidad Tecnoldgica de Querétaro, asi como el personal de la
Secretarfa de la Juventud del Estado de Querétaro y Alibaba Group que esté relacionado con ¢l Global Digital Talent
Program, exceptuando aquella informacion que sefale como CONFIDENCIAL.

Nombre del entrevistado: Maria Cardenas Olvera

Elp i se extiende por duplicad lando un cjemplar en poder del entrevistado y elotro en poder del
cqulpo del proyecto, asi mismo es obhgmono mlcgmr al portafolio de evidencias del proyecio It copia electronica de
este documento Queda entendido que la Direccion de Innovacion y Desarrollo Tecnologico de la UTEQ, Alibaba Group
0 SEJUVE podrdn requenr este documento en cuanto lo d 10, Este d debera ser conservado

por el equipo responsable durante su participacion en ¢l Programa hasta gue dicha participacion sca concluida,

Imagen 10.47. Carta de consentimiento.
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Guia de preguntas para el entrevistado

A continuacioén, se muestra el formato de guia de preguntas que se utilizé para

encuestar a los clientes potenciales. (Véase en el anexo 9)
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Resumen de respuestas de los clientes potenciales

De acuerdo a la informacion recaudada en las encuestas y entrevistas, la mayoria
de los clientes potenciales entran en el rango de edades estimadas, donde més
del 80% son mujeres, de los cuales la mayor parte se encuentra ubicada en la
ciudad de Querétaro. De igual manera la mayor parte de los encuestados ha
visitado Amealco con un 69%, otro punto a notar es que mas del 80% de los
encuestados consideran las artesanias son patrimonio cultural del pais, eso hace
que mas del 90% de los encuestados hayan comprado por lo menos una
artesania, sin duda las artesanias que mas destacan son los recuerdos y los
accesorios.

Aunque la mayoria no ubicaba el nombre o lugar de la empresa, se pudo notar
que la mayoria de los encuestados buscan disefios en el producto, algo que
destaca en los productos de la empresa. Otra cosa la cual coincidié con las
respuestas de los entrevistados y encuestados, fue en el rango de precios, ya
que los clientes estan dispuestos a pagar entre 100 a 300 pesos, también otra
cosa la cual se detectd, fue que la mayoria de los entrevistados compran una
artesania cada que visitan un pueblo magico.

También se logré detectar la oportunidad de transformacién digital, ya que la
mayoria de las personas les gustaria comprar artesanias por medio de redes
sociales o cualquier otro medio digital. De igual forma las propuestas dadas a la
empresa recibieron buenas reacciones, ya que a la mayoria le gustaria pagar de

manera electrdnica, lo cual beneficiaria mucho a la empresa.
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Carta del asesor de estadia

En este apartado el asesor de grupo Alibaba, confirma que se corroboré la
integridad, veracidad y relevancia del contenido presentado en el portafolio.
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CARTA CONFIRMACION DEL PROFESOR

NOMBRE DEL PROFESOR RESPONSABLE | Christian Joel AguilarTinoco

DE GDT:

NOMBRES DE LOS INTEGRANTES DEL Zaira Jamilett Duran Tavero

EQUIPO: Janet Esmeralda Hermandez Rodriguerz
Nancy Guadclupe Rodriguez Rodriguez
Ana ltzel Vézaguez Peiate

MODALIDAD: Estadias

NOMBRE DE LA EMPRESA: Arlesanias Lupila

FECHA DE REVISION: 02 de Agosio

FACTORES A EVALUAR:
FACTOR CUMPLIMIENTO
(81/NO)
1. Integridad

Todos los materiales necescrios para cada una de las Si

tareas se deberdn afadirse al pertafolio, consideranco

que si falta algin elemento del check list no serd

aprobado.

2. Veracidad — |o veracidad de cualquier trabajo Si

presentado en el portafolio es verificable. Un portafolio en
el que el candidato a GDT no pueda sustentar la veracidad
de algin elemento de su trabajo ne serd cprobado. Se
espera que lasinstituciones mantengan un estandar de
integridad académica con respecto al plagio, la
falsificacion y el engafio, y que no acepten ningun frabajo
que presente alguno de esios problemas.

3. Relevancia - fodo el contenido presentado en el Si
portafolio (incluyendo, por ejemplo preguntas de las
entrevislas, videos, presentaciones, informes, etc.) debe ser
relevante para las tareas y los temas para les que se
presenta. Un portafolio con contenido que no sea
directamente relevante para la tarea para la que se
presenta no serd aprobado.
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Propuesta de transformacion digital a la empresa.

