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REPORTE PAP

Programa Integral de Consultoria en Mype.

PRESENTACION INSTITUCIONAL DE LOS PROYECTOS DE APLICACION
PROFESIONAL

Los Proyectos de Aplicacion Profesional (PAP) son una modalidad educativa del ITESO en la que
el estudiante aplica sus saberes y competencias socio-profesionales para el desarrollo de un
proyecto que plantea soluciones a problemas de entornos reales. Su espiritu esta dirigido para que

el estudiante ejerza su profesion mediante una perspectiva ética y socialmente responsable.

A través de las actividades realizadas en el PAP, se acreditan el servicio social y la opcion terminal.
Asi, en este reporte se documentan las actividades que tuvieron lugar durante el desarrollo del
proyecto, sus incidencias en el entorno, y las reflexiones y aprendizajes profesionales que el

estudiante desarroll6 en el transcurso de su labor.

ElI PAP es un proceso acotado en el tiempo en que los estudiantes, los beneficiarios externos y los
profesores se asocian colaborativamente y en red, en un proyecto, e incursionan en un mundo
social, como actores que enfrentan verdaderos problemas y desafios traducibles en demandas
pertinentes y socialmente relevantes. Frente a éstas transfieren experiencia de sus saberes
profesionales y demuestran que saben hacer, innovar cocrear o transformar en distintos campos

sociales.

ElI PAP trata de sembrar en los estudiantes una disposicién permanente de encargarse de la realidad
con una actitud comprometida y ética frente a las disimetrias sociales. En otras palabras, se trata

del reto de “saber y aprender a transformar”.



El Reporte PAP consta de tres componentes:

1. El primer componente refiere al ciclo participativo del PAP, en donde se documentan las
diferentes fases del proyecto y las actividades que tuvieron lugar durante el desarrollo de
este y la valoracion de las incidencias en el entorno.

2. El segundo componente presenta los productos elaborados de acuerdo con su tipologia.

3. El tercer componente es la reflexion critica y ética de la experiencia, el reconocimiento de
las competencias y los aprendizajes profesionales que el estudiante desarroll6 en el

transcurso de su labor.



RESUMEN

INTRODUCCION

Economia Solidariay Trabajo Digno
PAP Programa Integral de Consultoria en MYPE

Este PAP busca generar un impacto social y econémico en las MYPES a través de esquemas de
consultorias y capacitacion con equipos interdisciplinares, (alumnos de diferentes carreras
dirigidos por un Consultor certificado) siempre en pos de la mejora tanto del funcionamiento como
de la propia estrategia de la empresa para ayudarle no solo a sobrevivir sino a buscar la mayor
productividad, una mejor competitividad y mejores condiciones laborales en la empresa. Lo

anterior para empujar la generacion de empleos dignos y empresas mas competitivas.

Objetivos

Este PAP tiene como objetivo trabajar de la mano con una empresa (que se encuentra dentro de la
categoria MYPE) en la busqueda de areas y/o oportunidades de mejora. Con esta blsqueda, se
pretende formular propuestas de mejora con el objetivo de disminuir el impacto negativo del
problema raiz diagnosticado por el equipo consultor en la segunda etapa del proyecto (etapa que
se explica mas adelante).

Para lograr lo anterior, el equipo consultor realizé los siguientes pasos a lo largo de la duracion de
este PAP.

Pasos:

1. Prediagnostico.

a. Como primer paso, el equipo consultor utiliz6 la informacién disponible de la

empresa para poder generar una idea principal de la situacion actual de la misma.



2. Diagnostico.

a. A continuacion, el equipo consultor realiz6 un diagndéstico de la empresa, el cual se
dividié en cinco areas funcionales: gestion, mercados, operaciones, recursos
humanos y finanzas; los resultados de este diagndstico interno fueron plasmados en
el DIIE.

b. Ademés, el equipo consultor utilizé cinco herramientas para hacer el analisis del
entorno de la empresa; estas herramientas son: PESTEL, FODA, cinco fuerzas de
Porter, Mystery Shopper, visitas presenciales a la empresa y entrevistas (tanto
virtuales como presenciales) con la empresaria.

c. Con la informacion recabada anteriormente, el equipo consultor pasé a nombrar la
problematica principal y a estructurar el Mapa de la Problematica, esto con el

objetivo de identificar la ruta critica del problema.

3. Formulacion de propuestas de mejora.

a. Después de la identificacion del problema principal y la ruta critica, el equipo
consultor propuso algunas propuestas de mejora. Estas propuestas de mejora fueron
organizadas, por el equipo consultor, en una matriz de impacto. Con esto, se
descartaron aquellas propuestas de mejora con un alto nivel de dificultad de

implementacion en el tiempo disponible del proyecto.

4. Validacion.

a. A continuacion, el equipo consultor prepard una presentacion de los hallazgos
obtenidos en las dos etapas anteriores. Esto se hizo con el objetivo de que la
empresaria y personal directivo del proyecto validaran el trabajo realizado por el

equipo consultor, principalmente las propuestas de mejora.



5.

Implementacion.

Como consiguiente, el equipo consultor elaboro una agenda de trabajo en la cual se
establecio el Gantt, la tabla de indicadores de cada propuesta de mejora y futuras
reuniones (presenciales y virtuales) con la empresaria.

Primero, con el plan de accién estructurado, el equipo consultor trabajo en conjunto
con la empresaria en la planeacion estratégica de la empresa.

Después, el equipo consultor realizd los productos y/o entregables de cada
propuesta de valor aceptada en la etapa de validacion (siguiendo la agenda de
trabajo y con seguimiento y trabajo constante de la empresaria).

Estos productos fueron presentados, corregidos y validados por la empresaria.

Por altimo, la empresaria implemento las herramientas y/o productos realizados por

el equipo consultor.

6. Seguimiento.

7. Cierre.

Como resultado de este paso, el equipo consultor le dio seguimiento a la
implementacion de las propuestas de valor. Esto se realizé trabajando de la mano
con la empresaria para la resolucion de dudas, problematicas y/o cuestiones que se

presentaron a lo largo de la implementacion por parte de la empresaria.

a. Para cerrar el proceso de consultoria del periodo de primavera, el equipo consultor

realizd una presentacion final ante la empresaria y el comité del PAP. Esta
presentacion tuvo como objetivo la exposicion del trabajo y de los resultados

obtenidos a lo largo de este proceso PAP.



1. Ciclo Participativo del Proyecto de Aplicacion Profesional

La importancia de este PAP se puede identificar desde su mismo planteamiento; este proyecto
busca mejorar la competitividad de las MYPES que se han visto vulneradas por distintos factores,
uno de ellos la actual pandemia de COVID-19.

De forma mas especifica, el impacto de este proyecto en la empresa es substancial, ya que se busco
formalizar las operaciones, los procesos, el modelo de negocios y el desarrollo de la planeacion
estratégica de la misma. Esta Ultima tuvo como resultado la creacion de una vision a futuro y metas
a cumplir para la empresa. Con lo anterior, se tiene como objetivo aumentar la competitividad y

presencia de la empresa que se encuentra al sur de Zapotlan el Grande.

1.1 Entendimiento del Ambito y del Contexto

Antes de indagar en la problematica central de la empresa, es importante tener en cuenta el
contexto actual de las MYPES.

Los Censos Economicos 2019 presentado por el INEGI muestra que el 99.8% de las empresas en
México estan bajo la clasificacion de micro, pequefias 0 medianas empresas. Segun el INEGI, las
MYPES generan el 72% del empleo en México y méas del 50% del Producto Interno Bruto (PIB)

nacional.

Por otro lado, gracias a las caracteristicas que estas unidades econdmicas poseen, tienden a
presentar mayores cambios en comparacion a las grandes empresas. Estos cambios rondan en los
temas de ingresos, personal ocupado, ubicacion, cierres y aperturas, entre otros cambios. En otras
palabras, la misma naturaleza de las MYPES las hace mas susceptibles, e incluso vulnerables, a

los cambios.

Por otro lado, el Estudio sobre Demografia de los Negocios 2020 realizado por el INEGI estima

que, alrededor de un millén de establecimientos categorizados como micros, pequefios y medianos



negocios tuvieron que cerrar de forma definitiva; esto representa el 20.81% de establecimientos

existentes al inicio de la pandemia (4.9 millones en total).

Desgraciadamente, otro aspecto que vulnera a este tipo de empresas es el limitado acceso a
apoyos/programas financieros. La Encuesta Nacional sobre la Productividad y Competitividad de
Micros, Pequefias y Medianas Empresas (ENAPROCE) del 2018 sefiala que tan solo el 14.8% de
las MYPES sefialan conocer los programas de promocién y apoyo del Gobierno Federal. Por otra

parte, poco mas de la mitad de estas menciona conocer la Red de Apoyo al Emprendedor.

La situacion de las MYPES en México es complicada y ahora se ve aun mas complicada gracias a
la pandemia. Sin embargo, esta situacion puede mejorar si se esta dispuesto a adentrarse en un
proceso de acompafiamiento y consultoria. Este proceso tendria como resultado la resolucion de
varios de los problemas mas comunes en este tipo de empresas. Por esto ultimo, el equipo consultor
se comprometio a trabajar codo a codo con una empresa en el sur de Zapotlan el Grande. El proceso
de consultoria de este equipo consultor se centrd en el diagnostico de los puntos débiles de la
empresa. Con esta informacion, el equipo consultor formulé propuestas de mejora encaminadas al

fortalecimiento de los cimientos de la empresa.

La empresa se fundd en los 70’s por el abuelo de la empresaria. Este, junto a su esposa, tenian un
pequefio negocio de quesos; la abuela los hacia y el abuelo se dedicaba a venderlos. La empresa
comenzd a crecer en el sur de Cuidad Guzman. Sin embargo, el abuelo muere y la empresa pasa a
sus hijos; estos se dividen las plazas para continuar con el negocio y el padre de la empresaria se
quedo con la plaza de Cuidad Guzman. Los padres de la empresaria establecen un local en el

tianguis de la ciudad.

Con el constante crecimiento del negocio y su mayor presencia en una ciudad al sur de Zapotlan
el Grande, los padres de la empresaria comienzan a desenvolverse en la venta por mayoreo y en la
venta a tiendas de abarrotes. Gracias al considerable crecimiento del almacén, en 2011 los padres
de la empresaria optan por abrir un super. Desgraciadamente, en este mismo afio el almacén sufre

de un gran incendio que provoca una pérdida considerable e importante de mercancia.



La empresaria es hija del propietario de la plaza de una ciudad al sur de Zapotlan el Grande, es
exalumna y graduada de Administracién de Empresas por parte del ITESO. En el transcurso de
sus estudios, sus padres le otorgan una sucursal en el centro de la ciudad. Actualmente, ella es la

directora general de la sucursal del centro y de otra que se encuentra en un mercadito.

Gracias a su previa experiencia en este Proyecto de Aplicacion Profesional (PAP), la empresaria
busco el apoyo del ITESO para crecer y formalizar su negocio. En primera instancia, fue participe
de la mentoria BanRegio, en la cual fue asesorada en temas de Planeacion Estratégica (mision,
visién, valores, etc.). Sin embargo, ella creyd necesitar un acompafiamiento mas extenso y

profundo. Por este motivo, se acerco a este proyecto y buscé la consultoria.

Con el proposito de entender el contexto en el que se encuentra la empresa actualmente, se realiz6
una investigacion del entorno en la que esta se encuentra en una ciudad al sur de Zapotlan el
Grande. A continuacion, se presenta un analisis del ambiente en el cual se desenvuelve la empresa.
La herramienta utilizada es mejor conocida como PESTEL, la cual tiene como objetivo explicar y
detallar las condiciones politicas, econdmicas, sociales, tecnologicas, ecoldgicas y legales que
afectan a la empresa; es importante mencionar gque estos efectos pueden ser tanto negativos como

positivos, es por esto que se clasifican en oportunidades y amenazas.

Oportunidad Amenaza
Programa Recrea, Educando para la | Los pocos o casi nulos apoyos a nivel
Vida, Apoyo de Mochila, Utiles, | federal hacia las pequefias y medianas
Uniforme y Calzado, programas de | empresas, la agenda de trabajo para el sur
Apoyo por COVID-19. Agenda | de Jalisco esta centrada en la industria
Econémica Municipal: busca que el | agropecuaria, metaltrgica y transformacion
territorio sea mas atractivo para nuevas | dejando de lado al comercio ya sea de
inversiones a través de una estrategia | mayoreo o menudeo (Gobierno de Jalisco)
productiva consensuada y viable; cinco
pilares: impulso al emprendedor,
conocimiento e innovacion,

financiamiento para el desarrollo,
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infraestructura estratégica y gobierno
eficiente y competitivo (gobierno de una

ciudad al sur de Zapotlan el Grande).

Tasa Cetes a 28 dias 5.84%, el apoyo
econdmico que estd recibiendo los
mercados de productores pudiendo
conseguir productos mas baratos gracias
a la exclusién de los intermediarios. Se
ha visto un incremento en el ingreso de
remesas en Zapotlan el Grande: en el
tercer trimestre del 2021, se captaron
US$17.2M.

El Fondo de Apoyo para la Micro,
Pequefa y Mediana Empresa tiene como
objetivo general contribuir al desarrollo
econémico nacional.

Existencia del Fondo PyME, el cual

cuenta con varios programas de
financiamiento.
Un tercio del gasto familiar en

economias emergentes y de bajos
ingresos se destina al consumo de

alimentos.

Aumento del indice nacional de precios al
consumidor, una caida del PIB en el Gltimo
trimestre, inflacion de 7.36% para el afio
2021. La actividad productiva se estanco al
cierre de 2021 y apunta a un menor
dinamismo en los proximos meses (El
financiero). Un andlisis més detallado en la
inflacibn muestra un fuerte impacto del
aumento en precios de los productos de la
canasta basica. Por ejemplo: los precios de
las frutas y verduras crecieron 21.7%. (El
Financiero). La inflacion ha generado un
efecto latigo en las cadenas de suministro,
generando que los costos de transporte de
las importaciones en Latinoamerica se
disparen (BBC News Mundo, 2021).

Las altas barreras de entrada por créditos
mercantiles que juegan a nuestro favor.
Hay una tendencia en el consumidor por
inclinarse a lugar que cuentan con
reconocimientos ambientales; Zapotlan
el Grande se ubica en el lugar 11 a nivel
estatal en el indice de medio ambiente,

La baja migracion hacia una ciudad al sur
de Zapotlan el Grande, baja escolaridad.
Disminucion del Indicador de Confianza
del Consumidor (ICC). El mayor desafio
que perciben los CEO’s que enfrentaran las
empresas en 2022 para este afio, es la
atraccion y retencion de talento. El riesgo
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lo cual indica un desarrollo Muy Alto del

medio ambiente.

del activismo digital en contra de la proteina

animal.

La ciudad se encuentra

desarrollada tecnologicamente por lo

poco

que cualquier innovacién tecnoldgica
tiene un fuerte impacto (el uso de CRM).
En México, el crecimiento de pagos
digitales, especialmente en valor
transaccional, se ha mantenido bajo a
pesar de mdaltiples desarrollos en la
industria; los proveedores de soluciones
de pago proponen soluciones actuales
que se adapten a los clientes (pagos
offline, innovacion en puntos de venta,
pagos basados en ondas de sonido, super

aplicaciones, pagos invisibles).

Dependencia de programas por la nube.

El PNUMA arranca este 2022 con una
nueva "Estrategia a Mediano Plazo" que
incluye siete subprogramas
interrelacionados: Accion por el Clima,

Accion por los Productos Quimicos y

Contaminaciéon,  Accion  por la
Naturaleza, Politica Cientifica,
Gobernanza Ambiental, Finanzas vy

Transformaciones  Economicas, vy

Transformaciones Digitales.

Reformas y adiciones al Reglamento de
Medio Ambiente y Desarrollo Sustentable
del municipio de Zapotlan el Grande,
Jalisco: Articulo 115: - "La Direccion a
través de la Fiscalia Ambiental, tendra la
facultad de efectuar todas aquellas visitas de
verificacion tendientes a constatar el estado
que se guarda en determinados casos
derivado de solicitudes por escrito o
reportes hechos a la Direccion......y en su
caso elaborara las correspondientes actas,

dictdmenes o factibilidades".

Se cuenta con la posibilidad de
conseguir la certificacion "Great Place to

Work", ademéas de ser una empresa

Las normas COVID que limitan la entrada

de personas a el establecimiento, marca
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certificada como empresa socialmente | compartida. Capitulo décimo de las
responsable. Por otro lado, se busca | Autorizaciones Ambientales:

certificar a la empresa en normas | La empresa deberd acatar las nomas de la
internacionales, como la ISO 9001. | Secretaria del Trabajo y Prevision Social
Estas certificaciones estan consideradas | que le aplican (como las NOM 001, 002,
como metas a largo plazo. 035, entre otras). De lo contrario, sera
sancionada; las sanciones pueden ir desde
multas de miles de pesos hasta la clausura
del local.

Gracias al analisis del entorno realizado por el equipo consultor, se llego a la conclusion de que la
empresa cuenta con varias oportunidades de crecimiento y desarrollo constante. Aunque es
importante tener en cuenta la escasa existencia de programas de apoyo financieros por parte del
Gobierno de México, asi como la implementacion de nuevas regulaciones originadas por la
pandemia del COVID-19 que pueden limitar las operaciones de la empresa; es una realidad que

también hay distintas situaciones que suponen ser una oportunidad.

Por ejemplo, Zapotlan el Grande se ubica en el lugar 11 a nivel estatal en el indice de medio
Ambiente, lo cual indica un desarrollo Muy Alto del medio ambiente. Esto cobra una importancia
considerable ya que, si se tiene en cuenta la tendencia del consumidor a voltear a ver lugares y
establecimientos que son amigables con el medio ambiente, este municipio cuenta con una gran

oportunidad de captar mayor turismo y consumo para las empresas locales.

