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CONCLUSIONES DE UNIDAD 6.

Unidad 6 Instrumentos para la deteccion de
necesidades y definicion de problemas

2%
UNIVERSIDAD .-
ICEMEXICO




Del analisis conceptual a la evidencia verificable

* Hasta este punto hemos aprendido a identificar problemas, analizarlos,
descomponerlos, relacionar causas y priorizarlos con criterio técnico.
Hemos desarrollado una légica de diagnostico estructurada.

* Sin embargo, en consultoria hay una pregunta que marca la diferencia entre
un analisis académico y uno profesional:

» ¢Con qué evidencia sustentamos nuestras conclusiones?

* La Unidad 6 introduce el momento en el que el analisis deja de ser
inferencia estructurada y se convierte en diagnostico respaldado por
informacion verificable.
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El papel de los instrumentos en la consultoria

En la practica consultiva, no basta con detectar un problema ni con priorizarlo
correctamente. El consultor necesita demostrar, validar y documentar.

Los instrumentos de recoleccion de informacion cumplen tres funciones
fundamentales:

Primero, confirmar o descartar hipotesis generadas durante el analisis.
Segundo, reducir la subjetividad en la toma de decisiones.
Tercero, generar evidencia que respalde propuestas de intervencion.

Sin instrumentos adecuados, el diagndstico puede ser logico, pero fragil.
Con instrumentos bien aplicados, el diaghostico se vuelve solido y defendible.

2%
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De la suposicion a la validacion

* Durante el proceso de andlisis surgen constantemente preguntas como:

¢ Realmente esta es la causa raiz?

¢Es un problema generalizado o localizado?

¢El impacto percibido coincide con los datos reales?

¢ Lo que creemos esta respaldado por informacion objetiva?

* Los instrumentos que abordaremos permiten transformar esas preguntas
en datos concretos. Entrevistas, cuestionarios, revision documental y
observacion sistematica no son tramites metodologicos; son herramientas
estratégicas para disminuir la incertidumbre.
::0..
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Es importante entender que estos instrumentos no se aplican de forma
mecanica. No se trata de “hacer encuestas porque si” o de “entrevistar por

requisito”.
Cada instrumento cumple un proposito distinto:

Algunos permiten explorar percepciones.
Otros ayudan a medir variables especificas.

Algunos revelan inconsistencias entre discurso y practica.
Otros aportan evidencia documental.

El valor no esta en el instrumento en si, sino en su alineacion con el
oroblema definido y con la informacion que realmente se necesita obtener.
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El consultor basado en evidencia

* Un consultor profesional no interviene basandose unicamente en
intuicidn o experiencia previa. Interviene con base en informacion
sistematicamente obtenida y analizada, por ello debe fortalecer tres

competencias clave:

e Capacidad para disenar instrumentos pertinentes.

* Habilidad para recolectar informacion de manera estructurada.
* Criterio para interpretar datos dentro del contexto organizacional.

* A partir de aqui, el diagnodstico no solo sera técnicamente
estructurado, sino también empiricamente sustentado.
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TECNICAS DE INVESTIGACION

Subsistemas del Sistema de Informacion
(Fuentes de informacion)

VAMONOS DE ATRAS PARA
ADELANTE

. ©
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Investigacion documenta

éQueé es?

Es el proceso de recopilacion, analisis e interpretacion de informacion
qgue ya ha sido registrada por otros autores o por la propia organizacion,

a través de documentos, bases de datos, reportes, estudios previos,
leyes, etc.

Las fuentes mas comunes son:
* Informes internos (RRHH, calidad, finanzas)
* Manuales de procesos o politicas institucionales.
* Actas de reuniones o evaluaciones anteriores.
* Articulos, estadisticas, benchmarking sectorial.
* Normas legales, reglamentos, lineamientos gubernamentales.
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Investigacion de campo

e iQué es?
 Consiste en recolectar informacion directamente del entorno de

estudio, mediante la interaccion con los sujetos o la observacion de
los hechos en el lugar donde ocurren.