La incorporacion de las tecnologias digitales y la aplicacion del Internet, generé
un cambio sin precedentes en las economias y sociedades. El objetivo es
optimizar los procesos, mejorar su competitividad y ofrecer un nuevo valor
afiadido a sus clientes. Adaptarse a estas realidades no es una tarea facil y se
debe afrontar el gran reto de repensar, reformar, reestructurar, reformular,
procesos y estructuras que permitan enfrentar esta “nueva” situacion buscando

oportunidades que ayuden a priorizar acciones en este campo.
Propuesta:

De acuerdo al analisis de la informacion interna, se da una propuesta externa a
la empresa sobre la manufactura inteligente. La cual consiste en la preventa de

los productos en eventos o festivales de alto consumo.
Justificacion de la propuesta

Esta propuesta va de la mano con las 3 iniciativas anteriores ya que el comercio
electronico fuerza inversamente la transformacion de toda la cadena de
suministro y la industria de la manufactura. La cadena de suministros flexible

respalda el éxito de la economia de las celebridades.

Es beneficiosos puesto que reduce el stock del producto, ya que se pone en
preventa los productos que ofrece Artesanias Lupita para algun evento o festival,
lo que ocasiona que ya no quede producto rezagado, generando que se bajen

los costos y se pierda la inversion del producto.

Al momento que se realice la preventa se puede tener un poco mas de
organizacion, ahorro de materiales y mano de obra para desarrollar de manera
mas eficiente y segura los productos. Y asi ya no se tendran que producir grandes

lotes del producto, si no, solo lo necesario, igualmente en caso de que la persona
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no asista al evento o festival, se podra enviar a su residencia el producto

adquirido.

La manufactura inteligente puede ayudar a los consumidores a la personalizaciéon

de los productos eligiendo un color, forma, tamafio, etc. que sea de su agrado.

Esto hace que le dé un plus al comercio sobre la competencia ya que se toma en

cuenta las necesidades o deseos de los clientes.

Video de la presentacion presentado a la empresa incluyendo

retroalimentacion de la propuesta

https://youtu.be/ciznCESqi-M

& zoom_0.mp4 =

ax

) o QRO & nualeo £
Presentacion de Proyecto

“Artesanias Lupita”

Elaborado por:

Zaira Jamilett Duran Tavera
Janet Esmeralda Hernandez Rodriguez
Nancy Gpe. Rodriguez Rodriguez
Ana Itzel Vazquez Penate

Imagen 10.48. Evidencia de la presentacion del video.
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Evidencias del formato consentimiento

| Se me ha explicado, que pertenezco al grupo seleccionado para el estudio y ue los estudiantes recurrirdn 3 mi para
entrevistarme acerca de las actividades d lladas en el negocio. Para lo cusl me comprometo 3 contestar dicha

entrevista con detenimiento, de manera veraz y oportuna segin las preguntas.

Se me explicé también que el equipo de trabajo puede recurrir a mi después de haber testado la e s
existiera duda en el momento del analisis de la informacion recabada. Entiendn que los resultados de este estudio
ayudardn a generar una mejor evaluacion de madurez digital del negocio descrite anteriormente y Una mejor propuesta
de transformacion digital, por lo que autorizo la publicacion de los resultados de mi estudio a condicién de que an todo
mentnse mantendra respeto profesional ¥ que o que sefale como CONFIDENCIAL, no sera publicado.

ntar hasta mi complacencia todo lo relacionado con el estudio y mi participacion

Se me ha asegurado que puedo pregu '
e e los procedimientos, beneficios y otros

en : también se me ha garantizado que resolvere cusiquier duda acerca o
asuntos relacionados con el proyecto.

Se me aclaré que no tengo que hacer NINEUN aporte ccondmico a fa investigacian ni para participar en efta mi terminad:

!_a’m(sma. Entiendo que mi participacion es voluntaria y que no obtendre por elia ningin page ni monetario ni e

Con fecha __, habieado comprendido jo antenior y una vez gue se me

- aclararon todas fas dudas que surgieron  <on respecto a mi participacion  en el proyecto. yo, c.

7 xan By noaind . acepto participar en el proyecto y doy

consentimiento para grabar[transcnbir/anaInzar y reproducir las entrevistas (1ot o parciatmente} para fines del
p, yecto cuyos resul dos se daran a conocer al negacio descrito anteriormente.

ha informacién sera utilizada para los fines del proyecto vy podra ser compartida con el persor
relacionado con el Global Digital Talent Program de la Universidad Tecnologica de Querétaro, asi como el personal de
- d del Estado de Querétaro y Alibaba Group que este relacionado con el Global Digital Takl

Secretaria de la Juventu
Program, exceptuando aquella informacion que sefiale como CONFIDENCIAL

Entiendo que did!

Imagen 10.49. Evidencia del formato de consentimiento.
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Resumen de la retroalimentacion de la empresa.

La empresaria mostro agrado hacia las estrategias que se buscan implementar
en el negocio, puesto que ella vio que faltaba actualizar mas su empresa
tecnolégicamente, de igual manera realizo varias preguntas como ¢Qué
estrategia era mejor para la empresa?, ¢ Cuando se emplearian?, ¢ sile dariamos
cimiento?, ¢ Qué si el equipo la seguia apoyando en cuestion de implementar las
estrategias?, entre otras. Finalmente agradeci6 el tiempo que se trabajé con la

empresa, por mantenerla al tanto de las cosas que se estaban llevando a cabo.

