PLANEACION
ESTnmclc.:A

BmESSEE



Planeacion Estratégica



©Universidad del Valle de Puebla 2024

Es una publicacién realizada por la Universidad del Valle de Puebla S.C. a través de su
Coordinacion de Editorial y Publicaciones, Calle 3 sur #5759, Col. El Cerrito, CP 72440,
Puebla, Puebla, Tel. (222) 26-69-488,

www.uvp.mx. Editoras responsables: Ma. Hortensia Irma Lozano e Islas y Gerardo Prisciliano
Illescas Lozano.

ISBN 978-607-69884-0-4, otorgado por el Instituto Nacional de Derechos de Autor.
Cuidado editorial a cargo de Mauricio Pifién Vargas.

Cuidado y Disefio Editorial: Gabriela Arias Limo6n.

Revision ortotipografica: Jestis Alberto Hernandez Granados

Las posturas expresadas por los autores no necesariamente reflejan las perspectivas de la
Universidad del Valle de Puebla.

Se autoriza la reproduccion total o parcial de los contenidos de la presente publicacion,
siempre y cuando se acredite adecuadamente el origen de estos.

Cualquier carta dirigida al editor debe enviarse al correo coord.editorial@uvp.mx.



Directorio

. Dra. Maria Hortensia Irma Lozano e Islas

Rectora de la Universidad del Valle de Puebla

. Mtro. Jaime Vicente Illescas Lozano

Vicerrector Académico

e Mtra. Irma Higinia Illescas Lozano

Vicerrectora de Extension y Difusion

. Mtro. Prisciliano Gerardo Illescas Lozano

Vicerrector de Administracion y Finanzas

e Dr. Maria de Jesus Espino Guevara

Directora General Académica UVP Plantel Puebla

e Mtro. Salvador Cervantes Cajica

Director de Posgrados, Educacién Continua, Abierta y Virtual






Planeacion Estratégica

\J UVP |20, s



Contenido

Proceso de Creatividad e Innovacion en Roberts

Angelépolis

Travieso Angel, Maria del Carmen
Lopez Ruiz, Adilene

Judrez Alvarez, David

Creatividad e Innovacion en un Hospital

en Puebla

Avila Castaiieda, Katia Pamela*
Rodriguez Aguilar, Diana Elena*

Nava Munivez, Ilse Lizbeth*

Problemas de Servicio y Atencion al Cliente en

la Empresa Telcel

Pérez Herndndez, Oscar Osvaldo

Pérez Murillo, Victor Manuel

42

69



Creatividad e Innovacion de “Quinta la 94

Valentina”

Loépez Llamas, Claudia Kassandra

Contreras Vergara, Mayra

Lopez Soria, Laura

Creatividad e Innovacion en Arby’s 114

Chavarria Piscil, Monsserat
Leal Sanchez, Janneth Guadalupe

Olguin Carrillo, Amanda

Volkswagen, El Automavil 150

Sanchez Herndndez, Daniel
Briones Yafnez, Juan Antonio

Tapia Infante, Fabiola

Creatividad e Innovacion de la Empacadora 178
Silva S.A de CV.

Benitez Palma, Danaé
Saldana Lara, Lucero

Morales Herndndez, Alfredo



Creatividad e Innovacioén en

Thyssenkrupp, Puebla

Ferndndez Palma, Pedro de Jesus
Ramirez Figueroa, Carlos Edgar

Reyes Uribe, Luis Fernando

Planeacion Estratégica de una Tienda al Detalle

Morales Julidn, Karen
Garcia Carbente, Didier
Gil Gomez, Ramon Francisco

Armas Galicia, Luis Alejandro

Planeacion Estratégica de la Empresa
Descentralizada Publica, Instituto
Mexicano del Seguro Social, Delegacion