Por otro lado, es importante mencionar la amenaza latente que es el aumento del indice nacional
de precios al consumidor, lo cual se traduce en precios mas altos de los productos ofrecidos por la
empresa y menor margen de ganancia. Sin embargo, una ciudad al sur de Zapotlan el Grande ha
presentado un crecimiento constante en los Ultimos afios. Lo anterior se puede observar en los
programas de crecimiento del Gobierno de una ciudad al sur de Zapotlan el Grande. Por ejemplo,
existe la Agenda Econdmica Municipal; esta busca que el territorio sea mas atractivo para nuevas

inversiones a través de una estrategia productiva consensuada y viable. Esta agenda se rige bajo

13



cinco pilares: impulso al emprendedor, conocimiento e innovacion, financiamiento para el

desarrollo, infraestructura estratégica y gobierno eficiente y competitivo.

14



1.2 Caracterizacién de la organizacion

Es importante mencionar que el equipo consultor realiz6 el trabajo solamente en las sucursales de
la empresaria; en otras palabras, cada vez se haga referencia a la empresa, queda entendido que las
otras unidades de negocio del resto de la familia quedan fuera del alcance de este proyecto.

La empresa es una unidad econdmica de tipo Retail, lo que significa que es una empresa dedicada
a la venta minorista de productos que pueden ser clasificados como insumos del hogar. Estos
productos pueden ser productos perecederos como frutas, verduras y lacteos, asi como productos
de limpieza, de aseo personal, alimentos enlatados, bebidas de diferentes tipos, etc.

Por otro lado, gracias al analisis realizado por el equipo consultor de descriptivos de puesto,
organigrama, reglamento, trabajo previo en una mentoria y entrevistas tanto en linea como en
persona con la empresaria, se llegd a la conclusion de que la empresa esta constituida por las

siguientes areas funcionales:

Gestion: area encargada de la toma de decisiones y estrategia.

e Compras: area encargada del proceso de abastecimiento de la empresa.

e Precios: area encargada del calculo y colocacion de precios de cada producto en base
al costo actual de estos y del precio de la competencia.

e Ventas y mercadotecnia: area encargada de la promocidn tanto en la sucursal como
en redes sociales de los productos, asi como su venta en a clientes.

e Finanzas: area encargada del control y gestion del capital de la empresa.

e Logistica: area encargada de entregas a domicilio.

Véase Anexo 1 Imagen 1.1

Por otro lado, el equipo consultor contd con la misién, vision y valores establecidos por la
empresaria para tener un mayor entendimiento del negocio.

e Misién: Lograr que cuando nos visites, te sientas bienvenido y escuchado, queremos

gue cuando te vayas de nuestra tienda, lo hagas con una sonrisa al encontrar surtido,

precio y calidad en un solo lugar.

15



e Vision: Para el 2024, queremos ser el Stper favorito de los hogares de las personas de
una ciudad al sur de Zapotlan el Grande, con presencia en Guadalajara, donde el buen
surtido, la calidad y el precio conviven acompafiados de la atencién de nuestros
colaboradores, quienes son felices al recibir a nuestros clientes.

e Valores:
o Respeto: Tratando a los demas como quisiera ser tratado.
o Honestidad: Respetando los articulos que no te pertenecen.
o Amabilidad: Dando un buen trato a proveedores, clientes y comparfieros.
o Limpieza: Que mi semblante sea el reflejo de mi trabajo.

o Trabajo en equipo y familiaridad: Apoyar y escuchar a mi compafiero cuando lo

requiera, tomando una actitud positiva, con respeto.

A continuacion, se presenta la propuesta de valor de la empresa. Es importante mencionar que la
empresaria habia construido una antes de entrar a este proyecto de aplicacion profesional. Pero,
gracias al proceso de planeacion estratégica implementado por el equipo consultor (una de las
propuestas de mejora, la cual se puso en préactica a lo largo de toda la etapa de implementacion
para efectos del proyecto), se logré otra propuesta de mejora que encaja mejor con la mision, vision

y valores de la empresa:

e Ambientacion

e Sin prisas.
e CoOmodo.
e [En casa.

e Escuchada.

e Confianza.
e Protegido.
o Feliz.

e Apoyado.

e Servicio personal NO exclusivo.

e Complemento de la despensa.

16



e Estancia breve.

e Degustaciones.

Por otro lado, se construyd el macroproceso que sigue la empresa. La construccion de este es

sencilla para lograr un mayor nivel de entendimiento.

Revision Registr
/\ Compra de — evisio t,je Entrada de egistro c‘ie
| Inicio p *  Remisién * mercancia . | mercancia
mercancia . mercancia .
k j en fisico en sistema
Y
Recibo de Acomodo de Registro de
Cobro en L .
pago del |« caia [ Autoservicio |« productoen -~ los precios
cliente caa anaquel de producto

Imagen 1.2. Macroproceso

El proceso de la empresa empieza con la compra de mercancia a los proveedores. Como
consiguiente, se crea una remision que contiene cuales productos y en qué cantidades se pediran
al proveedor. Cuando el pedido esta listo, este es entregado en la sucursal de la empresaria. Cuando
la mercancia es recibida, esta es revisada en fisico para corroborar que fue entregada en buen

estado y en las cantidades especificadas.

Después, se le da la entrada formal a la sucursal. Como siguiente paso, la entrada de mercancia es
registrada en el sistema ERP. Después, los precios de cada producto son registrados y asignados.
Se acomoda la mercancia en los anaqueles con los que dispone el stper. Luego, se pasa a la etapa
de autoservicio. Esta etapa consiste en recibir la llegada de clientes para que estos escojan los
productos que desean llevarse. Cuando el cliente termind de seleccionar sus productos, este pasa
a caja donde se le cobra por la mercancia y, como ultimo paso, se recibe el pago del cliente (puede

ser con tarjeta o en efectivo).
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1.3 Identificacion de la(s) problematicas(s)

A continuacion, se presentan las herramientas utilizadas por parte del equipo consultor para
diagnosticar las probleméticas y, posteriormente, encontrar el problema principal. Las
herramientas seran expuestas en el siguiente orden: Mystery Shopper, entrevistas, DIE (graficos e
interpretacion de estos), Visitas a la empresa, CANVAS, FODA, 5 fortalezas de Porter y mapa de
la problematica. Se concluira dandole nombre al problema principal, ademas de con una breve

conclusion acerca de los resultados obtenidos.

1.3.1 Mystery Shopper

Como primera herramienta el equipo consultor utilizo la herramienta Mystery Shopper, esta
herramienta consiste en la visita de la empresa, asi como empresas competidoras de manera
incognita con el objetivo de observar y recabar datos de la verdadera naturaleza de los procesos de
la empresa sin se vean afectados por la interaccion de agentes externos como lo son el equipo
consultor. El equipo consultor como primera instancia visito de manera incognita de un competidor

directo seguido de la visita a la empresa perteneciente a la empresaria.

1.3.2 Entrevistas

Como segunda herramienta el equipo consultor realizo entrevistas hacia los colaboradores con el
fin de conocer sus actividades comunes, poco comunes y raras para conocer como los mismos
desemperfian sus actividades, como son evaluados, reconocidos y conocer de manera general los

procesos que generan cada colaborador

“Anexo VII en la seccion “” para consultar los graficos de resultados, de las entrevistas hacia

los colaboradores (EI grafico fue modificado para confidencialidad de estos).

Dentro de las entrevistas encontramos que actividades como “Kilear” (organizar productos de alta
cantidad en una menor para su venta al menudeo) las comparte gran parte de los colaboradores,

haciendo dificil la medicion del rendimiento por colaborador sobre esa actividad, se encontrd que
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los colaboradores no se sienten reconocidos al no tener un sistema de evaluacion sobre el

rendimiento de los mismos actualmente, se encontrd adicionalmente que las actividades asignadas

a el puesto “Encargado de sucursal” sobrepasan el tiempo disponible del mismo.

1.3.3DIE

Como tercera herramienta de diagndstico, el equipo consulto implementé el Diagndstico para

empresas V2.0. Esta herramienta es proporcionada por el centro Universidad Empresa del ITESO

y tiene como fin recabar informacion mas especifica y detallada de las siguientes areas de la

empresa: gestion, mercadotecnia, operaciones, recursos humanos y finanzas. A continuacion, se

presenta la escala de colores y su significado con la cual se clasificaron los resultados de cada area,

siendo “sobrevivencia” el resultado mas bajo y “competente” el mas alto posible.

Datos de configuracion para la presentacion de resultados:

COLOR DEL - VALOR VALOR
SEMAFORG | NOMBRE DE LA CATEGORIA | oo B MINIMO
COMPETENTE 10.0 75
CONFIABLE 7.4 5.0
BASICA 49 31
R SOBREVIVENCIA 3.0 0.0

Tabla 2.1: Clasificacion con color, categoria y valor de cada tipo de resultado posible.
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Ahora, se presentan los resultados de cada area:

Resultados globales de la empresa

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

PUNTOS PUNTAJE
OBTENIDOS MAXIMO

PUNTOS PUNTAJE
OBTENIDOS MAXIMO

CRITERIO CRITERIO

GESTION 530 1350 ESTRATEGIA 2.7 SOBREVIVEN(

AF2. |VENTAS Y MERCADOTECNIA 370 1200 3.1 SOBREVIVENCIA Qigp CALIDAD 2430 706.0

AF3.  |OPERACIONES 650 1260 CONFIABLE PT3.  |SISTEMA DE INFORMAGION 1210 3550

AF4.  |RECURSOS HUMANOS 7.0 171.0 PT4.  |GESTION DE LA INNOVACION Y LA TECNOLOGIA 290 60.0

AF5. FINANZAS 710 156.0 TOTAL DE LA EMPRESA 453.0 1319.0
TOTAL DE LA EMPRESA 297.0 7140

Tabla 2.2 Promedios acumulados de caracteristicas dentro las cinco areas funcionales de la

empresa.

PT1. ESTRATEGIA

AF1. GESTICN

AF2.VENTASY TOTAL DE LA EMPRESA
MERCADOTECNIA

AF5. FINANZAS FT2. CALIDAD

PT4 GESTION DE LA
AF3. OPERACIONES INNGVACIGN ¥ LA
TECNOLOGIA

AF4. RECURSOS
HUMANOS

PT3. SISTEMA DE
INFORMACION

Gréfico 2.3 Representacion visual de los promedios acumulados de la empresa.

Conclusion: como se pueden apreciar en las graficas, la empresa se encuentra actualmente en un
nivel basico. Esto significa, para el equipo consultor, grandes areas de oportunidad. Es importante
mencionar que solo hay un area se encuentra en estado de sobrevivencia con una calificacion de
3.1 (Ventas y Mercadotecnia), mientras que el area con mejor calificacion es la de operaciones con

un 5.2 (situada en un nivel Competente).
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a) Resultados del area de Gestion

Cremeria El Tianguis
RESULTADOS DEL AREA DE GESTION: BASICA

Areas funcionales

ey
BASICA

Areas transversales

Escalas de calificacion:

|[m=75y<=10 O>=5y<75@>=31y<5 W>=0y<31 | |Escalasde calficacion

CALIFICACION

PUNTOS PUNTAJE

CRITERIO .
OBTENIDOS MAXIMO

detalles)

(click para CATEGORIA

| [B>=75y<= 10 O>=6y<750>=31y<5_ M>=0y<31

CALIFICACION
PUNTOS PUNTAJE .
CRITERIO - : click para
OBTENIDOS MAXIMO
detalles)

MISION, VISION, VALORES,
Gl |OBJETVOS Y 130 M0 54 CONFIABLE EST |ESTRATEGIA el 630
CRGANIZACION
G}.  |ORGANIZACION 50 120 CAL [CALIDAD 20 60
G4, |INTEGRACION, COORDINAC] 40 120 SIF |SISTEMAS DE INFORMACIO! 190 510
GESTION DE LA
G5, |TOMA DE DECISIONES 80 10 INT  [INNOVACION Y 130 00
TECNOLOGIA
G5 |LIDERAZGO 4] 150 TOTAL DEL AREA 1260 3500
G7.  |PLANEACION 60 18.0
G8. |CONTROL 40 180 2.2 SOBREVIVENCIA
G9.  |VINCULACION 70 150
TOTAL DEL AREA 5.0 1350

CATEGORIA

Tabla 2.4 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del area funcional y transversal de Gestion.

B2 MSION,
VISION,
VALORES,
OBJETNOS Y
CRGANIZACION

ESTRATEGIA

G4
INTEGRACION, GESTICNDELA
GS. CONTROL COORDINACION INNOVACION Y CALIDAD
Y ) TECNCLOGIA
COMUNICACION

DECISIONES

G6. LIDERAZGOD

SISTEMASDE
INFORMACION

Grafico 2.5 Representacion visual de los promedios acumulados dentro del area de Gestidn.

Conclusion: como se puede apreciar con mayor facilidad en las graficas, el area de Gestion tiene

como resultado un nivel “basico” de desarrollo, siendo su area mas fuerte “G2. Mision, Vision,
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Valores, Objetivos y Organizacion” con una puntuacion de 5.4. Sin embargo, se puede apreciar

que las areas funcionales con una mayor oportunidad de mejora son “G4. Integracion,

Coordinacion y Comunicacién”, con una calificacion de 3.3 “G8. Control” con una puntuacion

de 2.2y “G7. Planeacion” con una puntuacion de 3.3. Esto significa que la planeacion es escaza

y difusa, la cual se comunica a lo largo de la empresa con algunas dificultades y con resultad

0sS

variables. Por otro lado, aquellas cosas que si se planean cuentan con medidores y/o indicadores

poco confiables; sin mencionar que estos son establecidos de manera informal. Sin embargo, no

se puede descartar el cumplimiento constante de evaluacion al personal, lo cual deriva al andlisis

de resultados y posibles problemas que pueden surgir.

b) Resultados del area de Mercadotecnia

fa 1 Tiangui s (5
Cremeria El Tianguis ) b7
RESULTADOS DEL AREA DE MERCADOS: SOBREVIVENCIA BASICA
Areas funcionales Areas transversales
Escalas de calificacion: | I_.: 75y<=10 O >=5y<75@>31y<5 MW >0y<31 | Escalas de calificacion: @>=75y<=10 0O >=5y<75@>31y<5 W >=5y<5

PUNTOS < CALIFICACON - PUNTO A Yolo _
Ch=Re osrenpos  |PNTAEMRXIND | g o detlles) | CATECORY GRIER OBTENDO RIMO| | ik ava detalles O
M4 [GESTION DE LA DEMANDA ESTRATEGIA 6.0 210 OBR
Ms.  [POLITICA DE PRECIOS 20 90 (CALIDAD 170 63.0 OBR
M6.  |CANALES DE DISTRIBUCION 10 30 3.3 BAsICA SIF  |SISTEMAS DE INFORMACION 200 81.0 3.6 BAsICA
) (GESTION DE LA INNOVACION Y

M7. PROMOCION Y PUBLICIDAD 30 9.0 33 BASICA INT TECNOLOGIA 30 6.0 5.0 CONFIABLE
M8.  [EVALUACION DE VENDEDORES 20 120 TOTAL DEL AREA 55,0 1710 3.2 BASICA

(GESTION DE LA FACTURACION Y
Mo |y coBRANZA 60 90 6.7 CONFIABLE
M10.  [SERVICIO POST VENTA 10 90

CONOCIMIENTO DE LOS
Wit | entes 50 150 3.3 BASICA

CONOCIMIENTO DE LOS
M2 | OVPETIDORES 60 120 5.0 CONFIABLE

CONOCIMIENTO DE LAS
M13.  [AMENAZAS PARA EL MERCADO Y 30 90 3.3 BASICA

LA EMPRESA

POSICIONAMIENTO DE LA
(T vy 40 180

TOTAL DEL AREA 370 1200 SOBREVIVENCIA

Tabla 2.6 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del area funcional y transversal de Mercadotecnia.
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M. GESTION DE LA
DEMANDA

M14. POSICIONAMIENTO DE

LAEMPRESA M5. POLITICA DE PRECIOS

M13. CONOCIMIENTO DE LAS
AMENAZAS PARA EL
MERCADOY LAEMPRESA

M6. CANALES DE
DISTRIBUCION

M7. PROMOCION Y
PUBLICIDAD

M12. CONOCIMIENTO DE
LOS COMPETIDORES

8. EVALUACION DE
VENDEDORES

M11. CONOCIMIENTO D
LOS CLEENTES

COBRANZA

ESTRATEGIA

GESTIONDE LA
INNOVACION Y
TECNOLOGIA

9
> o
6

SISTEMAS DE
INFORMACION

Gréfico 2.7 Representacion visual de los promedios acumulados dentro del area de Mercadotecnia.

Conclusién: cdmo se puede apreciar con mayor facilidad en las gréficas, el area de Mercadotecnia

tiene como resultado un nivel de “sobrevivencia” de desarrollo, siendo su area mas fuerte “M9.

Gestion de la Facturacion y la Cobranza” con una calificacién de 6.7. Sin embargo, se identifica

que las areas con una mayor oportunidad de mejora son “M10. Servicio Post Venta” con una

puntuacion de 1.1, “M8. Evaluacion de Vendedores” con una puntuacion den 1.7, “M5. Politica

de Precios” con una puntuacion de 2.2 y “MI14. Posicionamiento de la Empresa” con una

puntuacion de 2.2. Estos resultados indican que, el servicio post venta es casi nulo, al igual que la

evaluacion a vendedores o personal que promueve la venta de productos la empresa. A su vez, se

cuenta con un sistema estandarizado de precios, dandole un margen de ganancia unitario por igual

a todos los productos.
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c) Resultados del area de Operaciones

Cremeria El Tianguis
RESULTADOS DEL AREA DE OPERACIONES CONFIABLE

Areas funcionales

)
BASICA

Areas transversales

Escalasde calificacion:

| [B=75y<=10 0>=5y<75@>=31y<5 B>=0y<31 | |Escalasde calficacon

CALIFICACION
(click para
detalles)

PUNTOS
OBTENIDOS

PUNTAJE

MAXIND CATEGORIA

CRITERIO

PLANEACION,
P3.  |PROGRAMACION Y 40 9.0
CONTROL DE LA VENTA

ABASTECIMIENTO DE

| [B>=75y<=10 O>=5y<750>=31y<5_ B >=0y<3]

CALIFICACION
(click para
detalles)

PUNTOS
OBTENIDOS

PUNTAJE

CRITERIO :
MAXIMO

EST |ESTRATEGIA 6.0 150

P5. | aTERIALES 120 00 CAL |CALIDAD 40 1230
PT.  |NIVEL DE VENTAS a0 180 CONFIABLE SIF  |SISTEMAS DE INFORMACION 0o 105.0
GESTION DE 1A
P4 iisglg ;ENTD DE LOS 10 150 73 CONFIABLE INT  [INNCVACION ¥ 100 150
TECNOLOGIA
PG |GESTION DEL STOCK 18.0 00 60 CONFIABLE TOTAL DEL AREA 105.0 580
MANTENIMIENTO Y
PB.  |UTILIZACION DE LAS 70 150
MAQUINAS
P4, |LOGISTICA 40 9.0
TOTAL DEL AREA 5.0 1260 CONFIABLE

6.7 CONFIABLE

CATEGORIA

Tabla 2.8 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del area funcional y transversal de Operaciones.