Informe del proceso

A continuacion, se muestra un resumen de las reflexiones, debates, conclusiones

y decisiones del equipo.

De acuerdo a lo investigado se llego a la conclusién que Artesanias Lupita podria
implementar la manufactura inteligente en su empresa como la preventa en
eventos o ferias de gran importancia de venta, esto con el fin de poder
digitalizarse mas y asi poder expandir su mercado, ahorro de mano de obra,
evitar productos rezagados, facilitar la venta de sus productos a mayor escala,
migrando a lo que son plataformas digitales, pago electronico (VISA,
MASTERCARD, MERCADO PAGO, etc.).

La empresa y los productos tienen un gran potencial de comercializacién, lo cual
genera que los productos se han mas atractivos para las personas, puesto que
se facilita la compra y entrega de los mismos. Lo cual podria generar una

demanda sobre estos productos.

El equipo espera seguir trabajando con la empresa en la segunda etapa, puesto
que la artesana esta dispuesta a implementar cada una de las estrategias

presentadas y seguir trabajando en conjunto con el equipo.
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Carta de confirmacion del asesor GDT.

En este documento el asesor confirma que se corroboré la integridad, veracidad

y relevancia del contenido presentado en el portafolio.
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CARTA CONFIRMACION DEL PROFESOR

NOMBRE DEL PROFESOR RESPONSABLE | Christian Joel AguilarTinoco

DE GDT:

NOMBRES DE LOS INTEGRANTES DEL Zaira Jamilett Duran Tavera

EQUIPO: Janet Esmeralda Hernandez Rodriguez
Nancy Guadclupe Rodriguez Rodriguez
Ana ltzel Vazguez Penate

MODALIDAD: Estadias

NOMBRE DE LA EMPRESA: Artesanias Lupila

FECHA DE REVISION: 13 de Agosto

FACTORES A EVALUAR:
FACTOR CUMPLIMIENTO
(SI/NO)
1. Integridad

Todos los materiales necesarios para cada una de las Si

tareas se deberdan afadirse al portafolio, considerando

que si falta algin elemento del check list no serd

aprobado.

2. Veracidad — |c veracidad de cualquier trabajo Si

presentado en el portafolio es verificable. Un portafolio en
el que el candidato a GDT no pueda sustentar la veracidad
de algin elemento de su trabajo ne serd cprobado. Se
espera que lasinstituciones mantengan un estandar de
integridad académica con respecte al plagio, la
falsificacion y el engafio, y que no acepten ningun frabajo
que presenie alguno de esios problemas.

3. Relevancia - fodo el contenido presentado en el Si
portafolio (incluyendo, por ejemplo preguntas de las
entrevislas, videos, presentaciones, informes, etc.) debe ser
relevante para las tareas y los temas para les que se
presenta. Un portafolio con contenido que no sec
directamente relevante para la tarea para la que se
presenta no serd aprobado.
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Evaluacion de Madurez Digital Final

A continuacion, se muestra los resultados obtenidos de madurez digital de la
empresa simulando que las estrategias que se sugirieron ya se implementaron,

para ver como mejoraria digitalmente la empresa.

Tabla. 10.50. Madurez digital final.

Instrucciones: Vacie datos solo en los espacios en color gris

éTiene la empresa?

DIMENSION 1 Operacién Interna

1. Control de Inventarios o catdlogo de servicios Si
2. Gestion de créditos y cobranza Si
3. Contabilidad electronica Si
4. Ndminas No
5. Facturacién No
6. Punto de venta Si
7. Administracién de proyectos Si
8. Control de calidad Si
9. Control de procesos o manufactura Si
10. CRM (Gestion de la Relacion con los clientes) Si

Total Dimension 1

8
DIMENSION 2 Activos para comercio digital
2.1 Anuncia (solo anuncia) sus productos a través de: Si
2.2 ¢ Utilizas alguna aplicacion para apoyo a tus procesos de comercializacion Si
2.3 Vende (cierra la venta) de sus productos a través de (MENSAJERIA): Si
2.4 Vende (cierra la venta) de sus productos a través de (PLATAFORMAS): Si
|Total Dimension 2 11
DIMENSION 3 Marca y marketing digital
3.1 ¢Cual es la principal propuesta de valor de la marca o del producto? Productos diferenciados
3.2 Indique cudl de las siguientes afirmaciones es la que aplica a su marca: Aunque tiene tiempo, la marca aun no es reconocid:
3.3 ¢Conoce quiénes son sus clientes...? Lo sabemos con certeza
3.4 inversion en Marketing Digital: Tenemos una partida y un plan anual de Marketing |
Total Dimension 3 13