* Se usan diversas técnicas:
* Observacion directa o participante.
* Entrevistas, encuestas y grupos focales.
* Pruebas, simulaciones o recorridos guiados.
Registro de comportamientos y eventos en tiempo real.
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*DATOS PRIMARIOS

*DATOS SECUNDARIOS
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Gerentes de marketing y otros usuarios de la informacion
Obtencion de conocimientos acerca del cliente y del mercado a partir de la informacion de marketing

Sistema de informacion de marketing

Desarrollo de la informacion necesaria

Evaluacion Bnces | o Analisis
de las 4o claive Inteligencia Investigacion y uso de la
hecesidades ~ de marketing de mercados informacion
. =3 Internas
de informacion

Entorno de marketing

Mercados Canales Competidores Publicos Fuerzas
meta de marketing del macroentorno




1.- El subsistema de
registros y reportes internos:

* Esta compuesto por informacion que se obtiene de
fuentes de |la empresa para evaluar el desempeno de la
mercadotecnia y para detectar problemasy
oportunidades en esta area. Proporcionan informacion
de los resultados.

— Ciclo pedido — embarque — facturacion.
— Informes de ventas.
— Informacion del usuario.

— Precios, inventarios, cartera de productos, etc. %0
®
* @
° .
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2.- El sistema de inteligencia:

* es una red de fuentes y un juego de que proporcionan a los gerente
de informacion cotidiana respecto a cambios en el ambiente externo
de su organizacion.

* Algunos directivos llevan a cabo este tipo de inteligencia leyendo
periodicos, publicaciones comerciales, hablando con proveedores,
clientes, evaluando a la competencia etc.

* Hoy en dia, medios digitales, investigaciones, insights, fuentes
secundarias.
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3.- El sistema de investigacion:

* Es el diseno sistematico recoleccion analisis y presentacion de la
informacién y descubrimientos relevantes acerca de una situacion de
especifica a la que se enfrenta la empresa.
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e 1. Sistema interno de informacion

* Las empresas modernas conocen el valor de sus datos
internos, esto es, la informacién que se recaba como parte
rutinaria de las actividades.

e Los datos internos tienen valor tanto en:

—La planeacion estratégica

—El desarrollo tactico
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Actividades
de apoyo
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5 ESLABONES DE LA CADENA DE VALOR (REGISTROS Y
REPORTES INTERNOS)

1. DATOS DE LOGISTICA DE ENTRADA (compras)

a) Sistemas de compras y cuentas por pagar (cotizaciones, centro de compras / toma de decisiones de
compra) (trazabilidad)

b) Sistema de recepcion
c) Sistema de inventario de materias primas y partes
2. PRODUCCION Y OPERACIONES

a) Problemas de produccién y montaje (sistema KANBAN) (trazabilidad)
b) Escasez de materiales y componentes

c) Dificultades de los trabajadores en la fabricacion y montaje.

d) el control de costos o reduccién de la calidad

3. LOGISTICA DE SALIDA
a) Monitoreo y almacenamiento interno de bienes terminado (trazabilidad)

b) Embarque y almacenamiento externo
4. VENTAS Y MERCADOTECNIA

a)  Sistemas de rastreo y prospectos (Sistema de CRM)
b) Sistema de cotizaciones
c) Comisiones de venta

d) Sistema de cuentas por cobrar (cobranza)

5. SERVICIO AL CLIENTE

a) Rastrear los problemas (quejas y sugerencias) ®eo
b) Establecer procedimientos para resolverlos (protocolo de atencion y servicioal cliente) %. ..

c) Desarrollar productos y servicios mejores UN IVE RSIDAD 0..;.
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2. Sistema de inteligencia

* La inteligencia competitiva es la obtencion y analisis sistematicos de
informacion que esta disponible para el publico acerca de los
consumidores, la competencia y los avances en el mercado.
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El objetivo de la inteligencia competitiva :

Consiste en mejorar la toma de decisiones estratégicas al:
* Comprender el entorno del consumidor

* Evaluar las acciones de los competidores

* Darles seguimiento

* Proporcionar avisos tempranos acerca de las
oportunidades y amenazas.
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¢Como puede una compania mejorar la calidad y
cantidad de su inteligencia?
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Preparar y motivar a los equipos de ventas

La compania debe motivar a los distribuidores, comerciantes y otros
intermediarios para que proporcionen noticias importantes.