P3. PLANEACION,
PROGRAMACION Y

CONTROL DE LA VENTA

P&. ABASTECIMIENTO DE

Fo. LogISTICA MATERIALES

P8. MANTENIMIENTO Y
UTILIZACION DE LAS
MACUINAS

P7. NIVEL DE VENTAS

P4, BEGUIMIENTO DE LOS

P6. GESTION DEL STOCK PEDIDOS

ESTRATEGIA

GESTIONDE LA
INNOVACION Y
TECNCLOGIA

CALIDAD

SISTEMASDE
INFORMACION

Grafico 2.9 Representacion visual de los promedios acumulados dentro del area de Operaciones.

Conclusion: cémo se puede apreciar con mayor facilidad en las gréaficas, el area de Operaciones

tiene como resultado un nivel “confiable” de desarrollo, siendo su area mas fuerte “P4.

Seguimiento de los Pedidos” con una calificacion de 7.3, quedando muy cerca del &rea mas alta

24



(competente). Sin embargo, aquellas areas con una mayor oportunidad de mejora son “P3.
Planeacion, Programacion y control de la Venta” con una puntuacion de 4.4, “P5. Abastecimiento
de Materiales” con una puntuacion den 4.0. y “P5. Logistica” con una puntuacion de 4.4. Estos
resultados indican que, por ejemplo, la decision de comprar mercancia se basa en una inspeccion
visual, resultando en un proceso poco estandarizado, variable y propenso a fallar. Por otro lado, el
equipo consultor encontré que los procesos no estan documentados, haciéndolos dificiles de medir
y de controlar.

d) Resultados del area de Recursos Humanos

Cremeria El Tianguis )

RESULTADOS DEL AREA DE REC. HUMANOS: BASICA SOBREVIVENCIA

Areas funcionales Areas transversales
Escalas de calificacion |[@=75y<=10 O>=5y<75M>=31y<5 B >=y<31 | [Escalasde calficacion | [B>=75y<=10 O>=5y<75@>=31y<5 M>=y<31 |

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

27 SOBREVIVENCIA

32 BASICA

25 SOBREVIVENCIA

PUNTOS PUNTAJE
OBTENIDOS MAXIMO

PUNTOS PUNTAJE

CRITERIO OBTENIDOS MAXIMO

CRITERIO

CUMPLIMIENTO DE REGLAS CONFIABLE

ESTRATEGIA

RECLUTAMIENTO, SELECCION

3 E INCORPORACION

140 270 CONFIABLE CAL  |CALIDAD 66.0 2040

FORMAGION Y DESARROLLO .
H5. |Del PERSONAL 40 210 1.9 (Yo)- AN ()Y [SF  |SISTEMAS DE INFORMACION 140 570

GESTION DE LA INNOVACION Y

H6. REMUNERACION 6.0 26.0 23 SOBREVIVENCIA §{\ TEGNOLOGIA 30 9.0 - BASICA
MOTIVACION Y GLIMA .
8. | ORGANIZACIONAL 80 150 513 CONFIABLE TOTAL DEL AREA 100.0 3330 3.0 SOBREVIVENCIA
H7.  |CONDICIONES DE TRABAJO 40 100 4.0 BASICA
CLIMA LABORAL Y ACTITUDES 0
MO | PERSONAL 80 210 3.8 BASICA
EVALUACION DEL
H10. | ecempER 10 210 0.5 SOBREVIVENCIA
TOTAL DEL AREA 7.0 177.0 4.0 BASICA

Tabla 2.10 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del area funcional y transversal de Recursos Humanos.
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H2. CUMPLIMENTO DE ESTRATEGIA

REGLAS

H3. RECLUTAMENTO,
SELECCIONE
INCORPORACION

GESTICNDE LA

H5. FORMACION Y
INNCVACION Y
DESARFOLLODEL TECNOLOGA

PERSONAL

HY. CLIMALABORAL Y
ACTITUDES DEL PERSONAL

> o

HB. MOTIVACION Y CLIMA
SISTEMASDE
ORGANZACONAL INFORMACION

Grafico 2.11 Representacion visual de los promedios acumulados dentro del area de Recursos Humanos.

Conclusiones: la herramienta permite identificar que la empresa se encuentra en categoria
“basica”, su area mas fuerte es “H2. Cumplimiento de reglas por parte de colaboradores” con una
calificacion de 7.2, quedando muy cerca del area competente. Las areas que se identifican con
menor resultado son “H10. Evaluacion del desempeno” con puntuacion de 0.5, “H5Formacion y
desarrollo del personal” con puntuacion de 1.9y “H6. Remuneracion” con puntuacion de 2.3.
Los resultados reflejan que se piden altos resultados por parte de colaboradores, pero la retribucion

es poco basta.
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e) Resultados del area de Finanzas

Cremeria El Tianguis Sl

RESULTADOS DEL AREA DE FINANZAS: BASICA BASICA
Areas funcionales Areas transversales
Escalas de calificacion: | |_I: 75y<=10 O>=5y<750>=31y<5 M>=0y<31 | |Escalasdecalif|cacién: | |l>= 75y<=10 O>=5y<750>=31y<5 MW>=0y<31

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

PUNTOS PUNTAJE
OBTENIDOS MAXIMO

PUNTOS PUNTAJE
OBTENIDOS MAXIMO

CRITERIO CRITERIO

INFORMACION CONTABLE Y
B nanciERA I ESTRATEGIA : 12  SOBREVIVENCIA
PAGO DE IMPUESTOS Y
F4. OTRAS OBLIGACIONES 120 210 CONFIABLE CAL  |CALIDAD 390 100.0 . il
F5. ESTRATEGIA DE PRECIOS 10 90 11 SOBREVIVENCIA &S SISTEMAS DE INFORMACION 250 610 i[
CUMPLIMIENTO DE A
F6. ACUERDOS Y COMPROMISOS 30 90 TOTAL DEL AREA 67.0 187.0
FT7. UTILIDADES 50 120 1
F8  |FINANCIAMIENTO 190 380 m CONFIABLE
IADMINISTRACION DE
F9. PROPIEDADES, PLANTA Y 70 150 1
EQUIPO (ACTIVOS FJOS)

TOTAL DEL AREA 0 156.0

Tabla 2.12 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del area funcional y transversal de Finanzas.

ESTRATEGIA

F3. INFORMACION
CONTABLE Y FINANCIERA

F2. ADMINISTRACION DE
PROPIEDADES, PLANTA'Y
EQUIPOD (ACTIVOS FHOS)

F4. PAGO DE IMPUESTOS
Y OTRAS OBLIGACIONES

F5. ESTRATEGIA DE
PRECIOS

SISTEMASDE

INFORMACION CALIDAD

€. CUMPLIMIENTO DE
ACUERDOS Y
COMPROMISOS

Grafico 2.11 Representacion visual de los promedios acumulados dentro del area de Finanzas.

Conclusiones: la herramienta de diagnostico nos arroja una gran area de oportunidad en el
apartado de estrategias siendo el mas bajo, estando nivel se supervivencia, la estrategia nos indica
hacia donde esta dirigida la empresa en un futuro cercano y como podremos hacer ese futuro real,
la estrategia puede ser la diferencia entre sofiar y hacerlo real. Los demas apartados se encuentran

cercanos a confiable por lo que estan en los niveles adecuados para una MYPE.
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1.3.4 Visitas a la empresa

El reciente contexto de salud por el que esta pasando el mundo no le es ajeno a nadie, sin embargo,
con las recientes estrategias por parte del gobierno en el tema de vacunacion este tema fue
aminorando dia con dia. En el transcurso del tiempo que el equipo consultor participo en este
proyecto se realizaron 3 visitas presenciales a la empresa ubicada en una ciudad al sur de Zapotlan
el Grande, tocando temas clave para el progreso del proyecto. La primera visita realizada a la
empresa consto de la aplicacion de 2 herramientas mencionadas en el diagnostico que son el
Mystery Shopper (1.3.1) comentado anteriormente y el Modelo CANVAS (1.3.5) que se

mencionara a continuacion.

La segunda visita de la empresa requirio que el equipo consultor se dividiera en 2 partes, la primera
realizando entrevistas (1.3.2) a los colaboradores en ambos turnos siendo estos la mafiana y la
tarde para conocer sus respectivas actividades dependiendo del puesto que ejercieran, ademas, se
pudo realizar una encuesta en la cual el equipo consultor pudo diagnosticar el clima laboral (1.3.8)
por otra parte, el resto del equipo consultor planteo una dinamica llamada Lego Serious Play que
consiste en el uso de productos de la compafia Lego® (Anexo VI fotografia 6.1y 6.2) con el fin de que
la empresaria pudiera construir y compartir de una manera grafica la vision de la empresa en un
corto y mediano plazo ademas de, compartir con el equipo consultor lo que la empresa significa
como parte de la planeacion estratégica.

La tercera visita consistio centralmente en la continuacion de la planeacién estratégica utilizando
la herramienta de cuadro de mando integral (Balance Scorecard) que consiste en mostrar las
estrategias en el area de la empresa de manera simple y de facil entendimiento alineadas a la vision
de la empresa, ademas el equipo consultor valido la propuesta del nuevo organigrama de la

empresa.

1.3.5 Business Model Canvas
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El CANVAS es una herramienta que nos permite conocer el modelo de negocio de una empresa
de manera sencilla, entender sus procesos y sus actividades principales, asi como su propuesta de
valor ofrecida a su segmento de mercado. Este modelo es una manera grafica de conocer como se
crea la propuesta de valor y como llega al mercado que la necesita como se muestra en la siguiente

imagen:

Socios o= Actividades  g§ Propuesta Relaciones  ~~) Segmentos a
clave & clave %, fl de valor con clientes \.Z- de cliente '
i ) - - Prgocupacibn por satisfacer al
+  Venta de mercancia. * Ambientacion cliente. Segmento 1:
. . 0.7 14 .
+  Proveedores * Comprar. *  Sin prisas. :&;:?;c: iﬁ:;:frem . *  Mujeres
. Equipo : ioner p;:;:los. *  Coémodo. Smcim}:i}d:;g::zl‘:ltda}i' +  Viven/trabajan por
consultor del com;)_ e * Encasa. N;ﬁ;il de 1t nterateiones de la zona
+ Att Clientes. . '
ITESO. +  Servicio a Domicilio ) Escu:. hada. forma respetuosa. *  35-49afios.
. EqUiPO de - . Confianza. Solucion de conflictos . Promedio de
o * Protegido. A
mantenimient Recursos 0. = Canales 41 anios.
o de ¢ * Feliz. Segmento 2:
magquinaria clave Q— * Apoyado. *  Establecimientos
’ . ) *  Servicio personal i
Eflabm_am,_ : pe SOt «  Punto de venta. de couud.a'
Mo NO exclusivo. . Servicioa *  Preparacion de
Equipo de seguridad e * Complemento de la L comida.
higiene. Domicilio. - .
Instalaciones. despensa. + Cercania al super.
55.,‘?.'2‘3;;’“ el servicio 2 * Estancia breve. +« Encd.
Equipo de cémputo. Degustaciones. Guzman

Estructura de costes Costos Fios Fuentes de ingresos

Servidores. + Nomina.
Productos. Costos Variables « P cridito.
Maquinaria. * Ahanzas. » Contadores.
Microsip. . 5 +  Teléfono.
Patente. . »  Asociades Torres.
Fondo menedas. *  Mercancia.

* Venta de productos.

Provesdores diarios.

Tabla 2.13 Business Model Canvas.

Los hallazgos encontrados relevantes en comparacion de un modelo CANVAS de un ministper
habitual son 2, los socios clave donde podemos encontrar un numero de proveedores bajos para el
tamafo de productos que la empresa tiene en su catalogo y la propuesta de valor que propone una

atencion personalizada no exclusiva.

1.3.6 FODA

El Analisis FODA es una herramienta que nos permite evaluar el desempefio de una organizacion

0 empresa en este caso en el mercado con el fin de desarrollar estrategias, esta herramienta delimita
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los factores externos e internos que interactian con la empresa para hacer un enfoque en los
factores que podemos cambiar efectivamente como parte de una estrategia, en el caso de laempresa
el equipo consultor decidido enforcarse en resaltar las fortalezas que posee la empresa tales como
la limpieza en sucursal (diferenciador visto en el Mytery Shopper) y su estrategia de
posicionamiento de precios bajos.

. Limpieza en sucursal. « Vision con planeacion estrategica
. Posicionamiento bajos precios. difusa.
s Luedlzacionedectiada, \ + Procesos dificiles de medir vy
. Vision de desarrollo.
¢ 2 controlar.
. Variedad y accesibilidad de productos. 5 .
« Cultura organizacional

. Formacién académica profesional de la . 9 2
empresaria. insatisfactoria.

« Inconsistencia de marca.

)PORTUNIDADES

« Fidelidad y confianza de clientes.

= Servicio al cliente.

« Conocimiento y atencion de necesidades
actuales del mercado.

« Posibilidad de crecimiento en participacion
en el mercado.

A + Pandemia.
« Diferencias con otfras sucursales.

+ Nuevos competidores.

« Indice inflacionario en aumento.

* Bajo indice de confianza del
consumidor.

« Dependencia de programas en
nube.

Imagen 2.14 FODA.

1.3.7 5 Fortalezas de Porter

El modelo de las 5 fuerzas de Porter constituye una metodologia de andlisis para investigar acerca
de las oportunidades y amenazas en una industria determinada, en otras palabras, este modelo
investiga si es rentable crear una empresa en un determinado sector, en funcion de la estructura del
mercado. En el caso de la empresa se encontraron 2 resultados de interés, el alto poder de
negociacion por parte de los proveedores ya que, cualquier modificacion en los dias de entrega,
precios o términos y condiciones de la entrega son facilmente aceptados por la empresa al ser un
solo proveedor el que surte la mayoria de los productos de esta. Por otra parte, existen bajas
barreras de entrada para la creacion de empresas de este giro en las que se encuentra el alto capital

requerido.
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Rivalidad

Los mayores competidores en el
mercado fungen como
proveedores de los mas chicos.
Competidores como Soriana
provoca una guerrilla de precios
en algunos productos.

Poder

Compradores

Imagen 2.15 5 Fortalezas de Porter

1.3.8 Clima laboral

Gracias a los resultados obtenidos mediante las herramientas de diagndstico, se identificé una
amplia oportunidad de mejora en el area de Recursos Humanos; por lo que se opt6 por parte del
equipo consultor, aplicar un instrumento de evaluacion del clima laboral de manera anénima en la
empresa. El objetivo de este ejercicio consisti en obtener respuestas sobre el nivel de satisfaccion
que tienen los empleados en relacion con sus comparieros, jefes y areas de trabajo e identificar las
principales areas de oportunidad y aspectos que son los mayormente valorados por los

colaboradores.
Una vez aplicado, se obtuvo el resultado de 17 respuestas en conjunto, donde se le identificé que

la mayor parte de colaboradores (alrededor del 75% de los encuestados) se encuentran con alto
grado de satisfaccion, respecto a la mayoria de las preguntas planteadas en el instrumento.
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Algunas de las preguntas que no obtuvieron resultados negativos fueron: ¢conozco cudles son las
responsabilidades y deberes de mi puesto de trabajo?, ¢ me siento parte de la empresa?, ;me siento
con libertad para expresar mis opiniones e ideas? Es decir que, todos los colaboradores estan de
acuerdo en que se sienten parte de la empresa y cuentan con claridad respecto a sus actividades a

realizar, con apertura a la libre expresion.

¢me siento parte de la empresa?
17 respuestas

@ Total desacuerdo
@ En desacuerdo
De acuerdo
@ Totalmente de Acuerdo

Véase Anexo 3 Grafico 3.18

A su vez, algunas de las respuestas que cuentan con mayores respuestas en desacuerdo son: por la
forma en que los gerentes y jefes de mi localidad conviven con los trabajadores, ¢me siento?; por
el grado de convivencia y compafierismo que existe en mi departamento, ;me siento?; y, por el
apoyo que recibo de compafieros de otros departamentos para hacer mejor mi trabajo, ¢me siento?

Teniendo un resultado de 5 respuestas negativas cada una, de un total de 17 encuestados.
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¢Por la forma en que los gerentes y jefes de mi localidad conviven con los trabajadores, me siento?
17 respuestas

@ Muy insatisfecho

@ Insatisfecho
Satisfecho

@ Totalmente satisfecho

Véase Anexo 3 Grafico 3.12

De igual manera, se percibe con base en los resultados que los colaboradores cuentan con las
condiciones minimas indispensables para sentirse con comodidad en el area de trabajo. Sin
embargo, es importante destacar que el criterio con el que se contesto la encuesta puede tener sesgo

por las condiciones de vida personal en las que se encuentre el colaborador.

De ser necesario, consultar “Anexo I en la seccion “1.8 Anexos” para consultar los graficos de

resultados, de la encuesta aplicada de Clima laboral.