| DIMENSION 4 Estructura organizacional de comercio digital

4.1 Activos humanos

Las ventas en linea las maneja una agencia externa Si
Contamos con personal especializado en ventas en linea Si
Contamos con personal bilingiie de atencién al cliente NO
Contamos con personal interno de comercio exterior NO
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Contamos con personal interno especializado para Marketing Digital
Tenemos un plan permanente de capacitacién en temas digitales
Total Dimensién 4.1
4.2 Asociados estrategicos
Empresa de paqueteria (UPS, FedEx, DHL, Estafeta, entre otros)
Distribuidores en el extranjero
Agente aduanal
Otros prestadores de servicios para la comercializacién
Total Dimensién 4.2
4.3 Logistica y atencién al cliente
Procesos de seguimiento de pedidos digitales
Procesos de atencidn al cliente en linea
Procesos para envios
Plataformas seguras de pago para pedidos digitales
Proceso para devoluciones de pedidos digitales
Politicas de venta en linea
Términos y condiciones de venta en linea
Total Dimension 4.3

DIMENSION 5 Sistemas de Pagos

5.1 Formas de pago
Efectivo/Cheques
PayPal.
Tarjetas de crédito/débito.
Cargo contra entrega
Pago con el mévil (NFC) (Apple Pay, Samsung Pay Google Pay)
Otras Apps de pagos como MercadoPago
Criptomonedas.
Transferencias bancarias y/o SPEI
Otros sistemas de pago digitales
Total Dimensién 5
TOTAL
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XI.

Resultados obtenidos y su Analisis

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos del proyecto.

Tabla 10.51. Resultados y andlisis.

Objetivos

Resultados y Analisis

Evaluar el nivel de madurez digital de
la empresa “Artesanias Lupita” a
través investigacion documental y de
campo utilizando herramientas como

andlisis politico, econémico, social y

Para evaluar el nivel de madurez
de

Lupita, se realizé un analisis PESTEL,

digital la empresa Artesanias

un Costumer persona del cliente

actual y uno sobre el cliente potencial

transformacion digital de la empresa

Artesanias Lupita (carrito

artesanal/texti) a partir de Ila

evaluacion de su madurez digital y la
de

aplicacion herramientas

metodoldgicas adecuada para
contribuir en el desarrollo econémico
de

comunidad.

“‘Artesanias Lupita®” y su

tecnoldgico, customer persona | de la empresa, encuestas sobre la

canvas, Buyer persona. organizacion, empleados, clientes y
duefios de la empresa. La cual sirvio
para evaluar el nivel de madurez
digital de la empresa.

Desarrollar una  propuesta de | Para desarrollar la propuesta de

transformacion digital de la empresa
Artesanias Lupita se realizd una
encuesta de evaluacion de madurez
digital para poder conocer las
necesidades y carencias tecnoldgicas
de la empresa. La cual sirvi6 de
estudio para el desarrollo de Ila
propuesta de transformacion digital.
La cual es implementar la manufactura

inteligente:
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- La preventa de los productos en
eventos, dias festivos, o ferias
artesanales de mayor importancia,
teniendo como beneficio que el
cliente pueda personalizar su

producto eligiendo el color, forma,

tamafo a su agrado, esto le da un
plus sobre la competencia ya que
se toman en cuenta las
necesidades y deseos del cliente,

el ahorro de mano de obra y

materiales, evitar productos

rezagados, plagio, de esta forma
las personas aseguran comprar
de

también se evita el dafio de los

productos buena calidad,

productos (por lluvias).

Proponer recomendaciones a partir de
la investigacion y analisis para
impulsar la transformacion digital de la

empresa “Artesanias Lupita”

A partir de los resultados de las
encuestas se encontraron varias
necesidades y de ahi partimos para
brindar tres recomendaciones y una
cuarta en  general

de

tecnologias. Las cuales fueron:

para la
implementacion nuevas
- Implementacién de redes sociales,
con el fin de dar a conocer la
empresa y los productos a mayor
audiencia, para poder expandir su

mercado internacionalmente.
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- Implementacion de los pagos
digitales, para facilitar la compra de
los productos.

- Registro en plataformas digitales,
para que el cliente tenga una mejor
experiencia de entrega

Todo esto con el fin de ayudar

tecnoldgicamente a la empresa, darla

a conocer y poder internacionalizarse.
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XlIl.  Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se exponen las conclusiones derivadas den los resultados
obtenidos de la implantacién de una propuesta tecnoldgica aplicada a la empresa
Artesanias Lupita, asi como los resultados obtenidos a través de las diferentes
encuestas, las cuales trataban del servicio al cliente, gestion empresarial y cliente
potencial.

El objetivo de estas propuestas tecnoldgicas es desarrollar una mejora digital de
la empresa a partir de la evaluacion de su madurez digital y la aplicacién de
herramientas metodolégicas adecuadas para contribuir en el desarrollo

econdmico de artesanias lupita y su comunidad.