La empresa puede comprar informacion externa de empresas como
Nielsen

Algunas companias han establecido un centro interno de
informacién para recoger y hacer circular la inteligencia
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* Informes anuales
* Publicaciones de negocios

* Exhibiciones en ferias comerciales, comunicados de
prensa

* Anuncios y paginas web

2%
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* Con el uso de buscadores de Internet, los mercaddlogos
pueden buscar:

* Nombres, eventos
* Tendencias de competidores especificos (GoogleTrends)

* El seguimiento de conversaciones de los consumidores

sobre las marcas .

e Pueden buscar en miles de bases de datos en linea.
(Algunas de ellas son gratuitas. INEGI con:

* DENUE

° SCINCE o®e
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trends.pptx

ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE
INTELIGENCIA
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Servicios de suscripcion de datos

sobre el entorno Socios comerciales

Tipos de

fuentes de
datos externos

Servicios de datos de una sola

fuente Proyectos de investigacion de

mercados




Intercambio con socios comerciales

* Son socios comerciales las compafias que participan en la misma cadena de valor
y con las que se sostienen relaciones formales.

Suministro: (materiales y cantidades — volumen / lista de precios de materiales /
especificaciones de las materias primas / informacidon sobre competencia /
frecuencia de compra, facturas)

Transporte: (rutas logisticas, riesgos de transporte, especificaciones del transporte /
tipo de material a transportar / tiempos de entrega / seguros / volumen de carga /
guias de ruta)

Almacenamiento: (embalaje y resguardo de mercancias / tipo de manipulacién /
tipo de almacenamiento / tipo de inventario / capacidad de almacenamiento /
embarques e inventarios / condiciones de almacenamiento)

Venta: (producto mas vendido / menos vendido / rotacién / listado de precios /
tiempos de entrega o respuesta al cliente, facturas, estacionalidad de los productos)

Servicio al cliente: (facturas, quejas, sugerencias, devoluciones, garantias,
prospectos, estacionalidad de los productos

¢Queé tipo de informacion se puede compartir con cada uno de los di

LR ®
‘@
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Servicios de suscripcion de datos sobre el
entorno

e Se refiere al USO DE PROVEEDORES de informacion.

* Para acceder a esta informacion en algunas ocasiones es necesario estar
suscrito recibiendo la informacion por medios impresos o digitales y en otros

casos el acceso a los datos es libre y en linea.

Se clasifica en tres fuentes:
1. Gobierno
2. Proveedores privados

3. Informacion en linea oo
Y
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Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e

Informatica (INEGI)

Organismo gue tiene la
responsabilidad de integrar
los Sistemas de Informacion

Estadistica y Geografica de

y orientar el desarrollo
informatico en el pais.

. ©
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Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP

Proporciona informacion
sobre estadisticas

economicas, financieras y

fiscales de México, proyectos,
programas y actividades en el

ambito hacendario, asi como

presentar la normatividad
vigente y los servicios que se

ofrecen.
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Proveedores de datos privados
AC Nielsen Corporation

Proporciona datos de lectores de 1 l
supermercados sobre ventas, ]]le Serl

participacion en el mercado y precios
al detalles (ScanTrack), datos sobre

compras domesticas (ScanTrack NI H_SEN

National Electronic Household MARKETING
Panel), datos sobre publicos de - |
television (Nielsen National SERV“:E

Televisidon Index), entre otros.
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Servicios de datos en linea.

Google Trends

Esta aplicacion de Google nos
indica la tendencia de busquedas

para los términos clave que le

indiguemos. Google Trends no
indica el numero de visitas, sino

una serie de graficas que muestran
proporcionalmente el cambio en
el nimero de busquedas.
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&  Rendimiento

Detalles Llamadas Mensajes Reservas Direcciones Clics en el sitio web

SON 1S platarormas y 10s aIspositvos que 1as personas utizaron para
encontrar tu perfil.

o 2,885-48%

Busqueda de Google - dispositivos maviles

® 163427 %

Google Maps - dispositivos moviles

e 1,321-22%

Busqueda de Google - computadoras de escritorio

® 226+4%

Google Maps - computadoras de escritorio

Desglose de busquedas

Términos de busqueda que mostraron tu Perfil de Negocio en los
resultados de la busqueda

1.

hotel para perros queretaro

woofland

woofland hotel canino querétaro, los pajaros, villa corre...