1.3.9 Mapa de la problematica

La herramienta del mapa de la problematica es una representacion grafica de las causas de los
problemasy el problema principal que encausa a la mayoria de los demas, como se pudo identificar
la ruta critica (Linea resaltada en rojo en la Imagen 2.9) en el mapa de la problematica, el problema
principal es una planeacién estratégica difusa (Imagen 2.9) que converge una ruta critica de 7
problemas concluyendo en poco impacto de diferenciacion para la empresa, se concluy6 que
resolviendo este problema principal la mayoria de los problemas planteados de la empresa serian

resueltos.
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Imagen 2.16 Mapa de la problematica

1.3.10 Nombre del problema principal: “Estrategia Ofensiva”

En base a los resultados obtenidos de las herramientas utilizadas en la etapa de diagnostico y
haciendo referencia al popular deporte Futbol Americano, el equipo consultor decidié nombrar a
la problematica principal “Estrategia Ofensiva”. Siguiendo la linea narrativa de este deporte, el
equipo de la empresa, cuyo mariscal de campo es la empresaria, tiene su enfoque en una estrategia
reactiva. Esta estrategia se adapta a la situacion presente y su planeacion tiene una vision a corto

plazo. Este tipo de enfoque ha ayudado al equipo a sobrevivir durante los ultimos afios.

Pero, para lograr el crecimiento y desarrollo del equipo, para dar el siguiente paso, el mariscal de
campo Y su equipo deberan adoptar una estrategia mucho mas estructurada, con una planeacién a
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largo plazo con metas y objetivos medibles y alcanzables. En otras palabras, cambiar a una
Estrategia Defensiva, la cual prevé imprevistos antes de que sucedan y ayuda al equipo a
sobrellevar adversidades con mayor facilidad; esto con la justificacion de que, al final del dia, la

defensa es la que gana partidos.

1.3.11 Conclusion

Las distintas herramientas utilizadas, permiten tener un amplio entendimiento del negocio,
permitiendo que el equipo consultor cuente con un contexto basto para poder realizar

adecuadamente el proceso de consultoria.

Es importante mencionar que gracias a que se analizaron factores tanto internos como externos, se
identifican los principales hallazgos que permiten tener un panorama claro de la situacion actual
de la empresa. El poder implementar las distintas herramientas de analisis por parte del equipo
consultor, ayuda a su vez a promover la observacion puntual que se ha ido desarrollando a lo largo

de las diferentes licenciaturas cursadas por cada uno de los miembros del equipo consultor.

De los principales aspectos que se destacan, es que la empresa cuenta con los recursos para poder
generar un amplio posicionamiento en el mercado de la ciudad y sus alrededores, brindando una
experiencia sumamente agradable a sus clientes a traves del servicio ofertado. Esto se puede lograr
mediante metodologias que promuevan una operacion diaria donde las actividades sean poco
rudimentarias y promuevan el crecimiento de esta, a través procesos estandarizamos y medibles.
También, promoviendo una cultura organizacional éptima donde se puedan implementar dichas

mejoras operativas.
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1.4 Planeacion de alternativas

1.4.1 Nombre de la propuesta: “Formalizando el Tianguis”.

Una vez identificado de problema principal, por parte del equipo consultor se definié que la
empresa opera con ciertos procesos informales y, por ende, se requirié una restructuracion y
estandarizacion de estos. Por ello, se defini6 como nombre de la propuesta “Formalizando el
Tianguis”, haciendo alusion a la empresa, que tuvo origenes en el tianguis de Cuidad Guzmany,
debido al crecimiento y desarrollo que ha tenido en los Ultimos afios, requiere formalizacién en
ciertas areas en especifico para que la empresa pueda seguir operando optima y adecuadamente.

Asi, cumplir con la demanda actual de manera eficiente, brindando alta calidad en el servicio.

1.4.2 Matriz de Impacto para qué es y como funciona.

Se utilizo la herramienta de Matriz de Impacto, donde se plantearon las propuestas de mejora por
parte del equipo consultor. Esta herramienta permite identificar el impacto que tiene cada

propuesta, asi como el costo y tiempo que se requiere para que se lleve a cabo. Sin embargo, debido

al nimero de propuestas

7 b |
Establecer KPI's para Desarrollar istema de.

Sistemade punto de
3 mediry controlar los i escalafon de Rebranding. Corto Plazo Menor aunaho

p|anteada3’ el equipo semadecosea | e reorden g

ALTo

consultor segmentd las || *

propuestas para que L e Y i rs
unas de ellas se llevaran R Ry
bo d | | o
a cabo urante e
: . . Pt s | MO | s
periodo de primavera B ; ; ; 3
Minimo costo y tiempo. Maximo costo y tiempo
2022 y las restantes en el e

propuesta gente

el periodo de verano 2022.

Imagen 5.1 Matriz de Impacto de propuestas iniciales

A su vez, esta herramienta permite identificar las propuestas que se encuentran ligadas a otras
nuevas, las cuales pueden ser implementadas en otros periodos a futuro. Es decir, la Matriz de

impacto permite identificar la ruta a seguir con respecto a las propuestas a desarrollar.
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Las propuestas definidas para implementacion en el periodo de primavera 2022 fueron:

e Evaluar/redisefar el sistema de costeo.

e Establecer KPI's para medir y controlar los procesos clave R.H.

e Sistema de punto de reorden.

e Definir descriptivos y perfiles de puesto.

e Elaboracion de sistema para identificacion de clientes y registro de ventas.
e Generar un sistema de remuneracion basada en el cumplimiento de objetivos.
e Establecer estrategias comerciales para robustecer la propuesta de valor.

e Elaborar una guia de atencion al cliente.

e Elaborar base de datos para captura de datos financieros.

e Creacion y planeacion de dindmicas de integracion.

e Plan estratégico de desarrollo empresarial.

e Documentar proceso de compra con punto de reorden.

De ser necesario, consultar “Anexo V"’ en la seccion “1.8 Anexos” para consultar Herramienta

para la seleccion de propuestas iniciales: Imagen 5.1 Matriz de Impacto de propuestas iniciales.

1.4.3 Problema, propuesta, area y objetivo.

PROBLEMA PROPUESTA OBJETIVO

Generar un sistema Incremento en la

Gestion y

de bonificaciones administracion. percepcion de
basado en el satisfaccion de los
cumplimiento de colaboradores.
objetivos.
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Sistema de punto de
reorden.

Procesos y
Operacion.

Ordenes de compra que
generen niveles de
inventario adecuados.

Documentacién de
procesos clave

(reabastecimiento).

Procesos y
Operacion.

Desempefio estandar
del proceso clave
(reabastecimiento) para
el mejor
aprovechamiento de

recursos.

Elaborar un
protocolo de atencién

Gestion y
administracion.

La buena atencion a
clientes se hace algo
recurrente en la

empresa y se comporta

a clientes. ) )
como un diferenciador
para la misma.
Creacion e Colaboradoras con

implementacién de
dindmicas de

integracion.

Recursos

Humanos.

mayor integracion,
confianza, respeto y
apertura al dialogo; de
manera que su
comportamiento
promueve una amena

cultura organizacional.
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Establecer proceso Recursos El proceso de
de reclutamiento. Humanos. reclutamiento de
personal permite
contratar a personas
adecuadas para la
vacante, asi como se
cuenta con un proceso
de reclutamiento
eficiente.
Revisar y Clientes y Conocimiento de
complementar el Mercados. clientes frecuentes,
sistema para perfil de clientes,
identificacion de comportamiento de
clientes y registro de compra y productos
ventas. mas/menos vendidos.
Establecer Clientes y La empresa cuenta con
estrategias Mercados. acciones especificas
comerciales para para incrementar su
robustecer la participacion en el
propuesta de valor. mercado e ingresos por
ventas.
Disefiar plan La Gerente General
estratégico de Gestion y utiliza este plan para la

desarrollo

empresarial.

administracion.

toma de decisiones

empresariales.

Elaborar base de
datos para captura

de datos financieros.

Finanzas.

La Gerente General
obtendra informacion

financiera til para la
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creacion de planes

estratégicos.

Establecer/redisefiar
el sistema de costeo.

Finanzas.

La Gerente podra
consultar y obtener un
precio para sus
productos, adecuado a
sus estrategias.

Definir descriptivos y

perfiles de puesto.

Recursos

Humanos.

La encargada de RH
podra acceder al
documento
identificando
oportunamente las
responsabilidades de

puesto.

Establecer KPI’s
para mediry
controlar los

procesos clave en

R.H.

Recursos

Humanos.

La encargada de RH
podra medir el
desempefio y controlar
procesos clave en dicha

dimension.
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1.5 Desarrollo de las propuestas de mejora

Es una realidad que el equipo consultor tuvo que vivir este proyecto aln en pandemia; pero,
también es verdad que, gracias a la aplicacion de vacunas y un positivo avance de la contingencia
sanitaria, esta situacion no representd un obstaculo importante para el desarrollo del proceso de

consultoria. Sin embargo, el equipo consultor tuvo que enfrentarse a un reto diferente; la distancia.

Aunque sea verdad que una ciudad al sur de Zapotlan el Grande no esté tan lejos de Tlaquepaque
(aproximadamente a una hora y media de distancia), la distancia obligé al equipo consultor y a la
empresaria a vivir casi todo el proceso de forma virtual. El equipo consultor realizo un total de 3
visitas a una ciudad al sur de Zapotlan el Grande, lo cual enriquecié en gran manera el desarrollo
del trabajo; ademas, estas visitas ayudaron a desarrollar y a fortaleces la relacion de confianza y
trabajo entre el equipo consultor y la empresaria. Las visitas por parte del equipo consultor se
dieron en tres escenarios: en la sucursal del padre de la empresaria (solo una vez para el Mystery
Shopper), en alguna de las dos sucursales pertenecientes a la empresaria y en un café en donde las

reuniones se hicieron en una sala de juntas.

Por otro lado, la empresaria realiz6 un total de 3 visitas al campus universitario para apoyar al
equipo consultor en el desarrollo de las propuestas de mejora. Es cierto que gran parte del tiempo
de las sesiones presenciales con la empresaria fue dedicado en el desarrollo de la planeacion
estratégica, situacion clave para el correcto desarrollo y avance del proyecto. Es importante
mencionar que la empresaria se presento a las sesiones en el campus con una acompafiante, la cual
fungio6 un papel bastante importante para el aterrizaje de ideas y conceptos clave de la planeacion

estratégica.

Dejando de lado las sesiones presenciales, el trabajo con la empresaria se tuvo que realizar en
sesiones virtuales de Zoom. Estas sesiones fueron clave para el avance de las propuestas de mejora,
ya que sirvieron, principalmente, para la validacion de las propuestas de mejora, correccion y/o
adaptacion de estas y para monitorear la implementacion de aquellas propuestas que la empresaria

iba validando.
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Sin embargo, el poder contar con los recursos brindados mediante el apoyo Institucional, asi como
la disposicién del equipo consultor para llevar a cabo el proceso de consultoria permitié que el
proceso obtuviera resultados satisfactorios de acuerdo con el logro de objetivos.

Como se menciona anteriormente, el equipo consultor conté con el apoyo Institucional,
otorgandose el préstamo de vehiculo como medio de transporte para una ciudad al sur de Zapotlan
el Grande. Esto facilitd que el equipo consultor pudiera visitar satisfactoriamente la empresa.

Otro factor sumamente importante es el que la empresaria colabor6 abiertamente con el equipo, ya
que se conectaba en linea y accedia a reuniones presenciales cada que se solicitaba; también, el
que se platicara de un tema en especifico cada reunion, fomentaba a que creativamente la
empresaria complementara el trabajo que se iba realizando, haciendo que este fuera més vasto y
completo con informacion relevante de la empresa. De manera que esto permitio que el proceso
de consultoria fluyera de manera eficiente. Cabe resaltar que la empresaria contaba con un taller
impartido semanalmente por la institucion en el que tocaban temas de interés para el equipo
consultor, dicho taller otorgaba contexto de lo que el equipo consultor queria lograr o a lo cual
estaba enfocado haciendo que las sesiones con la empresaria fueran mas fluidas al contar con un

contexto de lo que se queria lograr en dichas sesiones.

No obstante, se toma en cuenta el compromiso y el constante trabajo realizado por el equipo
consultor durante el proceso, ya que el que se tuvieran sesiones virtuales, sesiones presenciales en
ITESO y sesiones presenciales en una ciudad al sur de Zapotlan el Grande, permitié que se creara
un contrato psicolégico muy sélido, que permitid que se lograra el objetivo mediante el trabajo en

equipo y la mutua colaboracidn entre consultores junior, consultor senior y empresaria.

Por ultimo, las propuestas de mejora se realizaron en una modalidad mixta; como se menciond
anteriormente, hubo ocasiones en las que el equipo consultor trabajaba en linea, en el ITESO con
y sin la empresaria e incluso en la empresa. A continuacion, se presenta el proceso que el equipo
consultor siguid para el desarrollo de cada propuesta, asi como una imagen de cada entregable.

Antes de comenzar, es importante mencionar que el equipo consultor desarrollo un proceso de

soporte de Planeacion estratégica con la empresaria a lo largo de la duraciéon del PAP. Con este
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proceso de Planeacion Estratégica, el equipo consultor buscd delimitar, junto con la empresaria,
objetivos de corto, mediano y largo plazo; para lograr estos objetivos el equipo consultor, en
conjunto ayudo a la empresaria a definir el quehacer dia a dia y lo document6 en un formato
llamado “Road Map”. Es importante mencionar que la empresaria ya contaba con un “Road Map”,
por lo que este se actualiz6 como resultado de la Planeacion Estratégica. En este proceso, el equipo
consultor utiliz6 diferentes herramientas que ayudaron al desarrollo y planteamiento de este
proceso de Planeacién Estratégica junto con la empresaria.

Algunas de estas herramientas fueron: Lego Serious Play que dio como resultado el redisefio de
vision, mision y valores, Road Map, estructuracion de un tablero de indicadores, simulacion de
“un dia convencional en el super”, Emphaty Map (la empresaria continu6 esta dindmica con su
propio disefio y arquetipo), Buyer Persona, segmentacion de mercado y mapeo de la propuesta de

valor. Gracias a este proceso, el equipo consultor logro:

e Tener un mejor entendimiento del negocio,
e Mejor entendimiento de la empresaria y sus objetivos y metas,
e Redisefiar el Road Map acompafiado de un tablero de indicadores para su control y
monitoreo.
e Poder redisefiar la propuesta de valor,
o Como complemento, se mape0 aquellos elementos necesarios para el cumplimiento
de esta propuesta de valor en cuatro areas: financiera, clientes, procesos y
crecimiento.
e Segmentar el mercado de la empresa, asi como disefiar tres perfiles principales,
e Entender como seria una experiencia “ideal” del cliente en la empresa.
o Este beneficio causo el desarrollo y planteamiento de la propuesta de valor
“Protocolo de Atencion al Cliente — GESTION” y
e Mapeo de procesos clave.
o Insumo a la propuesta Documentar Proceso de Compra con Punto de Reorden —
OPERACIONES.
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De ser necesario, consultar el Anexo VI Planeacion Estratégica para consultar las pruebas del
trabajo realizado en este proceso, asi como sus productos.

Establecer/Redisefiar el Sistema de Costeo — FINANZAS

La propuesta del sistema de costeo represento un reto tanto para mis habilidades en Excel, asi
como poder trabajar con el formato de la informacién disponible de la empresa, al final se decant6
por utilizar una misma base de datos siendo el sistema de costeo un apartado mas en el tablero de
control del sistema de captura de datos financieros.

El sistema este compuesto por 2 archivos, el primero siendo una base de datos planos en la cual la
persona encargada descargara los reportes del ERP (sistema de planificacion de recursos
empresariales) que tiene la empresa con el fin de alimentar la base de datos con los mismos,
posteriormente los datos son extraidos por el segundo archivo por medio de la herramienta de

extraccion de datos Power Pivot.

[Articulos.. f Asistente para la importacion de tablas 7 X

Articulos Totales [-] Seleccione las tablas y vistas

1 ABCOMBO # 2 Seleccione las tablas y vistas de las que desea importar dalos.

2 ABCOMBO #3
Origen de datos: C:\Users\Eduar\D istema de ion Financi de Datos.xisx
Tablas y vistas.
Z  Tabla de origen Nombre descriptivo Detalles de filtro

g p

e e — i —

[V]m | ArticulosS_xinm#_FilterDatabase Articulos_xinm#_FilterDatabase
“m 1

Pm
Hm :
[V | Fechas$_xinm#_FilterDatabase chas_xinm#_FilterDatabase

[“m | ‘Gastos Admi =3 rativos1

v ; 0s_xinm#_FilterDat.

xinm#_FilterDatabase

- S -

| | [ | Sucursal$_xinm#_FilterDatabase Sucursal_xinm#_FilterDatabase ~

Utilidad Bruta: $22,000.00 []m  Ventas$ Ventas1

Utilidad Operativa: $0.00 [V]m | Ventas$_xinm#_FilterDatabase Ventas_xinm#_FilterDatabase

Seleccione las tablas relacionadas | Vista previa y filtro
v

Articulos | Costos | Gastos Administrativos | Gastos de Venta | Ventas | Fechas z ==
w et <Atds u Finalizar Cancelar
Registro: '* 1de2 o R

Imagen 9.6 Campos base de datos

Para el sistema de costeo se decantd por costeo por margen, tomando en cuenta los procesos de la
empresa para la correcta propuesta de precio de los productos remplazando el actual sistema de

costeo que no tomaba en cuenta los Gastos de administracion y de ventas.
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Como reto principal del disefio de esta propuesta fue la idea principal que se tenia de relacionar el
ERP construido en el lenguaje de programacién SQL, el cual se descartd por la posibilidad de que
el sistema fuera dafiado, adicional a esto otro reto a resaltar fueron las conexiones necesarias para

que cada apartado de la base de datos se relacionara por tiempo y articulo.