Por ello se busca resaltar que es de suma importancia conocer a fondo el
proyecto para identificar las necesidades, el logro del mismo termina de forma
positiva ya que a la duefia le agrado cada una de las ideas y estrategias
aportadas, a pesar de los obstaculos que se presentaron para realizar la
investigacion los cuales en su momento pudieron haber afectado el desarrollo del
proyecto por cuestiones de distancia, mala organizacion y tiempo.

Es importante resaltar que tener un plan de medios con estrategias
fundamentadas y estructuradas basandose en los resultados de la investigacion
para tener presentes las necesidades principales, para asi poder generar la
transformacion digital y facilitar la comercializacion de los productos, que mas
personas conozcan el establecimiento y se llegue a un alto impacto en el

mercado.
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Las recomendaciones

. Conocer las estrategias creativas de publicidad en ¢como?, ¢ cuando?, y
¢,CUdnto? nos podra dar una campafa publicitaria.

. Escoger el medio adecuado en el que se haga mas facil implementar las

estrategias para poder comercializar el producto

. Elegir el mejor medio en linea o plataforma digital
. Estar en constante innovacion y tener presentes las necesidades de la
empresa
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XIll.  Anexos

Anexo 1

Formato de “Guia de entrevista al duefio del negocio”.

Nombre o razén social de la empresa
Ubicacion

Giro de la empresa

Origen de la empresa

Mision

Vision

Valores

Politicas

© 0 N o g b~ wWwDdPRE

Cartera de producto

10. ¢ Por qué decide emprender un negocio de textiles?
11.;Quiénes son tus socios y proveedores?

12. ¢ Cuanto tiempo lleva en el mercado?

13. ¢ Cuanto fue su inversion inicial?

14. ¢ A gué mercado va dirigido su producto?

15. ¢ Cuéanto estan dispuestos a pagar los clientes por su producto?
16.¢,Cual es el costo en el que sale producto su producto?
17.¢Cual es el costo de su producto al mercado?

18. ¢ Cuantas unidades vende al mes?

19. Aproximadamente ¢ Cuales son sus ganancias mensualmente?
20. Situacion actual del mercado

21.¢Qué diferencia a tu producto de la competencia?

22.¢Qué tipo de segmento es su mercado? Primario o secundario
23.¢Como comercializa su producto?

24.¢ Tiene redes sociales? Si/No ¢, Cuales?
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25.En caso de que no, ¢en qué redes sociales le gustaria anunciar su
producto?

26. ¢ Qué aspectos tecnoldgicos dentro del entorno pueden afectar a la venta
de su producto?

27.¢Qué aspectos politicc puede afectar a la venta de su
producto?

28. ¢, Qué aspectos econdmicos dentro del entorno externo pueden afectar a
la venta de su producto?

29. ¢ Qué aspectos socioculturales pueden afectar su producto?

30.¢Qué le gustaria implementar en el negocio para incrementar las ventas?
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Anexo 2

Formato de “Guia de entrevista a empleado”.

1. ¢;Cbmo te enteraste de este trabajo?

2. ¢Cual es tu experiencia en la empresa?

3. ¢Como es la atencidn que se le brinda al cliente?

4. ¢Cudl es la actitud de los clientes hacia el producto?

5. ¢Qué eslo que buscan los clientes en el producto?

6. En un aproximado de visitas al dia ¢Cuantas de esas personas te
compran?

7. ¢Como es el ambiente laboral?

8. ¢Cuédles son los mayores temores del cliente hacia el producto? (que el
producto salga defectuoso, la calidad de la tela, etc.)

9. ¢Cuales son las mayores objeciones del cliente hacia el producto? (el
producto es muy caro, no les gusta el disefio, otras empresas brindan el
mismo producto, pero a precio mas accesible)

10.¢Les han regateado?

11..:Qué piensa sobre los productos que vende?
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Anexo 3

Formato de “Guia de entrevista a cliente”.

A

8.
9.

¢, Como se enterd de este producto?

¢,Cuando fue la dltima vez que compraste este producto?

¢, Como te diste cuenta que necesitabas este producto?

¢Como le hiciste para poder comprar este producto? ¢buscaste
informacioén, donde?

Cuéntame ¢ Como le hiciste para tener informacion de este producto?

¢, Cuales fueron tus criterios para seleccionar este producto?

Y una vez que lo compraste, cuéntame, ¢,Qué paso, como te sentias, con
gue te quedas con esta experiencia de compra?

¢, Por qué compraste este producto?

¢ Para qué compraste este producto?

10. ¢, Cuanto estas dispuesto a pagar por el producto?

11.¢Qué informacion comercial te ayudo a realizar la compra?

12. ¢/ Recibiste algun estimulo de la empresa en donde compraste, que te hace

volver a comprar ahi?

13.¢ Cual fue tu experiencia al momento de la compra?

14. ¢ Cual fue tu experiencia al momento de utilizar el producto?