hotel de perros queretaro

hotel para perros

577

201

193

185

163

23



& Rendimiento

— Permada deé tiempa

% nov 2023 - abr 2024

Detalles Liarmad.as Mensajes Resorvas Como Begar Clics al sitio web

Como te han descublerto los usuarios (1)

861 256

& Personas que han visto tu Perfil de Empresa Q. Busguedas que han mostrado tu Perfil de Empresa en los
resultados de busqueda

Desglose por plataforma y dispositivo

Platatormas v dispositivos que 105 usuanos han utilizaco para buscar tu Desglose de busquedas

perfil Términos de blsqueda que han mostrado tu Perfil de Empresa en oS
resultados de busgueda

# 512-59%
Busqueda de Google (ordenador)

& 175 - 20%
Busqueda de Google (mawil)

@ 9.1N%
Google Maps (ordenador)

oM. 9%
Google Maps (movil)

.. .
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& Rendimiento

Pericdo de tiempo

%) nov 2023 - abr 2024

Detalles Llamadas Mensajes Reservas Como llegar Clics al sitio web

65

Clics al sitio web hechos desde tu Perfil de Empresa

nov 2023 dic 2023 ene 2024 feb 2024 mar 2024 abr 2024




Resumen de la cuEénta & 0= 280558119 {280558119)

EE Fabian Castillo Importe gastado en los dltimos 7 dias: 0.00 $ € | 0% gastado en la fase de aprendizaje €

0 campanas activas

Crea un anuncio a partir de tus publicaciones de alto rendimiento
Edita el presupuesto diario v el objetivo de la campanfia para ver los resultados publicitarios estimados.

13 nov. 2025, 9:21am Objetivo de la campafia
J. 7 ldentificador: B21080067370590

f

Cambiar publicacion N Trafico

$200.00

Rendimiento actual Resultados diarios estimados
Presupuesto diar

Desde tu publicacion existente De publicidad

Alcance @ Alcance © 2.3 mil-6.5 mil

Clics en el enlace @ 160-463

Crear anuncio

Tendencias de la Eampaﬁa Ultimos 7 dias @ Resultados W + Crear

Prueba 2 Resultados @ N ®e
G | %8
Em hceencdeas m .

) : D ......
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Campaﬁas & B: 280558119 (280558119) - Puntuacion de recomendacion w o I Descartar borradores

@ ‘ B Todos los anuncios (*) Recomendaciones £< Conentrega = Anuncios activos + Ver mas ‘ Crea una vista H iy ‘

Buscar para filtrar por: nombre, identificador o métricas

‘ e Ulimos 30 dias: 21 oct. 2025-19 nov. 2025 w ‘

h Campanias 85 Conjuntos de anuncios Anuncios

(W Duplicar | » # Editar v & TestA/B Mas w Il Columnas: Rendimiento w H "= Desglose * H 8 ~ H 4 | = H [ ‘

Activa Campaiia T. » Entrega T » Recomendaciones Resultados T. Coste: por Presupues

T v resultade T4 T4

New Trafico Campaign O Enborrador Con el pres

Prueba 2 O Enborrador Con el pres

Publicacion: "#mercadotecnia #UDL #Celaya jULTIM... Error en el pago — — 22

Interaccion con la pub... Por interaccion Conjunto de 2

Post: ";Si te gqusta el desarrollo de estrate iEE,..." Error en el pago — —
I
Clic en el enlace Por clic en el enlace CE'H_iIJI'ItEI ac d

Publicacion: "Si te qustan los medios, cine, television... Error en el pago — —

Resultados de 18 campafias ©@

' N \ »

ICEMEXICO

[ ]
. A . ...




Resultados T4 = Impresiones T4 = Alcance T

Con estrateqgia ...

Con el presupue... ERcurse — Con estrategia ...

728 0 & dsept. 0] 7 diax Assnasd Valiman mac alrn

2%
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1: Hotjar DEMO (FUNCIONA SIN REGISTRC

https://insights.hotjar.com/demo
TUTORIAL: https://www.youtube.com/watch?v=lie7Y8mSjY4

No requiere cuenta, no requiere instalacion, no requiere sitio propio.