[ Articulos 2 Costos Gaslns da Venta
Articulos Totales . < 1 £ Articulo [T Semana
1@ Utilidad Bruta +| B U#Med# ’

Ifa utilidad Operativa L ] Unidades

. £ Mes
[ Afio
£ Costo ] Sucursal
| Fecha L
. [ Fechas

A o
[ Fecha

[ Ventas
[ Sucursal o
B s 1 | 1 Articulo [ Gastos Administra..
oo .| B UtiMed# . inep
L £ Unidades Unidades

o e e

S

—
[T Ventas £ Concepto Propio

™ Farha £ Costo Administraci...
£ Fecha

Véase Imagen 9.7 conexiones Base de datos

Elaborar Base de Datos para Captura de Datos Financieros — FINANZAS

Como se menciond anteriormente la base de datos para captura de datos financieros comparte base
de datos con el sistema de costeo siendo este mismo un apartado en el tablero de control del propio
sistema de captura de datos financieros, adicional a los retos mostrados en el sistema de costeo el
reto principal de esta propuesta estuvo en la conversién de datos proporcionado por la base de
datos en informacion util y deseable por la empresa entre la cual la informacion que podria
proporcionar el sistema paso de ser un ideal a uno realista, entre sus apartados se encuentra un
estado de resultado.
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Valores Fecha
Ventas $30,000.00 Todos los periodos MESES
Costo de Ventas $8,000.00 2022
Utilidad Bruta $22,000.00 MAR  ABR  MAY  JUN  JUL AGO  SEP 1
Costo de Administracion $12,000.00
Gastos Ventas $10,000.00 P R
Utilidad Operativa $0.00
Sucursal Y=
Colon
Infonavit

Véase Imagen 9.8 Estado de resultado Base de datos

Ademas, otro aparatado del comportamiento de los conceptos tocados en el estado de resultados

tales como:

e Ventas

e Costo de Ventas

e Utilidad Bruta

e Gastos Administrativos
e (Gastos de Venta

e Utilidad Operativa

Cada uno con filtro de tiempo y sucursal

Fecha Ventas

Todos los perfodos
$25,000.00

$20,000.00 $20,000.00

$15,000.00

Sucursal Articulo =

$0.00

$10,000.00 $10,000.00

Véase Imagen 9.9 Concepto de resultado Filtros
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Definir Descriptivos y Perfiles de Puesto — RH

Para llevar a cabo esta propuesta, inicialmente se busco identificar los diferentes puestos por area

en la empresa. Por ello, se solicit6 a la empresaria el organigrama actual de la empresa. Véase Anexo
1 Grafico 1.2.1

Esto favorecio que el equipo consultor identificara a cada colaborador que forma parte de la
empresa. Posterior a ello, en una de las visitas presenciales realizadas en una ciudad al sur de
Zapotlan el Grande, se aplicaron entrevistas a las y los colaboradores de la empresa. Estas
entrevistas permitieron conocer los horarios laborales; las actividades llevadas a cabo diariamente,
las actividades realizadas regularmente y las realizadas ocasionalmente. Esto se registro en un

documento de Excel. Véase Anexo 7 Resultados de entrevista a colaboradores

Durante el espacio que tuvo cada colaborador para las entrevistas realizadas, se dio un espacio

para que cada quien respondiera de manera anonima la encuesta de clima laboral.

Una vez recopilada la informacion en las entrevistas, se procedié a elaborar una propuesta de
restructuracion del organigrama por parte del equipo consultor, promoviendo un reacomodo de los
puestos con los que actualmente opera la empresa. Posterior a ello se presentd la propuesta a la
empresaria y explico el nuevo funcionamiento y estructuracion de los puestos. Se tomd en cuenta
que la empresaria buscaba que se tomara en cuenta a ambas sucursales en el modelado de este y

se presento para su validacion. Véase Anexo 8 Organigrama propuesto.

Una vez validado, el equipo consultor elabor6 la plantilla de Descriptivos de Puestos, sobre el que
se trabajo cada uno de ellos. Una vez validada la plantilla con el consultor senior, se procedio al

llenado de estos. Se elaboraron los siguientes descriptivos:

e Auxiliar de Comercial.
e Auxiliar Atencion a Clientes.
e Auxiliar de Caja.

e Auxiliar de Logistica.
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e Auxiliar de Piso.

e Jefe(a) de Compras.

e Auxiliar de Precios.

e Jefe(a) de Contabilidad Administrativa.
e Jefe(a) de Operaciones.

e Asistente.

e Direccion General.

De ser necesario, consultar “Tabla 2.0 Tabla maestra de productos” en la seccion “2.0

Productos” para consultar el archivo completo de cada descriptivo de puesto.

Establecer KPI’s para Medir y Controlar los Procesos Clave en R.H. - RH

Para esta propuesta se tomd en cuenta la informacion recopilada de las entrevistas aplicadas a
colaboradores, de manera que se identificaron las actividades que se pueden medir como indicador.
De esta manera, el equipo consultor definié cada indicador dentro de la estructura de los

descriptivos de puesto.

Cabe destacar que el equipo consultor opt6 por terminar la propuesta durante el periodo de verano
2022, ya que se busca realizar ajustes a los KPI's ya desarrollados en los descriptivos de puesto,
asi como tomar en cuenta que se cumpla con las actividades definidas en cada uno de los procesos
que se llevan a cabo en la empresa. A su vez, se busca que se alineen a lo planteado en la planeacion

estratégica que se estuvo abordando con el equipo consultor y la empresaria.

Creacion y Planeacién de Dinamicas de Integracion — RH

Para disefiar esta propuesta se investigaron dinamicas que favorecen la satisfaccion en el clima
laboral. Para ello, el equipo consultor elabord un orden del dia, con la intencidén de generar una

visita a una ciudad al sur de Zapotlan el Grande. Esta visita tiene el objetivo de que en un espacio

de alrededor de 4hrs fuera del espacio laboral, se lleven a cabo distintas dindmicas con el objetivo
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de generar un impacto positivo en cada uno de los colaboradores a través de la reflexion,

autoconocimiento, conocimiento del otro y el trabajo en equipo.

Se acord6 con la empresaria que, por temas de disponibilidad y conveniencia de la empresa, la

implementacién se lleve a cabo en el periodo de verano de 2022.

DINAMICAS DE INTEGRACION

1. Romper el hielo. Presentarse con actividad favorita, promover sentirse iguales.

2. Autopercepcion y autoconocimiento. Identificacion de caracteristicas mias y del otro
(ej. ventana Johari). Lo que yo desconozco, los demés si. Lo que yo conozco de mi y
los demas no.

3. Sensibilizar con simulacion de atencion a clientes. Identificar procesos involucrados,

areas de oportunidad, resolucion de conflictos.

Revisar Guia de Atencion a Clientes.

Break (20 min.). Dinamica de porras.

Juego de trabajo en equipo. Reelevos, actividad en equipo, globos, etc.

Dinamica de liberacion de emociones y tension. Romper pifiata.

© N N ks

Dialogo de cierre. Reflexion.

Imagen 9.10 Orden del dia de dindmicas de integracion.

De ser necesario, consultar “Tabla 2.0.1: Tabla maestra de productos” en la seccion “2.0

Productos” para consultar el archivo de Word.
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Revisar y Completar el Sistema para ldentificacion de Clientes y Registro de Ventas —
MERCADOTECNIA

Esta propuesta se elabor6 con el objetivo de registrar a los clientes que visitan la empresa, con el
objetivo de identificar los siguientes aspectos:

e Nombre completo.

e Género.

e Edad.

e Fecha de cumplearios.

e Ocupacion.

e Estado civil.

e Numero de teléfono.

e Colonia.

e ;Nos visitas de fuera de una ciudad al sur de Zapotlan el Grande?
e Si respondiste que si, ¢de donde?

e Domicilio (en caso de requerir el servicio).

e Correo electronico.

e ;Te gustaria recibir mensajes informativos? (Ej. cuando contemos con productos en

promocion.)

Lo indicado anteriormente, son los campos que se busca que los clientes responsan en un
formulario digital que permite que la informacion se vaya recuperando en una hoja de Excel, lo

cual permite tener un registro de los clientes, con los datos de cada uno de ellos.
Se busca que el proceso de compra, la Auxiliar de Caja pregunte a los clientes si se encuentran

registrados, de lo contrario, indicar pasar para su proceso de registro, con la colaboradora

correspondiente segun el descriptivo de puestos.
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de cliente

Imagen 9.11 Fragmento de registro de cliente.
De ser necesario, consultar “Tabla 2.0.1: Tabla maestra de productos” en la seccion “2.0

Productos” para consultar el archivo completo del registro de cliente.

Establecer Estrategias Comerciales para Robustecer la Propuesta de Valor -
MERCADOTECNIA

Gracias al proceso de planeacion estratégica que se ha ido realizando con la empresaria, se
redefinid la propuesta de valor y a partir de ello se plantea darle continuidad para que dentro del
mismo proceso se definan las estrategias comerciales con base en lo ya elaborado hasta la fecha

de dicha herramienta. Se acordd continuar con esta propuesta en el periodo de verano de 2022.

Sistema de Punto de Reorden — OPERACIONES

Para la construccion de esta propuesta, el primer paso que el equipo consultor tomo fue solicitarle
a la empresaria historicos de ventas de los Gltimos seis meses. Asi mismo, se le solicité un reporte
del estado actual del inventario de mercancia en el sistema; en otras palabras, la empresaria hizo
un corte de inventario (el momento en el que lo hizo es irrelevante para el desarrollo de la
propuesta) y tal como su sistema ERP le dio el reporte, asi se lo mando al equipo consultor. Esta

Gltima caracteristica del reporte era esencial para armar la plantilla del punto de reorden, ya que la
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idea era crear un archivo de Excel automatizado. Es decir, la idea inicial era que la empresaria solo
actualizara el inventario y el historico de ventas de forma semanal para que la plantilla calculara

de manera autdnoma las cantidades de cada producto a comprar.

Gracias a la ayuda de un asesor externo (una maestra del ITESO) se realiz6 una clasificacion ABC
de los productos (por su nivel de rotacion). Con esta clasificacion y con los requerimientos de
tiempos de compra estipulados por la empresaria, se integré un calendario de compras. Cada
clasificacion hecha en este calendario tiene un tiempo de reabastecimiento diferente; la definicion
de este tiempo dependié de caracteristicas propias de los productos dentro de cada clasificacion.
Por ejemplo: los productos perecederos tienen un tiempo de reabastecimiento necesario menor que

los productos de limpieza del hogar.

En el transcurso del proceso de esta propuesta de mejora, surgieron varios imprevistos que
modificaron el punto de reorden. Los dos méas importantes fueron: el primero, el inventario en el
sistema no era confiable ya que las entradas y salidas de mercancia no se registraban en tiempo ni
en forma; el segundo imprevisto fue que una gran cantidad de productos tenian varios codigos de
registro en el sistema. Esto provoco que los minimos, maximos y puntos de reorden calculos de

muchos productos no fueran reales.

Sin embargo, como se necesitaba que el punto de reorden se llevara acabo de la mejor manera
posible, el equipo consultor le dio a conocer estos problemas a la empresaria y se acordaron dos
cambios importantes. El primero, crear un sistema de conteo de inventario fisico de nueve meses
(construido por el equipo consultor). El segundo, el cuadre de cddigos en el sistema ERP (realizado

por la empresaria).

Finalmente, el enfoque de esta propuesta de mejora cambi6 completamente cuando la empresaria
confes6 que su ERP ya tenia integrada la opcion del célculo del punto de reorden. Entonces, el
archivo de Excel construido por el equipo consultor paso de ser la herramienta principal de calculo,

a ser una herramienta de consulta y monitoreo del ERP de la empresaria.
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ABC

Producto Minimo Punto de reorden Nivel Maximo Inventario EETL Compra 7 dias minimo

A HI KIRKLAND 425 H 499 433 849 1147.6 NO COMPRAR 0

A HU KILO DE HUEVO 435 435 740 0 COMPRAR 740
A GA SOANERI 450 GR V/SABORES 264 264 449 121 COMPRAR 328
A SP LA MODERNA 200 GR V/FIGURAS 204 204 347 383.09 NO COMPRAR o

A AZ ESTANDAR 1 KG A GRANEL 196 196 334 299 NO COMPRAR o

A RF COCA COLA 250 ML 184 184 313 65 COMPRAR 248
A S| MARUCHAN 64 GR V/SABORES 125 125 213 75 COMPRAR 138
A RF COCA COLA 355 ML 106 106 181 39 COMPRAR 142
A EM LONGANIZA 96 96 164 0 COMPRAR 164
A CG PIZZA MINI 85 85 145 33 COMPRAR 112

Tabla 9.1 Fragmento de uno de los calendarios de compra de mercancia.

De ser necesario, consultar “Tabla 2.0.1: Tabla maestra de productos” en la seccion “2.0

Productos” para consultar el archivo completo del sistema de punto de reorden.

Documentar Proceso de Compra con Punto de Reorden — OPERACIONES

Compra de Mercancia

Imagen 9.2 Fragmento del documento del proceso de

compras.

En base al nuevo sistema de punto de reorden
para el reabastecimiento de mercancia, se
modificd, diagramo en el programa Bizagi y se
documento el nuevo proceso de compras. Para
establecer este nuevo proceso, el equipo
consultor hizo uso de las actividades y
responsabilidades descritas en los nuevos
descriptivos de puesto. Cuando el equipo
consultor terminé de diagramar el nuevo proceso

de compras, este se le ensefi0 a la empresaria para

su validacion. La empresaria hizo algunos cambios pertinentes al proceso de compras y procedio

a diagramarlo ella misma.

Con el diagrama del proceso ya validado por la empresaria, el equipo consultor pasé a

documentarlo. Esta documentacién se hizo en base a lo establecido en la ISO 9001. Esto ultimo se

hizo con la intencion de estandarizar el proceso de compras y para facilitar una futura certificacion

en esta norma. Es importante mencionar que se le asigno un codigo al documento; dicho cddigo

sigue la misma ldgica que los cédigos de los descriptivos de puesto.
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De ser necesario, consultar “Tabla 2.0 Tabla maestra de productos” en la seccion “2.0

Productos” para consultar el archivo completo del proceso de compras.

Protocolo de Atencién al Cliente — GESTION

PROTOCOLO DE ATENCION

A CLIENTES

A

T Primeso que nada, silstames. &b

-~

Menificar a actiud del cherte.

Por o, hay que despedis conSabmarne ol cherne.

Ao

El producto final de esta propuesta fue el resultado de una de las sesiones
de planeacion estratégica. En esta sesion, el equipo consultor, la
empresaria y su acompanante formaron parte en un simulacro de “un dia
convencional en el super”. En este simulacro, todos los participantes
tenian roles diferentes, estos roles fueron: cliente, supervisor(a), caja,
cremeria y persona de piso. El simulacro fuer recreado varias veces,
cambiando los roles de los participantes, con el objetivo de delimitar y

definir el trato ideal que la empresa le quiere ofrecer a sus clientes.

En base a la experiencia vivida en esta sesion presencial (la cual se
realizd en el campus del ITESO), el equipo consultor disefio un
protocolo de atencion al cliente dirigido a las colaboradoras de la
empresa. Este protocolo se hizo en la forma de poster para que sea facil

de colocar y de visualizar dentro de la empresa.

Imagen 9.3 Protocolo de atencion al cliente.

De ser necesario, consultar “Tabla 2.0 Tabla maestra de productos” en la seccion “2.0

Productos” para consultar el archivo en PDF.

54



Generar un Sistema de Bonificaciones Basada en el Cumplimiento de Objetivos - GESTION

Esta propuesta se realiz6 bajo la realidad de que, ahora, los puestos de trabajo tienen KPI’s
medibles y alcanzables, los cuales pueden ser premiados para incentivar y motivar a las
colaboradoras. Esta es una de las Gltimas propuestas de mejora que el equipo consultor trabajo; el
motivo de esto es que se necesitaba la validacién de los nuevos descriptivos de puesto para poder

disefiar un sistema que bonificara a la colaboradora en base al cumplimiento de objetivos.

Como primer paso, se investigo al perfil general de las colaboradoras. Esto Gltimo se logré gracias
a las distintas encuestas y entrevistas en las cuales participaron tanto las colaboradoras de la
empresa, como la empresaria. Después de tener un perfil definido, el equipo consultor ide6
diferentes bonificaciones que les podria gustar a las colaboradoras. Es importante mencionar que
las bonificaciones no son monetarias, ya que el equipo consultor partié del supuesto de que un
incentivo de esta indole tiene un efecto limitado y temporal en la motivacion de un(a)

colaborador(a).

Después de tener algunas ideas de bonificaciones, el equipo consultor pasé a idear el esquema
general de obtencién de estas recompensas. Se acordd que las colaboradoras podran ganar las
diferentes bonificaciones por medio de obtencion de puntos. Por tltimo, el equipo consultor disefid

un poster pensado en lograr el mejor entendimiento posible de las colaboradoras.

—

Sistema de bonificacion

PORMA DE z:a“:
PAGO
L

FORMA DE

EVALUACION
90 %

it

55



Imagen 9.4 Poster del sistema de bonificaciones en base a objetivos.
De ser necesario, consultar “Tabla 2.0.1: Tabla maestra de productos” en la seccion “2.0

Productos” para consultar el archivo en PDF.

Sistema de Bonificacion en Base a Objetivos

1. Metas retadoras, mas no imposibles.
2. Periodo de ls meta: mensusl. Sin embargo, el bono se pags ke guincena siguients
al cierre del periodo.
3. Caleulo dal bono econdmico = beneficio del KPI/ 8 3 10 veces ese benaficio (valor
representativo).
a. El beneficio obtenide por el cumplimiento del KPI debe de ser mayor &l
bono econdmico.
4. Tres tipos de incentives (premios]:
a. Desamollo profesional.
i. Coursera. 2000 puntos.
. Grupo Carso. 2000 puntos.
b. Desamollo personal.
i. Cursos pagados pars hacer lunch saludsble y répido. 2500 puntos.
. Despensas. 1000 puntos.

1. Aguellos productos en peligro de merma.
iil. Materisl escolar para sus hijos. 1500 puntos.

o. Tiempo libre.
i. Dia lbre. 3000 puntos.
ii. Una cena en skgin restaurante bueno y conoeido. 4500 puntos
iii. Una id= al cine/pargue de diversionesizooldgico con sus hijos. 4000
puntos.

Listado 9.5 Esquema general del sistema de bonificaciones en base a objetivos.
De ser necesario, consultar “Tabla 2.0.1 Tabla maestra de productos” en la seccion “2.0

Productos” para consultar el archivo de Word.

1.6 Valoracion de productos, resultados e impactos

Establecer/Redisefiar el Sistema de Costeo — FINANZAS

El sistema de costeo ha concluido en la etapa de resultado ya que, debido a la problematica
identificada el en el diagnostico se concluy6 que se deberian de enfocar los esfuerzos iniciales a la
implementacidn de otras propuestas continuando con la misma la etapa de verano de este proyecto

ya que, todo el equipo consulto concluyo continuar en el periodo de verano 2022.
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RESULTADO uUSoO BENEFICIO

La gerente General obtendrd el | La Gerente podré consultar y obtener un

Sistema de precio para el producto que desee | precio para sus productos adecuados a

costeo consultar. sus estrategias.