15. ¢ Cudles son los mayores temores del cliente hacia el producto? (que el

producto salga defectuoso, la calidad de la tela, etc.)

16.¢ Cuales son las mayores objeciones del cliente hacia el producto? (el

producto es muy caro, no les gusta el disefio, otras empresas brindan el

mismo producto, pero a precio mas accesible)
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Anexo 4

Formato de entrevista de madurez digital de la empresa

Universidad de Celaya
Diagnostico de estado de la economia digital
ESTE DOCUMENTO ES DE APOYO AL ESTUDIANTE.

NO DEBERA ADJUNTARSE COMO EVIDENCIA DE TAREA YA QUE PARA
ESO ESTA EL LINK DE CAPTURA

Estimado empresario

Gracias por dedicar tiempo para responder este cuestionario que ha sido
disefiado como una herramienta para determinar las condiciones actuales mas

relevantes de su empresa con relacion al comercio digital.

Sus respuestas se usaran solo para integrar o mejorar su estrategia de comercio

digital.

Puede consultar nuestro aviso de privacidad en

http://www.udec.edu.mx/Circulares-documentos//Aviso de privacidad.pdf

Agradecemos que sus respuestas sean lo mas apegadas a la realidad de modo
gue nos permitan generar un diagndéstico para desarrollar un plan de trabajo y de

apoyos en materia de comercio digital.
Por su valioso tiempo y atencién, jmuchas gracias!

Nombre del profesor de Economia Digital

Matricula de uno de los entrevistadores
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Datos Generales

Datos de la empresa:
Razdn social de la Empresa
RFC
Estado
Municipio___
Calle

NUumero Ext__

Cébdigo Postal

Informacién de contacto que responde el cuestionario

Nombre de la Persona

Puesto:

o Duefio o propietario

o Gerente, administrador o
director

o Contador interno

o Contador externo

o Familiar del duefio
Encargado/supervis
or Empleado

o Otro

Email de contacto




Numero de empleados de la empresa:

o Micro (10 colaboradores o menos)
o Pequefa (De 11 a 50 colaboradores)
o Mediana (De 51 a 250 colaboradores)

o Grande (Mas de 250 colaboradores)

Nuestra empresa pertenece al sector de:

o Agroalimentos

o Cajetas

o Metalmecanica

o Molcajetes

o Calzadoy Moda

o Construccion, Decoracion y Artesanias

o Industria

o Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

o Agricultura, cria y explotacion de animales, aprovechamiento forestal,
pescay caza

o Mineria

o Generacion, transmision, distribucion y comercializacion de energia
eléctrica, suministro de agua y de gas natural por ductos al
consumidor final

o Construccion

o Industrias manufactureras

o Comercio al por mayor

o Comercio al por menor

o Transportes, correos y almacenamiento

o Informacion en medios masivos

o Servicios financieros y de seguros



o

Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles
Servicios profesionales, cientificos y técnicos

Corporativos

Servicios de preparacion de alimentos, restaurantes y bares

Servicios de apoyo a los negocios y manejo de residuos, y servicios de
remediacion

Servicios educativos

Servicios de salud y de asistencia social

Servicios de esparcimiento culturales y deportivos, y otros servicios
recreativos

Servicios de alojamiento temporal y de preparacién de alimentos y
bebidas

Otros servicios excepto actividades gubernamentales

Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion

de justicia y de organismos internacionales

Otro

Tiempo de operacion de la empresa:

(__) Menos de 1 afio

(_) 1-5 afios

(_) 6-10 afios

(_) Mas de 10 afios

Operacién interna

Seleccione todas opciones en las que la empresa utiliza software para:

(Seleccione todas las que apliquen)



o Control de Inventarios o
catalogo de servicios Gestion
de créditos y cobranza
o Contabilidad electronica
NOomina
o Facturacion
o Punto de venta
o Administracion de proyectos Control de calidad
o Control de procesos o manufactura
o CRM (Gestion de la Relacion con los clientes) No utiliza software de este

tipo
Activos para comercio digital

Indique aquellos activos digitales de su empresa (seleccione todos los que apliquen y
capture el enlace web en el campo que corresponda, en caso de no saberlo puede

escribir “no sé” en el mismo recuadro)

14.- Anuncia (solo anuncia) sus productos atraveés de:

___Sitio web propio URL
___Fan Page de Facebook URL
___Menciones de productos en Twitter URL
___Menciones de productos en Instagram URL
___Menciones de productos en Pinterest URL_
___Menciones de productos en LinkedIn URL

___Menciones a través de WhatsApp

___Ninguna



___Otras redes sociales URL

15 ¢A través de cualles de las siguientes plataformas vende

(cierrala venta) sus productos? (Seleccione las que apliquen)

___Marketplace de Facebook URL_
___Mercado Libre URL
___Amazon URL
___eBay URL
___Tienda en linea propia URL__
___Otros Marketplace URL_
____Kichink

__No vendo por Internet

16 ¢Utiliza alguna aplicacion para apoyo a sus procesos de

comercializacién?
(Por ejemplo, UberEats, Airbnb, etc.)