Permite ver:

Mapas de clics

Mapas de movimiento
Mapas de scroll
Grabaciones reales
Embudos

Formularios

v 100% real
v 100% accesible
v 100% actualizado X
°o .

v Cambios visibles en tiempo real UN'VERS'DA.D :
Qe®
ICEMEXICO



https://insights.hotjar.com/demo
https://www.youtube.com/watch?v=Iie7Y8mSjY4

&« > 2% app.contentsquare.com/#/site-overview?project=4395328hash=e1d98333¢c355b7c5745dcd 34d07e%e4b g % £} E :
ase) F O & R
5/ fpezar Bienvenido de nuevo, FABIAN
(] Hogar

02 paneles de control Proyecto 1de un vistazo

Sumérjase en los datos mas impactantes de los Ultimos 7 dias (del 20 al 27 de noviembre de 2025).
li, Embudo
Numero de sesiones (?) Tasa de rebote (g)
.o, Mapas de calor
e 0 0%
e 0% wvs. 7 dias anteriores 0% ws. 7 dias anteriores
(®) Repeticion de la se...
[ Mas informacién ] o [ Mas informacion ] =
{3 Laboratorio de ana... N
Sesiones -- [ 20K 92
‘ :l = = = = 7
Tiempo de sesion (2) Pintura con contenido mas grande (LCP) (3)
sk reinicia el 27 de diciembre @
Os Os
& ENlorar planes 0% wvs. 7 dias anteriores 0% wvs. 7 dias anteriores
[ Mas informacion ] o [ Mas informacion ] o

= . ar
+= Configuracion del ...




L]

c 2% app.contentsquare.com/#/analyze/zoning-v2?project=4395328&hash=e1d98333c355b7c5745dc434d07e9%e4b Ep % T}

%/ Empezar

ZONIFICACION.PRINCIPAL.MAPAS DE
[ﬁl Hogar CALOR_TITULO INICIO.NUEVO_MAPA DE CALOR

08 Paneles de control

— -
3 | s

-
nlr.mluirumdrﬂm

li, Embud

Classke Micro Linksex

+

o Ly

 Bme T opm o |

‘o) Mapas de calor HM[‘
o - Start from scratch Attention Top clicks Rage clicks
. REDEIIEIDI‘I de la se...
Nreate a new analysis from Create an analysis showing user Analyze where your visitors click Identify friction areas on your
&3 Laboratorio de ana... SCMS engagement the most page 2
Sesiones -- | 20K 90

[ ]

Mis mapas de calor Todos los mapas de calor Favoritos

Se reinicia el 27 de diciembre

& Explorar planes

==
o
—i-

Configuracion del ...

ICEMEXICO



2: Microsoft Clarity

https://clarity.microsoft.com
TUTORIAL: https://www.youtube.com/watch?v=lhdEWTnTLOS8

Clarity es gratuita, ilimitada y la demo esta abierta para cualquiera.

Permite ver:

Grabaciones reales (muy nitidas)

Mapas de clic

Mapas de scroll

Dead clicks (clics sin funcion)

Rage clicks (clics repetidos por frustracion)

Excesivo movimiento de cursor

Secciones ignoradas

Clarity es mas visual que Hotjar y muy facil de usar.

2%
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https://clarity.microsoft.com/
https://www.youtube.com/watch?v=lhdEWTnTLO8

GO gle microsoft clarity X ¢

<)
Jo

( 1.}

ModolA Todo Imagenes Videos MNoticias Shopping Videos cortos Mas -~ Herramientas -

A Microsoft Clarity
hitps:ficlarity. microsoft com - Traducir esta pagina @ (DIl Iniciar sesion para preguntar a Monica

Microsoft Clarity - Free Heatmaps & Session Recordings

Clarity is a free user behavior analytics tool that helps you understand how users are interacting with
your website through session replays and heatmaps.

Pricing 5
Clarity is a free user behavior analytics tool that helps you ...

]
Welcome back! N ®
Clarity is a free user behavior analytics tool that helps you ...
Clarity + Google Analytics 5

Clarity is a free user behavior analytics tool that helps you ...

O s
no

Heatmaps
Clarity is a free user behavior analytics tool that helps you ...

Claridad con cada clic

. T U 1S AP 1 [ PR A 5 P

\/

' A |
ICEMEXICO
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2% clarity.microsoft.com/projects

0 proyecto

Sitio web Aplicacion maovil

Mombre

Ejemplo: pagina principal de Contoso

Direccion URL del sitic web

Ejemplo: www.contoso.com

Sector de sitios web

ecclionar uno
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