1 sistema de |# de consultas realizadas por | % de precios asignados en base al

costeo. producto. sistema.

Recomendaciones: solicitar la creacion de un reporte personalizado a él ERP con el que cuenta la
empresa para facilitar el llenado de la base de datos y evitar los errores en la misma o eliminar

datos por equivocacion.

Elaborar Base de Datos para Captura de Datos Financieros — FINANZAS

La base de datos para captura de datos financieros se realizé hasta la etapa de resultados, en la
etapa de resultados de la propuesta de punto de reorden se identificaron inconsistencias en el
registro de datos del ERP haciendo que las conexiones entre archivos arrojaran inconsistencias por
lo que, la base de datos se pospuso hasta solucionar el problema, dicho problema fue resuelto
reanudando la elaboracion de la misma propuesta, de igual manera la base de datos entrara en etapa

de uso y beneficio en la siguiente etapa de verano de este proyecto.

RESULTADO uso BENEFICIO

La Gerente General podra consultar y | La Gerente General obtendra
alimentar la base de datos de manera | informacién financiera atil para
Base de datos. o . .
semanal para obtener indicadores | la creacion de planes estratégicos.

financieros.

1 base de datos. | # de actualizaciones mensuales. # de planes estratégicos.




Recomendaciones: la creacién de una conexién para que la base de datos sea alimentada
directamente del ERP sin necesidad de hacerlo manualmente.

Definir Descriptivos y Perfiles de Puesto — RH

Inicialmente, para poder llevar a cabo la propuesta, se realiz6 un analisis del organigrama inicial
de la empresa, donde se identificé una oportunidad en la estructura organizacién y el acomodo de

los puestos dentro de la empresa.

Una vez elaborada la nueva propuesta de organigrama, se valido con la empresaria, lo cual permitid

al equipo consultor identificar la forma en la que los nuevos puestos propuestos estarian operando.

Dentro de la propuesta de elaboracion de descriptivo de perfiles de puesto, inicialmente se habia
planeado por parte del equipo consultor la elaboracion de 1 documento. Sin embargo, se vio la
necesidad de elaborar 1 descriptivo por puesto. Como resultado de esta propuesta se elaboraron
11 descriptivos de puesto donde se especifica las caracteristicas de cada uno de ellos con base en
la nueva propuesta de organigrama. Se planea continuar con la implementacion (uso y beneficio)

de la propuesta para el periodo de verano 2022.

RESULTADO uso BENEFICIO
perfiles de | actividades que corresponden a cada | acceder al documento
puesto. colaborador(a). identificando oportunamente las

responsabilidades de puesto.

1 documento | NUmero de veces que se consulta el | Nomero de actividades o

descriptivo de | descriptivo. responsabilidades que se
perfiles de implementan por puesto en
puesto. tiempo real.
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Recomendaciones: el equipo consultor recomienda a la empresaria, identificar las principales
caracteristicas de cada uno de los puestos, que se indique a la persona de reclutamiento la
utilizacion de estos durante la contratacion y la capacitacion, y se busque implementar la estructura
organizacional propuesta. De igual manera, hacer modificaciones a los descriptivos conforme a

las necesidades que vayan surgiendo dentro de la empresa.

Establecer KPI’s para Medir y Controlar los Procesos Clave en R.H. - RH

Una vez elaborados los descriptivos de puesto por parte del equipo consultor, se identificaron las
principales actividades dentro de cada uno de los puestos y se plasmé en el mismo descriptivo de
puestos correspondiente, el indicador con el cual se mediria el desempefio de cada colaborador.
Cabe destacar que aunado a la planeacion estratégica que continuara en el periodo de verano de
2022, se busca generar que estos mismos vayan de acuerdo con lo que se vaya trabajando durante

este periodo.

RESULTADO uSsoO BENEFICIO
de KPI’s. métricas para medir desempefio del | el desempefio y controlar
personal. procesos clave en dicha
dimension.

1 documento | NUmero de veces que se consultan las | Porcentaje de incremento del

con KPI’s. métricas. desempefio de colaboradores.

Recomendaciones: se recomienda que se continle con el proceso de planeacion estratégica y se
alineen a los nuevos objetivos empresariales. También, que la empresaria de uso a estos

indicadores de desempefio como base para fomentar el cumplimiento de actividades.
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Creacion y Planeacion de Dinamicas de Integracion — RH

Esta propuesta obtuvo como resultado 1 plan de actividades como “orden del dia” para
implementacién de las dinamicas de integracion. Por temas de tiempo y disponibilidad de
colaboradores, se optd por implementar (uso y beneficio) las dinamicas a través de una visita a una

ciudad al sur de Zapotlan el Grande, durante el periodo de verano de 2022.

RESULTADO uSoO BENEFICIO
Plan de | Las colaboradoras asisten, participan, | Colaboradoras  con mayor
propuesta  de | colaboran, conviven, comparten, | integracion, confianza, respeto y

actividades vy | reflexionan, se expresan y realizan | apertura al dialogo; de manera
dinamicas  de | actividades de integracion de manera | que su comportamiento
integracion. activa. promueve una amena cultura

organizacional.

1 plan de | Nimero de colaboradoras asistentes a las | Nimero de  reflexiones de

actividades vy | dindmicas de integracion. colaboradoras al final de cada
dinamicas de dinamica.
integracion.

Recomendaciones: se recomienda que la empresaria y colaboradores participen en las dinamicas
de integracion con apertura y disposicion. También, que se realicen estas dinamicas de manera

periddica promoviendo una cultura organizacional satisfactoria.

60



Revisar y Completar el Sistema para ldentificacion de Clientes - MERCADOTECNIA

Se elabord 1 sistema de identificacion de clientes como resultado de esta propuesta, lo cual permite

recopilar informacion valiosa de los clientes cada que visiten la empresa.

RESULTADO BENEFICIO
Sistema para identificacion | Registro  de  los | Conocimiento de clientes frecuentes,
de clientes y registro de | clientesy las ventas. | perfil de clientes, comportamiento de

ventas. compray productos mas/menos vendidos.

1 sistema para | Porcentaje de ventas | Porcentaje de clientes segmentados por
identificacion de clientes y | diarias  registradas | compra.

registro de ventas. por cliente.

Recomendaciones: el equipo consultor recomienda que se incentive a los clientes por parte de la
empresa, para que se registren cada que visiten la empresa. De igual manera, que se registre
oportunamente a cada uno de ellos, contando con un dispositivo que permita tener el formulario
de manera accesible. Por otra parte, que se tenga impreso el formulario por si es requerido por una
persona que prefiere llenarlo de manera manual (por ejemplo: personas mayores y personas que
tienen pocos conocimientos tecnoldgicos). A su vez, se recomienda dar uso en el futuro a esa

informacion de clientes, para toma de decisiones estratégicas.

Sistema de Punto de Reorden — OPERACIONES

La gran disposicién y compromiso de la empresaria fue de gran ayuda para gque el equipo consultor
pudiera llegar, no solo a construir el sistema de punto de reorden, si que a llegar hasta la etapa de
beneficio. Es verdad que el sistema construido no sera usado como el sistema de célculo, ya que
el ERP de la empresaria ya cuenta con esa funcién, pero este producto sera utilizado para el
monitoreo y verificacidn del correcto uso y calculo de este apartado del ERP.
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RESULTADO uso

El encargado de compras revisa el inventario

‘ BENEFICIO

) Ordenes de compra que
Sistema de ) ) ) )
. ’ existente en tienda al final de cada semana. El | generen niveles de
punto e ) ) ) _
encargado de compras alimenta el sistema con | inventario adecuados.
reorden. o
el historial de ventas.

Ordenes  de compra
1 sistema. Se alimenta el sistema semanalmente. generadas de acuerdo con los

calendarios de compra.

Recomendaciones: el equipo consultor recomienda a la empresaria el uso constante de esta
herramienta para corroborar que las compras se estan haciendo de forma adecuada. Ademas, se
recomienda que el conteo del inventario se siga al pie de la letra tal y como dice en los perfiles
entregados; de esta forma, se tendra todo el inventario contado en 9 meses. Se recomienda que esta
practica no se pierda. Por otro lado, se recomienda que la empresaria sea la Unica que pueda crear
nuevos codigos de productos en el sistema. Por ultimo, y se ser posible, se recomienda que la
empresaria aproveche su actual herramienta (ERP) para hacer el calculo de minimos, maximos y

puntos de reorden de forma automatica.

Documentar Proceso de Compra con Punto de Reorden — OPERACIONES

El trabajo de la empresaria y su disposicion a numerosas validaciones hizo posible la correcta
documentacidon del proceso de compra. Esta propuesta se quedd en la etapa de resultado, ya que
se necesita implementar primero los nuevos descriptivos de puesto. La razon de esto es porque es
vital que las colaboradoras estén al tanto de las nuevas responsabilidades y tareas que les
corresponde (y capacitadas), ya que varias de estas conforman al nuevo proceso de compras.
Ademas, se necesitaba validar en correcto funcionamiento del punto de reorden antes de

documentarlo.
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RESULTADO uUSoO BENEFICIO

y El encargado de compras | Desempefio estandar del proceso clave
Documentacion o ) ) )
participa, revisa y propone | (compras) para el mejor aprovechamiento
de procesos
propuestas para la | de recursos.
clave (compras). N
documentacion del proceso.

NUmero de revisiones | Porcentaje de reduccién en el nimero de

1 documento del ) ) )
realizadas. compras de emergencia. Gracias a esta
proceso de ) L
propuesta, la empresaria tomd la iniciativa
compras
) de documentar el resto de los procesos clave
validado por la o o ]
) y solicitar la revision continua de parte del
empresaria. _
equipo.

Recomendaciones: el equipo consultor le recomienda a la empresaria revisar constantemente el
documento y actualizarlo conforme se vaya dando la necesidad. Por otro lado, se recomienda a la
empresaria capacitar a los involucrados en este proceso basandose en este documento. De esta

forma, el nuevo proceso sera el que realmente se usa en la empresa.

Protocolo de Atencion al Cliente —- GESTION

Gracias a la participacién del equipo consultor, la empresaria y de su acompafiante en la dindmica
de simulacro de “un dia convencional en el super” (dindmica originada en una sesion de planeacion
estratégica), se definid la atencion a clientes ideal de la empresa. Esta propuesta de valor llegd
hasta la etapa de resultado, ya que el equipo consultor vio mas conveniente mostrar el poster a las
colaboradoras al final de las dinamicas de integracién (estas dinamicas fueron programas para el
mes de junio).

RESULTADO uUSoO BENEFICIO
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El gerente general usa este protocolo para | La buena atencién a clientes se
Protocolo  de . )
» capacitar a los colaboradores en como | hace algo recurrente en la
atencion a )
] tratar a los clientes. empresa y se comporta como un
clientes. _ _ )
diferenciador para la misma.

1 protocolo de | Porcentaje de colaboradores capacitados. | Nimero de respuestas positivas
atencion a por parte de los clientes acerca del

clientes. servicio.

Recomendaciones: el equipo consultor le recomienda a la empresaria a poner el poster en un lugar
visible para todas las colaboradoras. De esta forma, el protocolo sera facil de consultar. Por otro
lado, se recomienda que la empresaria capacite a todas las colaboradoras actuales y nuevas con el

nuevo protocolo de atencidn a clientes.
Generar un Sistema de Bonificacion Basado en el Cumplimiento de Objetivos — GESTION

Gracias a las encuestas y entrevistas elaboradas e implementadas por el equipo consultor, se logré
armar un esquema general y un poster del nuevo sistema de bonificaciones basado en el
cumplimiento de objetivos. Esta propuesta de mejora llego hasta la etapa de resultado ya que se
necesitaban los KPI’s de los nuevos descriptivos de puesto para poder armar un sistema mas
robusto. Por otro lado, se necesitaban los resultados de las encuestas y entrevistas de las

colaboradoras para poder idear bonificaciones que verdaderamente les Ilamen la atencion.

RESULTADO uUSo ‘ BENEFICIO

) El gerente general conoce, | Incremento en la percepcion
Generar un sistema de o ) _ _ _
o participa, revisa y usa este sistema | de  satisfaccion de los
bonificaciones basado en el ) ) )
o o para incentivar de forma justa y | colaboradores.
cumplimiento de objetivos.

objetiva a los colaboradores.
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1 sistema de bonificaciones | NUmero de revisiones del sistema. | Porcentaje de colaboradoras

basado en el cumplimiento satisfechas con las
de objetivos. bonificaciones.

Recomendaciones: el equipo consultor recomienda que la empresaria se asegura que las
colaboradoras estén al tanto de todas las bonificaciones disponibles. Por otro lado, se recomienda
que la empresaria esté abierta a modificar algun incentivo si asi lo ve necesario. Ademas, se
recomienda que la empresaria use este sistema de manera equitativa y justa con todas las

colaboradoras.
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1.8 Anexos
ANEXO

Material Complementario Estructura Organizacional

Imagen 1.1 Organigrama inicial de la empresa.
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Imagen 1.2 Macroproceso.
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ANEXO |1
Identificacion de las Problematicas

Tabla 2.1 Clasificacion con color, categoria y valor de cada tipo de resultado posible.

Datos de configuracion para la presentacion de resultados:

COLOR DEL - VALOR VALOR
SEMAFORO L [BEE D EL B BT MAXIMO MINIMO

COMPETENTE 10.0 75
CONFIABLE 7.4 5.0
BASICA 49 3.1
SOBREVIVENCIA 3.0 0.0

Tabla 2.2 Promedios acumulados de caracteristicas dentro las cinco areas funcionales de la
empresa.

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

CALIFICACION
(click para CATEGORIA
detalles)

PUNTOS PUNTAJE

PUNTOS PUNTAJE

CRITERIO OBTENIDOS MAXIMO

CRITERIO

OBTENIDOS MAXIMO

GESTION X I ESTRATEGIA 27 SOBREVIVEN|
AF2 |VENTASY MERCADOTECNIA 370 1200 31 SOBREVIVENCIA Hiarae 2430 706.0 4 I
AF3. |OPERACIONES 650 1260 52 CONFIABLE PT3.  |SISTEMA DE INFORMAGION 1270 3550 3 IC,
AF4. |RECURSOS HUMANOS 7o 1770 X I PT4. |GESTION DE LAINNOVACION Y LA TECNOLOGIA 290 60.0
AF5. |FINANZAS 7o 156.0 TOTAL DE LA EMPRESA 453.0 1319.0
TOTAL DE LA EMPRESA 297.0 740

Grafica 2.3 Representacion visual de los promedios acumulados las cinco areas funcionales

de la empresa.

AF1. GESTICN PT1.ESTRATEGIA

AF5. FINANZAS / \

AFZ VENTASY TOTAL DE LAEMPRESA
MERCADOTECNIA

FTZ. CALIDAD

PT4. GESTION DE LA
AF3 OPERACIONES INNCVACION ¥ LA
TECNOLOGIA

AF4. RECURSOS!
HUMANCS

PT3. SISTEMA DE
INFORMACIGN
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Tabla 2.4 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del &rea funcional y transversal

de Gestion.

Cremeria El Tianguis =

RESULTADOS DEL AREA DE GESTION: BASICA BASICA

Areas funcionales Areas transversales

Escalas de calificacion: | ‘I:7.5y<: 10 O>=65y=<75@>=31y<5 MW>=0y<31 | |Esca|asdeca|iﬁcaci6r|: | |l>:?.5y<: 10 O>=by<76@>=31y<5 MW>=0y<31

CALIFICACION CALIFICACION
. PUNTOS PUNTAJE .
(cli CRITERIO : (cli
(click para CATEGORIA OBTENIDOS MAXINO (click para CATEGORIA

PUNTOS PUNTAJE

CRITERIO :
OBTENIDOS MAXIMO

detalles) detalles)

MISION, VISION, VALORES,
G2. |OBJETIVOSY 130 10 54 CONFIABLE EST |ESTRATEGIA 2o 630
CRGANIZACIGN
@3, |ORGANIZACION 50 120 CAL |CALIDAD 720 26.0
G4, |INTEGRACION, COORDINACI 40 120 SIF | SISTEMAS DE INFORMACIO 190 510
GESTION DE LA
G5 |TOMA DE DECISIONES 80 20 INT  [INNOVACION Y 130 00
TECNGCLOGIA
G6. |LIDERAZGO 60 150 TOTAL DEL AREA 126.0 350.0
G7.  |PLANEACION 60 18.0
G8. |CONTROL a0 180 2.2 SOBREVIVENCIA
@9. |VINCULACION 70 150
TOTAL DEL AREA 530 135.0

Gréfico 2.5 Representacion visual de los promedios acumulados dentro del area de Gestion.
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G2 MISION,
VISICN,
VALORES,
OBIETVOS Y
CRGANIZACICN

o
INTEGRACICH,
GA. CONTROL COCRDINACION

Y
COMUNICACION

GI.

. G5 TOMA DE
PLANEACION

DECISIONES

G6. LIDERAZGO

ESTRATEGIA

GESTION DELA
INNOVACION Y
TECNOLOGIA

CALIDAD

SISTEMASDE
INFORMACION

Tabla 2.6 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del area funcional y transversal

de Mercadotecnia.