« Si, una aplicacion de desarrollo propio
» Si, una aplicacién externa (aplicacién comercial) ¢ Cuél?

* No utilizo aplicaciones

¢,Cudl aplicacion externa utiliza para apoyo a sus procesos de

comercializacion? (Contestar solo si utiliza)

 UberEats
* Didi
* Airbnb

e Sindelantal



* Pickpal
* Rappi
« Otra ¢cual?
17 ¢En cual de las siguientes formas cierra la venta de sus productos?
(Seleccione todas las que apliquen)
__Un sistema de mensajeria (como por ejemplo WhatsApp)
__Los anuncio en mi pagina web y cierro la venta por otro medio (llamada

telefénica, correo electrénico, etc.)

___ Otra manera que implique difusion en linea y luego cierre de venta por otro

medio
__No vendo por Internet
Marcay marketing digital

Esta seccion estd enfocada a los niveles de posicionamiento y
madurez de su marca y/o productos, asi como a los esfuerzos

dirigidos a campafas digitales.
18 ¢, Cual es la principal propuesta de valor de la marca o del producto?
___No se tiene identificada
___Precio
___Calidad
__Productos innovadores
___Productos diferenciados
___Productos unicos en el mercado y/o que nadie mas ofrece
19 Indique cual de las siguientes afirmaciones es la que aplica a su marca:

___No tenemos una marca



___Lamarca es nueva y/o aun no es conocida

___Aunque tiene tiempo, la marca adn

no es reconocida
___La marca tiene algunos seguidores

La marca es ampliamente

reconocida pero no es lider

___ La marca es lider en el mercado

regional

___ La marca es lider en el mercado

nacional
___La marca es reconocida a nivel internacional

20 ¢Conoce quiénes son sus clientes, sus habitos de vida y

consumo, sus datos demograficos y socioeconémicos, etc.?
___Realmente no lo sabemos
___Tenemos una ligera idea
___Tenemos una buena idea
__ Lo sabemos con certeza
___Tomamos acciones para monitorearlo y saberlo siempre

21 Indique cudl de las siguientes afirmaciones es la que aplica en

cuanto a su inversion en Marketing Digital:
___No se hace inversion alguna
___Se hacen inversiones ocasionales

___Se hacen inversiones constantes



___Tenemos una partida y un plan anual de Marketing

Digital a nivel nacional

___ Tenemos una partida y un plan anual de Marketing

Digital a nivel nacional e internacional

Estructura organizacional de comercio digital

Queremos conocer si actualmente ya cuenta con personal, asi como
procesos y proveedores, para la venta digital de sus productos. En los
siguientes rubros seleccione todas las opciones que apliquen para su

empresa.

22 Con relacion a los activos humanos, contamos con: (seleccione los

gue apliquen)

___ Contamos con personal especializado

en ventas en linea

___ Contamos con personal bilingie de

atencion al cliente

Contamos con personal interno de

comercio exterior

___ Contamos con personal interno especializado

para Marketing Digital

___ Las ventas en linea las maneja una agencia

externa

___Tenemos un plan permanente de capacitacion

en temas digitales



___Ninguna de las anteriores

23 asociados estratégicos. La empresa tiene convenios comerciales

con: (seleccione los que apliquen)

___Empresa de paqueteria (UPS, FedEx, DHL, Estafeta, entre otros)
___Distribuidores en el extranjero
__Agente aduanal
___Ninguno de los anteriores
___Otros prestadores de servicios para la comercializacion

24 La empresa cuenta con: (selecciona los que apliquen)
___Procesos de seguimiento de pedidos digitales
___Procesos de atencidn al cliente en linea
___Procesos para envios

___Plataformas seguras de pago para
pedidos digitales

Proceso para devoluciones de
pedidos digitales

___Politicas de venta en linea
___Términos y condiciones de venta en linea
___Ninguno de los anteriores

Sistemas de Pagos

25 Cuél de estas formas de pago acepta su empresa: (selecciona los que

apliquen)



f)
9)
h)

Efectivo
PayPal.
Tarjetas de crédito/débito.
Cargo contra entrega (COD)
Pago con el movil (NFC o CoDi) (Apple Pay, Samsung Pay Google
Pay).
Apps de pagos.
Criptomonedas.
Transferencias bancarias.
Otras ¢ cual?
GRACIAS POR SU RESPUESTAS



ANEXO 5

Formato de encuesta para determinar el comportamiento del consumidor

© ©® N oo g b~ w Db PE
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Edad

Genero

Residencia

¢, Haz visitado a Amealco?

¢ Qué piensas de las artesanias mexicanas?
Artesanias que han comprado

¢, Has comprado en Artesanias Lupita?

¢ Qué es lo méas importante a la hora de la compra?

¢ Cuanto estas dispuesto a pagar por una artesania?

. ¢,Cada que compras artesanias?

. ¢,Como calificarias las artesanias mexicanas?

. ¢, Te gustaria comprar artesanias mexicanas de manera virtual?

. ¢ Dénde comprarias artesanias mexicanas de manera electrénica?
. ¢ Estarias dispuesto a comprar artesanias con pago electronico?

. ¢, Qué tipo de pago te gusta mas?
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Anexo 6

Formato de encuestas obligatorias a tres consumidores

1. ¢Como encontraste Artesanias Lupita?

¢ Qué fue lo que compraste en artesanias Lupita?
¢,Qué producto es mas atractivo para ti?

¢, Qué te parecio la calidad de sus productos?

¢, Qué opinas de sus precios?

¢Volverias a comprar en artesanias Lupita?

¢, Consideras que necesita mas publicidad?

¢ Donde se te haria mas facil encontarlos en redes sociales?

© © N o O B~ WD

¢, Te gustaria que artesanias lupita tuviera pago electronico?
10.¢,Qué tipo de pago preferirias?

11..Qué sientes al comprar en artesanias Lupita?

12.:Qué tan importante crees el comercio local?

13.¢Cada que compras artesanias mexicanas?

14. ;Recomendarias artesanias Lupita?
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Anexo 7

Encuesta al personal de la empresa

1. ¢Cual es el objetivo de la empresa?
2. ¢Qué persona es la que toma las decisiones dentro de la empresa y que
puesto tiene?

¢, Qué personas han influido en una decision dificil dentro de la empresa?

B

Para mejorar la comercializacion de los productos ¢ implementaria el uso
de medios digitales?

¢, Cuadles son las ventajas que tendria utilizar los medios digitales?

¢, Cuadles son las desventajas que tendria utilizar los medios digitales?

¢ Por qué cree que las empresas no logran sus metas?

¢ Sus colaboradores se sienten bien dentro de la empresa?

© 0 N o O

Supongamos que las respuestas fueron no ¢Qué haria para mejorar en

ese aspecto?

10.Al momento de tener una decision importante para la empresa ¢ se toma
en cuenta la opinion de los demas colaboradores?

11..;Se toma en cuenta las necesidades que tienen los colaboradores dentro
de la empresa, para poder mejorar dentro del mercado de artesanias?

12.¢:Quiénes forman parte de la empresa?

13.¢,Qué roles existen dentro de la empresa?

14. ¢ Qué roles desempefia cada miembro de la empresa?

15.¢Qué tan importante considera la estructura de la empresa?

16.¢Con qué recursos cuenta la empresa para obtener beneficios?

17.¢.De qué manera afronta la empresa los cambios que se estan
produciendo?

18. ¢ Cbmo afectan los cambios econdmicos en la empresa?

19.,Cbmo afectan los cambios tecnolégicos en la empresa?

20. ¢ Considera que hay buena comunicacion dentro de la empresa?
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21.¢Cree que la competencia dentro del mercado textil es limitada?

22.¢Qué tanto afecta la competencia a su empresa? ¢Por qué?
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Anexo 8

Encuesta sobre atencion y servicio al cliente en Artesanias Lupita

© © N o

¢ Cuanto tiempo llevas trabajando en Artesanias Lupita?

¢ Cudl fue el caso del servicio al cliente mas dificil que has manejado?
¢,Cuales son las exigencias de los clientes a la hora de la compra del
producto?

Describa alguna experiencia buena que tuvo con el cliente

¢Cudles son los mayores problemas que se presentan o se han
presentado en este tiempo de trabajo?

¢, Como tratarias a un cliente enojado?

Tres palabras que elegirian tus amigos y familiares para describirte.

¢, Como trabajarias en una situacién estresante?

¢, Te gusta trabajar en equipo o prefieres trabajar solo?

10.Menciona alguna habilidad nueva que has aprendido para mejorar la

atencion al cliente.

11.:Crees que los clientes regresen por el trato que se les brinda?

12.¢;Cudles son las objeciones mas comunes que presentan los clientes?
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Anexo 9

Guia de preguntas para el entrevistado

=

¢, Como encontraste artesanias Lupita?

¢, Qué fue lo que compraste en Artesanias Lupita?
¢, Qué producto es mas atractivo para ti?

¢, Qué te parecio la calidad de sus productos?

¢, Qué opinas de sus precios?

¢Volverias a comprar en Artesanias Lupita?

¢, Consideras que necesitan mas publicidad?

¢, Donde se te haria mas facil encontrarlos en las redes sociales?

© 00 N o 00 K DN

¢, Te gustaria que Artesanias Lupita tuviera pago electrénico?
10.¢,Qué tipo de pago preferirias?

11.¢Qué sientes al comprar en Artesanias Lupita?

12.:Qué tan importante cree que es el comercio local?
13.¢Cada que compras artesanias mexicanas?

14.;Recomendaria Artesanias Lupita?
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