Cremeria El Tianguis
RESULTADOS DEL AREA DE MERCADOS:

Areas funcionales

) (5

Areas transversales

| Escalas de calificacion: | I_.: 75y<=10 O >=5y<75@>=31y<5

W >=0y<31 | Escalas de calificacion:

SIF SISTEMAS DE INFORMACION 2.0 81.0

@>=75y<=10 0O >=5y<75@>31y<5 W >5y<5

PUNTOS PUNTAJE MAXIMO CALIFICAOON

OBTENDOS [CICNEEGERES) G B

28 SOBREVIVENCIA.
CALIDAD SOBREVIVENCIA

GESTION DE LA INNOVACION Y

TECNOLOGIA 30 60

TOTAL DEL AREA 550 1710

PUNTOS 5 CALIFICACION
OBTENDOS RO (click para detalles)

GESTION DE LA DEMANDA X SOBREVIVENCIA

POLITICA DE PRECIOS 20 90 2.2 SOBREVIVENCIA
M6.  [CANALES DE DISTRIBUCION 1.0 30
M7.  [PROMOCION Y PUBLICIDAD 30 90
M8.  |EVALUACION DE VENDEDORES 20 120

GESTION DE LA FACTURACION Y
M9 1A cOBRANZA 60 90
M10.  [SERVICIO POST VENTA 10 90

CONOCIMIENTO DE LOS
M. | ENTES 50 15.0

CONOCIMIENTO DE LOS
M2 |comPETIDORES 60 120

CONOCIMIENTO DE LAS
M13.  [AMENAZAS PARA EL MERCADO Y 30 90

LA EMPRESA

POSICIONAMIENT O DE LA |
MI4 | orEsa 40 18.0 2.2 SOBREVIVENCIA

TOTAL DEL AREA 370 1200 . SOBREVIVENCIA
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Grafico 2.7 Representacion visual de los promedios acumulados dentro del area de
Mercadotecnia.

M4. GESTION DE LA ESTRATEGIA
DEMANDA

M14. POSICIONAMIENTO DE ‘
L AEMPRESA M5. POLITICA DE PRECIOS
M13. CONOCIMIENTO DE LAS

AMENAZAS PARA EL
MERCADOY LAEMPRESA

M6. CANALES DE
DISTRIBUCION

GESTIONDE LA
INNOVACION Y

M7. PROMOCION Y TECNOLOGIA CALIDAD

M12. CONOCIMIENTO DE

LOS COMPETIDORES PUBLICIDAD
M11. CONOCIMIENTO DI 8. EVALUACION DE
LOS CLIENTES VENDEDORES

M10. SERVICIO POST VENTA

COBRANZA

SISTEMAS DE
INFORMACION

Tabla 2.8 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del area funcional y transversal
de Operaciones.

Cremeria El Tianguis Q) B

RESULTADOS DEL AREA DE OPERACIONES CONFIABLE BASICA

Areas funcionales Areas transversales

Escalasde calificadon | [@=75y<=10 0>=5y<75M>=31y<5 M>=0y<31 ||Escalastecaliicaion. | [B>=75y<=10 O>=5y<75@>=31y<5 W >-0y<3|

PUNTOS PUNTAJE CAIL:FI: . CATEGORIA CRITERIO LIES PUNTAJE CJ&\'L:FI: e CATEGORIA
OBTENIDOS  MAXIMO Sl OBTENIDOS  MAXIMO el
detalles) detalles)

CRITERIO

PLANEACION,
Fi.  |PROGRAMACION Y 40 90
CONTROL DE LA VENTA

EST |ESTRATEGIA 60 150

ABASTECIMIENTC DE
PS. | ATERIALES 120 0o CAL |CALDAD 80 130
FT. NIVEL DE VENTAS 90 180 COMFIABLE SIF SISTEMAS DE INFORMACIGN 0o 105.0
GESTION DE LA
= ié;‘;'g‘s‘wm DELOS 10 150 73 |CONFIABLE INT |INNOVACION Y 100 150 57  |CONFIABLE
TECNOLOGIA
Pf.  |GESTION DEL STOCK 18.0 00 6.0 CONFIABLE TOTAL DEL AREA 105.0 258.0
MANTENIMIENTO Y
F8. UTILIZACION DE LAS 70 15.0
MAGUINAS
P3.  |LOGISTICA 40 9.0
TOTAL DEL AREA 5.0 126.0 52 CONFIABLE
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Grafico 2.9 Representacion visual de los promedios acumulados dentro del &rea de
Operaciones.

P3. PLANEACION, ESTRATEGIA
PROGRAMACION Y

CONTROL DE LA VENTA

P&. ABASTECIMIENTO DE

Pg. LOGISTICA MATERIALES

GESTION DELA
INNOVACION Y
TECNOLOGA

CALIDAD

P8. MANTENIMIENTO Y
UTILIZACION DE LAS
MAQUINAS

F7. MIVEL DE VENTAS

F4. SEGUIMIENTOD DE LOS

P6. GESTION DEL STOCK PEDIDOS

SISTEMASDE
INFORMACICN

Tabla 2.10 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del area funcional y transversal

de Recursos Humanos.

Cremeria El Tianguis L

RESULTADOS DEL AREA DE REC. HUMANOS: BASICA SOBREVIVENCIA

Areas funcionales Areas transversales
Escalas de calificacion: |[@=75y<=10 O>=5y<75M>=31y<5 B >=y<31 | [Escalasde calficacion: | [B>=75y<=10 O >=5y<75@>=31y<5 M >=y<31 |

CALIFICACION
(click para

CALIFICACION

PUNTOS PUNTAJE (click para CATEGORIA

OBTENIDOS MAXIMO

PUNTOS PUNTAJE

CRITERIO OBTENIDOS MAXIMO

CATEGORIA CRITERIO

detalles) detalles)
CUMPLIIENTO DE REGLAS CONFIABLE ESTRATEGIA 27  SOBREVIVENCIA
RECLUTAMIENTO, SELECCION
M. £ INCORPORACION 140 770 CONFIABLE AL |CALIDAD 660 040
Ho.  [FORMACIONY DESARROLLO 40 210 [YelANIaNSY [SF  [SISTEMAS DE INFORMACION 140 570 J SOBREVIVENCIA
DEL PERSONAL - == -
. GESTION DE LAINNOVACION ¥
H6.  |[REMUNERAGION 60 %0 23 soBREVIVENCIA [TUBENEAANGE 30 90
MOTVACION Y CLIVA .
M8 IORGANIZACIONAL 80 160 E CONFIABLE TOTAL DEL AREA 1000 3330 3.0  SOBREVIVENCIA
HT. (CONDICIONES DE TRABAJO 40 100 { [
CLIMA LABORAL Y ACTITUDES
9 DELPERSONAL 8o 20 ‘ I
EVALUACION DEL
Ho [T 10 210 05  SOBREVIVENCIA
TOTAL DEL AREA 7.0 177.0 [
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Grafico 2.11 Representacion visual de los promedios acumulados dentro del area de Recursos

Humanos.

H2. CUMPLIMENTO DE
FEGLAS

H3. REGLUTAMENTO,
SELECCIONE

DESEVPEND INCORPORACION

H3. FORMACION Y
DESARROLLODEL
PERSONAL

HY. CLIMA LABORAL Y
ACTITUDES DEL PERSONAL

HE. MOTIVACION Y CLIMA
ORGANIZACIONAL

ESTRATEGIA

GESTICNDELA
INNGVACION ¥
TECNOLOGIA

SISTEMASDE
INFORMACION

CALIDAD

Tabla 2.12 Promedios acumulados de caracteristicas dentro del area funcional y transversal

de Finanzas.

Cremeria El Tianguis

RESULTADOS DEL AREA DE FINANZAS: BASICA

Areas funcionales

Areas transversales

BASICA

W>=0y<31 |

| [E=75y<=10 O>=5y<75@>=31y<5

Escalas de calificacion:

CALIFICACION

EORTOS (click para

OBTENIDOS

PUNTAJE

CRITERIO MAXIMO

CATEGORIA

detalles)
Fs  |[NFORMACON CONTABLE Y
FINANCIERA
PAGO DE IMPUESTOS Y
F5.  |[ESTRATEGIA DE PRECIOS 10 90 14 SOBREVIVENCIA
CUMPLIMENTO DE
P8 IACUERDOS Y COMPROMISOS 30 o0
. |UTLDADES 50 120
F8.  [FINANCIAMEENTO 190 380 m CONFIABLE
ADMINISTRACION DE
Fo.  |PROPIEDADES, PLANTAY 70 150
EQUIPO (ACTIVOS FLICS)
TOTAL DEL AREA 70 1660

| Escalas de calificacion:

| [B>=75y<=10 O>=5y<75@>=31y<5

W>=0y<31

PUNTOS

CRITERIO OBTENIDOS

ESTRATEGIA

PUNTAJE
MAXIMO

CAL  |CALIDAD 390 100.0
SIF |SISTEMAS DE INFORMACION 250 610
TOTAL DEL AREA 67.0 187.0

CALIFICACION
(click para
detalles)

CATEGORIA

1.2 SOBREVIVENCIA
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Gréfico 2.13 Representacion

Finanzas.

visual de los promedios acumulados

dentro del area de

F3. INFORMACION
CONTABLE Y FINANCIERA

F2. ADMINISTRACION DE
PROPIEDADES, PLANTA Y
EQUIFD (ACTIVOS FHOS)

F8_FINANCIAMIENTO

€. CUMPLIMIENTO DE
ACUERDOS Y
COMPROMISOS

ESTRATEGIA

F4. FAGO DE IMPUESTOS
Y OTRAS OBLIGACIONES

F5_ESTRATEGIA DE
FRECIOS
SISTEMASDE
INFORMACICN

CALIDAD

Tabla 2.13 Business Model Canvas

&

*  Proveedores

* Equipo
consultor del
ITESO.
Equipo de
mantenimient
ode
maquinaria.

Actividades
clave

Socios
clave

Comprar.
Poner precios.

Aft. Clientes.

Recursos
clave

Equipo para el servicio 3

domicilic.
Equipo d cémputo.

Estructura de costes

Servidores.
Productos.
Maquinaria.
Micresip.

Patente.

Fonde monedas.
Proveedores diarios.

Cor

Costos Varizbles
+  Alianzas.

* Imprenta.

* Luz.

* Mercancia.

Venta de mercancia.

Acomodar merc_

Servicio a Domicilio.

stos Fijos

Relaciones

con clientes Q

Preccupacion por satisfacer al
cliente.

0% de clientes aprecia la
atencién a clientes.

Aprecian la accesibilidad
Dispenibilidad de atencion.
Manejo de las interacciones de
forma respetuosa.

Solucion de conflictos.

* Punto de venta.
+  Servicio a
Domicilio.

Propuesta
de Valor

Ambientacion
Sin prisas.
Comodo.

En casa.
Escuchada.
Conflanza.
Protegido.

Feliz.

Apovyado.
Servicio personal
NO exclusivo.
Complemento de la
despensa.
Estancia breve.
Degustaciones.

Canales

Tocdl Fuentes de ingresos

+ Nomina. =]

= P.crédito. .
*  Contadores.

»  Teléfono.

*  Asociades Torres.

Venta de productos.

Agua.

= Depreciacion.

Segmentos
de cliente

Segmento 1:
Mujeres
Viven/trabajan por
la zona.
35— 49 afos.
* Promedio de
41 afios.
Segmento 2:
Establecimientos
de comida
Preparacion de
comida.
Cercania al siper.
+ EnCd.
Guzman
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Imagen 2.14 FODA

FORTALEZAS

« Limpieza en sucursal.

« Posicionamiento bajos precios.

« Localizacién adecuada.

« Vision de desarrollo.

. Variedad y accesibilidad de productos.

. Formaciéon academica profesional de la

empresaria.

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

« Fidelidad y confianza de clientes.
« Servicio al cliente.

actuales del mercado.

Vision con planeacion estratégica
difusa.

Procesos dificiles de medir vy
controlar.

Cultura organizacional
insatisfactoria.

« Inconsistencia de marca.

AMENAZAS

« Posibilidad de crecimiento en participaci

en el mercado.

« Conocimiento y atencion de necesidades
on

Imagen 2.15 5 Fortalezas de Porter

Nuevos
participantes

Rivalidad
Los mayores competidores en el
mercado fungen como
proveedores de los mas chicos.
Competidores como Soriana

provoca una guerrilla de precios
en algunos productos.

Poder

* Pandemia.

« Diferencias con otras sucursales.

» Nuevos competidores.

« Indice inflacionario en aumento.

* Baojo indice de confianza del
consumidor.

+ Dependencia de programas en
nube.

Compradores
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Imagen 2.16 Mapa de la problemética

Planeacion
Estratégica
Difusa

Sistema de
costeo
informal

Remuneracion
[GEGEELE R
colabora-
doras

Procesos
dificiles de
controlar y

mejorar

Reputacion
de 1 sucursal
afecta a
todas

Direccién
escasa

Estrategia de
precio
erronea

Cultura
organizaciona
instisfactoria
que genera
estanca-
miento

Uso de FIFOS
inadecuado

Riesgo por
uso de
marca sin
licencia

Objetivos
Informales

Informacion
financiera
poco
confiable

Pocos
definicion de
KPI's

Poco analisis
de
resultados

Poco impacto
en diferencia-
cién

Estructura
.4 Crganizacional
limitada

Segmentacion
de datos
ambigua

Poca
deficinicién en
responsabilidad
de puestos

Baja calidad
de entregas
a domicilio

Poco
seguimiento /
cumplimiento

de NOMS

Poca
motivacion
del personal

Poco
onocimiento
informacion
del
segmento
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ANEXO 11

Graficos de la encuesta laboral

Gréfico 3.1

¢Su area de trabajo se encuentra en buenas condiciones?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Gréfico 3.2

¢Estoy satisfecho con las condiciones fisicas en las que trabajo, (clima, espacio, seguridad)?
17 respuestas

@ Insatisfecho

@ Poco satisfecho
@ Casi satisfecho
@ Satisfecho
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Gréafico 3.3

¢Respecto a la limpieza y el orden en mi area de trabajo, me siento?
17 respuestas

@ |Insatisfecho

@ Poco satisfecho
@ Casi satisfecho
@ Satisfecho

Gréfico 3.4

¢La limpieza, higiene y salubridad de mi lugar de trabajo son los adecuados?

17 respuestas
@ Total desacuerdo
@ Desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

A |

11,8%
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Gréafico 3.5

;Respecto a los materiales y/o herramientas que necesito y dispongo para desempefiar mi trabajo,

me siento.?
17 respuestas

@ Insatisfecho

@ Poco satisfecho
@ Casi satisfecho
@ Satisfecho

Gréfico 3.6

¢Cuento con las herramientas y el equipo adecuado para hacer bien mi trabajo?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

29,4%
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Gréfico 3.7

¢Mi lugar de trabajo esta bien acondicionado (mobiliario, equipo, instalaciones, etc.)?

17 respuestas
@ Total desacuerdo
@ Desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
/o

¢Tengo suficiente capacitacion para hacer bien mi trabajo?

17 respuestas
@ Total desacuerdo
@ En desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Gréfico 3.8
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Gréfico 3.9

¢Conozco cuales son las responsabilidades y deberes de mi puesto de trabajo?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

29,4%

Gréfico 3.10

¢Tengo siempre suficiente informacion para hacer bien mi trabajo?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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Gréfico 3.11

¢ Estoy satisfecho con los canales de comunicacion internos?
17 respuestas

@ Muy insatisfecho

@ Insatisfecho

@ Satisfecho

@ Totalmente satisfecho

Gréfico 3.12

¢Por la forma en que los gerentes y jefes de mi localidad conviven con los trabajadores, me siento?
17 respuestas

@ Muy insatisfecho

@ |Insatisfecho

@ Satisfecho

@ Totalmente satisfecho
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Gréfico 3.13

¢Por el grado de convivencia y compafierismo que existe en mi departamento, me siento?
17 respuestas

@ Muy insatisfecho

@ Insatisfecho

@ Satisfecho

@ Totalmente satisfecho

Gréfico 3.14

¢La comunicacion en mi equipo de trabajo es buena?
17 respuestas

@ Total desacuerdo
@ En desacuerdo
@ De acuerdo

70,6% @ Totalmente de acuerdo

el
Ty
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Gréfico 3.15

¢Me siento seguro dentro de las instalaciones?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Gréfico 3.16

¢Respecto al entrenamiento que me dan para prevenir accidentes, me siento?
17 respuestas

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho
@ Satisfecho

@ Totalmente satisfecho
58,8%
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Gréfico 3.17

¢Por la forma en que mi jefe se preocupa para que no tenga accidentes, me siento?
17 respuestas

@ Muy insatisfecho

@ Insatisfecho

@ Satisfecho

@ Totalmente satisfecho

Gréfico 3.18

¢me siento parte de la empresa?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de Acuerdo
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Gréfico 3.19

¢Las personas de mi equipo de trabajo nos apoyamos mutuamente?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totaimente de Acuerdo

4

Gréfico 3.20

¢ Por el apoyo que recibo de comparieros de otros departamentos para hacer mejor mi trabajo, me

siento?
17 respuestas

@ Insatisfecho

@ Poco satisfecho
@ Casi satisfecho
@ satisfecho
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Gréfico 3.21

¢Se valora mi trabajo y me siento reconocido por la labor que desarrollo aqui?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

64,7% 11,8% @ Totalmente de acuerdo

Gréfico 3.22

¢Cuando hago algo sobresaliente en el trabajo, mi jefe reconoce mi aportacion?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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Gréfico 3.23

¢Los objetivos de mi puesto son alcanzables?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Gréfico 3.24

¢Las personas de mi equipo de trabajo nos apoyamos mutuamente?
17 respuestas

@ Total desacuerdo
@ En desacuerdo
@ De acuerdo

. @ Totalmente de acuerdo
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Gréfico 3.25

¢Por la oportunidad que tengo de progresar en la empresa si los resultados de mi trabajo son

buenos, me siento?
17 respuestas

@ Insatisfecho

@ Poco satisfecho
@ Casi satisfecho
@ Satisfecho

Gréfico 3.26

¢Me siento con libertad para expresar mis opiniones e ideas?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

88,2%
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Gréfico 3.27

¢Las actividades que realizo en mi trabajo son de mi agrado?

17 respuestas
@ Total desacuerdo
@ En desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Gréfico 3.28

¢Por la tranquilidad y seguridad que tiene mi familia en que yo trabaje en esta empresa, me siento?
17 respuestas

@ Insatisfecho

@ Poco satisfecho
@ Casi satisfecho
@ Satisfecho
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Gréfico 3.29

¢Respecto a las instalaciones y equipamiento del comedor, me siento?
17 respuestas

@ |Insatisfecho

@ Poco satisfecho
@ Casi satisfecho
@ Satisfecho

Gréfico 3.30

¢El espacio que utilizo como comedor es adecuado?
17 respuestas

@ Total desacuerdo

@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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Gréfico 3.31

¢Respecto a las instalaciones de los bafos y vestidores, me siento?

17 respuestas

@ Insatisfecho
@ Poco satisfecho

@ Casi Satisfecho

@ Satisfecho

ANEXO V

Herramienta para la seleccion de propuestas iniciales

Imagen 5.1 Matriz de Impacto de propuestas iniciales

Evaluar/redisefar el
sistema de costeo.

Establecer KPI's para
mediry controlar los
procesosclave R.H.

Sistema de punto de
reorden.

Desarrollar sistema de
escalafén de
competencias.

Rebranding.

Elaboracion de sistema

Generar un sistemade

Mediano Plazo

Menor a un afio

Deuno adosafios

Mayor a dos afios

ALTO . L ) 3 L ) Establecer estrategias
Definir descriptivosy | paraidentificacion de | remuneracion basadaen | Establecer proceso de .
IMPACTO 2 ) . o A comerciales pararobustecer
perfiles de puesto. clientesy registro de el cumplimiento de reclutamiento.
o lapropuesta devalor.
ventas. objetivos.
. Elaborar base dedatos | Creacion y planeacion L
Elaborar unaguiade . Plan estratégico de Implementar tablero de Elaborar manual
1 L, ) para capturade datos dedinamicasde ) o
atencidn al cliente. . A ., desarollo empresarial. control. organizacional.
financieros. |ntegrac|on.
B q Contratacion de
ocumentar proceso .
Evaluar compra/renta . personal deventas  |Aperturadenueva unidad de’
-1 A decompra con punto ]
dealmacén. (representante de negocio.
dereorden.
ventas).
BAJO
IMPACTO 5 Aperturadenuevo canal | Introduccién a Gobierno
deventas. Corporativo.
Disefio de estrategiasde | Redistribucion layout/
. o Apertura de sucursal.
mkt digital. merchandising.
-2 -1 1 2

Minimo costo y tiempo

Maximo costo y tiemp:

o—

Sevaahacer

Resultado deuna
propuesta

Se puede, pero no es
urgente

Después
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ANEXO VI
Planeacion Estratégica

Fotografia 6.1 Comienzo de Lego Serious Play.

Fotografia 6.2 Desarrollo de Lego Serious Play.
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Fotografia 6.3 Mapeo de la propuesta de valor.

Fotografia 6.4 Empathy Map.
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Fotografia 6.5 Buyer Persona; nueva segmentacion de mercado.

Imagen 6.6 Proceso general, proceso de promocién y proceso de promociones.
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Imagen 6.7 Proceso de atencidn al cliente local fisico, proceso de capacitacion y proceso de

clasificacion de inventarios.

Diagramas

PROCESO GENERAL CET

I.A.tenmér al cliente local fisico I Capacitacion I Clasificacion de inventarios

Imagen 6.8 Proceso de cobrar, proceso de compras y proceso de compras visita proveedor.

I Cobrar I Compras I Compras visita proveedor

Imagen 6.9 Proceso de cuentas por pagar y proceso de facturacion.

I Cuentas por pagar I Facturacion

100



Imagen 6.10 Proceso de inventarios y proceso de mantenimiento.

o}

I Invetarios I Mantenimineto

Imagen 6.11 Proceso de motivacion, procedo de pago ndminay proceso de precios.

l Motivacién I Pago de nomina l Precios

Imagen 6.12 Proceso de arqueo, proceso de revision de cuentas y proceso de servicio a

domicilio.

l Proceso de arqueo l Proceso de revision de cuentas l Proceso de servico a domicilio
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Imagen 6.13 Proceso de reclutamiento, proceso de reconocimiento al personal y proceso de
revision de ingresos y egresos.

I Reclutamiento l Reconocimiento al personal I Revision de ingresos y egresos

Imagen 6.14 Proceso de satisfaccion al proveedor y proceso de seguimiento al cliente.

.
L
=
*
*

I Satisfaccion al proveedor I Seguimiento al cliente

De ser necesario, consultar la carpeta de Sharepoint Productos para poder visualizar los

procesos diagramados por la empresaria en el programa Bizagi.
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https://iteso01.sharepoint.com/:f:/s/PAPCremeraElTianguis/Ep0m4uNEkCxDoOuTSgVakeQBULv_8frbRCqgSQ2wrj9Kvw?e=8J5cKc

ANEXO VII

Resultados de entrevista a colaboradores

Imagen 7.1

A continuacion, se presentan iméagenes de las entrevistas realizadas en sucursal de la empresa. Por
motivos de confidencialidad el equipo consultor opt6 por nublar la vista de la imagen.
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ANEXO V111

Organigrama propuesto

Imagen 8.1

DIRECTORA GENERAL

JEFA DE CONTABILIDAD
ADMINISTRATIVA

SUPERVISORA
SUCURSAL

OPERA

jEFA[E)EN JEFA DE COMPRAS

SUPERVISORA

AUXILIAR DE

CENTRO

SUCURSAL

INFONAVIT BREEHS

AUX.
COMERCIAL

AUX,
ATENCION A
CLIENTES

AUX.
LOGISTICA

AUX.
COMERCIAL
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ANEXO IX

Productos

Tabla 9.1 Fragmento de uno de los calendarios de compra de mercancia.

Producto Minimo Punto de reorden Nivel Maximo Inventario Decision Compra

A HI KIRKLAND 425 H 499 499 849 1147.6 NO COMPRAR 0

A HU KILO DE HUEVO 435 435 740 0 COMPRAR 740
A GA SOANERI 450 GR V/SABORES 264 264 449 121 COMPRAR 328
A SP LA MODERNA 200 GR V/FIGURAS 204 204 347 383.09 NO COMPRAR 0

A AZ ESTANDAR 1 KG A GRANEL 196 196 334 293 NO COMPRAR 0

A RF COCA COLA 250 ML 184 184 313 65 COMPRAR 248
A SI MARUCHAN 54 GR V/SABORES 125 125 213 75 COMPRAR 138
A RF COCA COLA 355 ML 106 106 181 39 COMPRAR 142
A EM LONGANIZA 96 96 164 0 COMPRAR 164
A CG PIZZA MINI 85 85 145 33 COMPRAR 112

De ser necesario, consultar “Tabla 2.0: Tabla maestra de productos” para consultar el archivo

en PDF.

Imagen 9.2 Fragmento del documento del proceso de compras.

Compra de Mercancia

De ser necesario, consultar “Tabla 2.0 Tabla maestra de productos’ para consultar el archivo en

PDF.
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Imagen 9.3 Protocolo de atencion al cliente.

PROTOCOLO DE ATENCION

A CLIENTES

Como equipo, es nuestro deber
hacer sentir al cliente cémodo,
como en casa en confianza,
cuidado, protegido, feliz......

TRATARLO COMO NOS GUSTARIA
QUE NOS TRATARAN

Primero que nada, saludamos. -
-

iSer amable importa!

Identificar la actitud del cliente.

iQue no haya clientes fantasma!

) 0Ojo: no hay que tomarmnos
la mala actitud de algin
cliente de forma personal

Identificar sus necesidades.

¢Lleva prisa? ; Apreciara
una experiencia guiada?

@ Personalizar la atencién a brindar.

iLa proactividad es bienvenida!
Busca altemativas de solucion
rapidas y eficientes.

Por tltimo, hay que despedir cordialmente al cliente.

iNo estas sola! Si tienes un
problema, acércate ala
supervisora.

De ser necesario, consultar “Tabla 2.0 Tabla maestra de productos” para consultar el archivo en

PDF.
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Imagen 9.4 Poster del sistema de bonificaciones en base a objetivos.

. TODO SOBRE EL. .
Sistema de bonificacion

Consisten en pagos que no constituyen salario y que se entregan de
forma ocasional, basados en el desemperio del trabajador respecto
a unameta o en comparacion a otros empleados.

=
E"‘!-:-.
FORMA DE 0000000
PAGO 000000

El pago se realizara en la siguiente
quincena del periodo evaluado

N 3
FORMA DE
EVALUACION
90 “/’0 Tu desempeno se evaluaraen base a
metas informadas por tu supervisor
llamadas KP1I y tendras que cumplir con
un cierto porcentaje de KPI para recibir
el bono
20
Bono & 100%
16 /,_,-‘
Hono 4 0%
2 % 10 o 7S
Bono 3 s0% P
5 —H
Hono 2 70%
A1 sox Rendimiento
Bonos multiples Trabajo Duro = Beneficios
Podras acceder a diferentes Los KPI nos permiten conocer
bonos segln el porcentaje de los esfuerzos que realizas enla

empresa con base en el
cumplimiento de metas y
premiarte por ello

metas cumplidas en el mes

Incentivos de desarrollo U‘

profesional
« Cursos de tu interés. v

« Cursos profesionales.

L

INCENTIVOS DE Tiempo libre
DESARROLLO « Dialibre.
PERSONAL + Cenaenalgin
« Cursos sobre lunch restaurante.
saludable y rapidos +» Idaal cine, zoologico o
« Despensas pargue con tus hijos.

+ Material escolar para tu

it
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De ser necesario, consultar “Tabla 2.0 Tabla maestra de productos” para consultar el archivo en
PDF.

Listado 9.5 Esquema general del sistema de bonificaciones en base a objetivos.

Sistema de Bonificacion en Base a Objetivos

1. Metas retadoras, mas no imposibles.
2. Periodo de la meta: mensual. Sin embargo, el bono se paga la quincena siguiente al cierre
del periodo.
3. Célculo del bono econémico = beneficio del KPI / 8 a 10 veces ese beneficio (valor
representativo).
a. El beneficio obtenido por el cumplimiento del KPI debe de ser mayor al bono
economico.
4. Tres tipos de bonificaciones (premios):
a. Desarrollo profesional.
i. Coursera. 2000 puntos.
ii. Grupo Carso. 2000 puntos.
b. Desarrollo personal.
i. Cursos pagados para hacer lunch saludable y rapido. 2500 puntos.
ii. Despensas. 1000 puntos.
1. Aquellos productos en peligro de merma.
iii. Material escolar para sus hijos. 1500 puntos.
c. Tiempo libre.
i. Dia libre. 3000 puntos.
ii. Una cena en algun restaurante bueno y conocido. 4500 puntos
iii. Unaida al cine/parque de diversiones/zooldgico con sus hijos. 4000 puntos.
5. Niveles: por % de cumplimiento de la meta
a. 100 puntos:
i. KPIL
b. 250 puntos:
i. KPI + 2% mas de lo establecido por el KPI.
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c. 400 puntos:
i. Mayor a KPI

Imagen 9.6 Campos base de datos.

+2%

[Articulos... s | 1 Asistente para la importacion de tablas 4 X [ ¥
Soloccionelas tablasy vistas
1 ABCOMBO #2 Seleccione las lablas y vistas de las que desea importar dalos.
2 ABCOMBO #3
Origen de dalos: C:\L de F de Datos.xlsx
Tablas y vistas:
[£  Tabla de origen Nombre descriptivo Detalles de filtro
riculos! | Articy |
| Articulos$_xinm#_FilterDatabase | Articulos_xinm#_FilterDatabase
Costos$ | Costos1
Costos$_xinm#_FilterDatabase Costos_xinm#_FilterDatabase
Fechas$ | Fechas1
| Fechas$_xinm#_FilterDatabase | Fechas_xinmi#_FilterDatabase
'Gastos Administrativos$" | Gastos Administrativos1
| 'Gastos Administrativos$'_xinm#_Filter... | Gastos Administrativos_xInm#_FilterDat...
'Gastos de Venta$' Gastos de Vental
| 'Gastos de Venta$'_xinm#_FilterDataba... Gastos de Venta_xinm#_FilterDatabase
Sucursal$ ! Sucursall _—
| | Sucursal$_xinm#_FilterDatabase Sucursal_xinm#_FilterDatabase A
Utilidad Bruta: $22,000.00 Ventas$ | Ventas1
Utilidad Operativa: $0.00 M | Ventas$_xinm#_FilterDatabase Ventas_xinm#_FilterDatabase
Jas tabla previay filtro
v
Arti Costos | Gastos Administrativos | Gastos de Venta ' Ventas | Fechas Ak Siguienios Concaler
Je -
Véase Imagen 9.7 conexiones Base de datos
[ Articulos 2 Costos [ Gastos de Venta
[,
& Articulos Totales . y| D Articulo - 21 Semana -
- 5
Ifl Utilidad Bruta +| B utMeds | wes .
.
1@ Utilidad Operativa F o E] Unidades I Ao
B Costo [ Sucursal
| M Facha = =
H T Fechas
] 1
- 1 [ Fecha
: 1
H I Ventas
[ Sucursal _ X . 1
B Articulo [ Gastos Administra...
] Sucursal d— || 1 =1 UgMed# . B AW N
.
! é 1 Unidades EJ Unidades
1
* E i *
0 I Ventas £ Concepto Propio
™ Farha v £ Costo Administraci...

£ Fecha
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Véase Imagen 9.8 Estado de resultado Base de datos

Valores Fecha
Ventas $30,000.00 Todos los periodos MESES
Costo de Ventas $8,000.00 2022
Utilidad Bruta $22,000.00 MAR  ABR  MAY  JUN  JUL AGO  SEP 1
Costo de Administracion $12,000.00
Gastos Ventas $10,000.00 P R
Utilidad Operativa $0.00
Sucursal Y=
Colon
Infonavit

Véase Imagen 9.9 Concepto de resultado Filtros

Ventas Fecha Ventas

Todos los perfodos

$20,000.00 N F N 1 ‘ .
T S —r—
< »

$15,000.00

Sucursal Articulo

$0.00

$10,000.00 $10,000.00
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Imagen 9.10 Orden del dia de dindmicas de integracion.

DINAMICAS DE INTEGRACION

1. Romper el hielo. Presentarse con actividad favorita, promover sentirse iguales.

2. Autopercepcion y autoconocimiento. Identificacion de caracteristicas mias y del otro
(ej. ventana Johari). Lo que yo desconozco, los demés si. Lo que yo conozco de mi y
los demas no.

3. Sensibilizar con simulacion de atencion a clientes. Identificar procesos involucrados,

areas de oportunidad, resolucién de conflictos.

Revisar Guia de Atencion a Clientes.

Break (20 min.). Dindmica de porras.

Juego de trabajo en equipo. Reelevos, actividad en equipo, globos, etc.

Dinamica de liberacién de emociones y tension. Romper pifata.

-

Dialogo de cierre. Reflexion.
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Imagen 9.11 Fragmento de registro de cliente.

Registro de cliente

Bignvenidolal!

En Cinesroeeriia &l Tiﬂl‘lﬂm deseamos que e encuenlies mary it ::I A continuacian, se e
solicilan Blgunas datod para tu registrnd Somo parte de nosotnas,

Muchas gracias y nos seguiremos viendo pronio.

i aeT15636@grmail. com (no compartidas) Cambiar de cuenta =

*Dbligatano

Nombre completo *

lu respuesia

Géneno *
I::} Femening

() Masculing

() Prefiers no especificar

Edad *

() Mencs de 20 aflos
() De20-25 afios
() De26-30 afios
() Do 31-35 afios
() e 36-40 afcs
() Ded41-45 afios
() De46-50 afios
() Da 51-55 afios
() Do 56-60 afhos

() Mids de 60 afias
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2.0 Tabla maestra de productos

NOMBRE DE LA
PROPUESTA

Véase: Productos

Véase: Productos

Véase: Productos

administracion.

TIPO AREA BENEFICIO ESPERADO
Herramienta. Gestion y | Incremento en la percepcion de
administracion. | satisfaccion de los colaboradores.
Herramienta. Procesos y | Ordenes de compra que generen
Operacion. niveles de inventario adecuados.
Modelo. Procesos y | Desemperfio estandar del proceso
Operacion. clave (reabastecimiento) para el
mejor  aprovechamiento  de
recursos.
Metodologia. Gestion y | La buena atencién a clientes se

hace algo recurrente en la
empresa y se comporta como un

diferenciador para la misma.

Véase: Productos

Metodologia.

Recursos

Humanos.

Colaboradoras  con  mayor
integracién, confianza, respeto y
apertura al diadlogo; de manera

que su comportamiento

113


https://iteso01.sharepoint.com/:f:/s/PAPCremeraElTianguis/Ep0m4uNEkCxDoOuTSgVakeQBULv_8frbRCqgSQ2wrj9Kvw?e=5eTb3R
https://iteso01.sharepoint.com/:f:/s/PAPCremeraElTianguis/Ep0m4uNEkCxDoOuTSgVakeQBULv_8frbRCqgSQ2wrj9Kvw?e=5eTb3R
https://iteso01.sharepoint.com/:f:/s/PAPCremeraElTianguis/Ep0m4uNEkCxDoOuTSgVakeQBULv_8frbRCqgSQ2wrj9Kvw?e=5eTb3R
https://iteso01.sharepoint.com/:f:/s/PAPCremeraElTianguis/Ep0m4uNEkCxDoOuTSgVakeQBULv_8frbRCqgSQ2wrj9Kvw?e=5eTb3R

Véase: Productos

Véase: Productos

Véase: Productos

Véase: Productos

Véase: Productos

promueve una amena cultura

organizacional.

Modelo. Recursos El proceso de reclutamiento de
Humanos. personal permite contratar a
personas adecuadas para la
vacante, asi como se cuenta con
un proceso de reclutamiento
eficiente.
Herramienta. Clientes y | Conocimiento de clientes
Mercados. frecuentes, perfil de clientes,
comportamiento de compra y
productos mas/menos vendidos.
Metodologia. Clientes y | La empresa cuenta con acciones
Mercados. especificas para incrementar su
participacion en el mercado e
ingresos por ventas.
Metodologia. Gestion y | La Gerente General utiliza este

administracion.

plan para la toma de decisiones

empresariales.
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Véase: Productos

Véase: Productos

Véase: Productos

Herramienta. Finanzas. La Gerente General obtendra
informacion financiera atil para
la creacion de planes estratégicos.

Herramienta. Finanzas. La Gerente podra consultar y
obtener un precio para Sus
productos, adecuado a sus
estrategias.

Manual. Recursos La encargada de RH podra

Humanos. acceder al documento
identificando oportunamente las
responsabilidades de puesto.

Herramienta. Recursos La encargada de RH podra medir

Humanos. el desempefio y controlar

procesos clave en dicha

dimension.

Véase: Productos
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