Estatal Puebla

Herrera Herndndez, César Rodrigo
Reyes Froylan, David

Campos Garcia, Millan

196

221

254



Plan Estratégico de la Empresa Lala 287

Torres Herndndez, Naaquichi Metzeri
Bourguet Alvarez, Lizet

Martinez Escobedo, Rosario

Planeacion Estratégica para la Empresa 305

Gestamp Puebla 1

Delgadillo Montatio, Karen Ariana
Torres Pérez, Delfino de Jests
Olea Avila, Alberto

Delgado Marin, Lauro de Jests



Planeacion Estratégica

Prologo

El presente libro concentra aportaciones sobre los temas de creatividad, innovacién y la
planeacién estratégica en las organizaciones. En esta obra, hemos reunido una coleccién de
capitulos escritos por estudiantes de la Maestria en Direcciéon de Empresas de la Universidad
del Valle de Puebla, quienes exploran estos temas desde diversas perspectivas y aplicando

sus experiencias profesionales.

Esta programa de Maestria, para 2024, cuenta con una mision clara, redefinida
y orientada a atender las necesidades actuales de las organizaciones poblanas y de México:
formar maestros que gestionen los recursos de las organizaciones, mediante el analisis para
la toma de decisiones, fomentando la innovacion; para el logro de esta mision, se buscara
desarrollar en sus estudiantes las habilidades directivas y gerenciales, reconociendo la
importancia de la comunicacién efectiva y fomentando el pensamiento estratégico.

En ese sentido, se cuenta en su plan de estudios con asignaturas tendientes a
que los maestrantes desarrollen competencias especificas orientadas a mejorar la gestion
de las organizaciones donde colaboran, especificamente este libro recoge las experiencias
de aprendizaje a través del analisis de casos reales de las organizaciones donde los autores
de cada capitulo laboran, llevandolos a reflexionar sobre la importancia de la creatividad,
la innovacién y la generacién de ejercicios de planeacion estratégica como herramientas
que les permitan mejorar la toma de decisiones que realizan desde cualquiera que sea su

posicién en la organizacion en la que laboran.

Rodriguez en 2018 (p. 10), presenta una conceptualizacion de la creatividad muy
cercana a lo que persigue este programa educativo: “cualidad inherente al ser humano,
que integra procesos de pensamiento divergente y convergente, dando al individuo el
potencial para hallar problemas, entenderlos y resolverlos, mediante el empleo de métodos
no tradicionales a fin de obtener resultados novedosos y originales™; en ese sentido, la
creatividad es un rasgo distintivo de los maestrantes en direccién de empresas.

Por su parte, la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico
(OCDE), en el Manual de Oslo 2018, define la innovaciéon como

“la introduccién de un producto (bien o servicio) o de un proceso, nuevo o
significativamente mejorado, o la introduccion de un método de comercializacion
o de organizacion nuevo aplicado a las practicas de negocio, a la organizacion del
trabajo o a las relaciones externas” (p. 51).
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De esta forma, la propia OCDE orienta sobre cémo la innovacion esta al alcance de todas
las personas y organizaciones y es tarea de los administradores, gerentes, directores y en
general de los tomadores de decisiones el fomentar entre sus colaboradores la identificacion
de areas susceptibles de innovacion, lo que les permita generar procesos mas agiles y
esbeltos, acciones tendientes a mejorar la percepcién de sus clientes y en general a lograr
objetivos y metas organizacionales de formas distintas a las establecidas, siempre que sean

beneficiosas para la organizacion, los colaboradores o sus clientes y partes interesadas.

En un entorno empresarial en constante evolucion, la capacidad de generar
ideas innovadoras y ejecutar estrategias efectivas es esencial para el éxito sostenible de
cualquier organizacion. A lo largo de estas paginas, el lector podra apreciar la aplicacion
de herramientas de creatividad, descubriendo cémo puede ser cultivada y aplicada para
impulsar la innovacién en todos los niveles de una empresa.

Ademas, exploraremos la importancia de la planeacion estratégica como una
herramienta fundamental para orientar el rumbo de una organizaciéon en un mercado
competitivo y dinamico. Desde el analisis de la situacion actual hasta la formulacién e
implementacién de estrategias efectivas, cada capitulo ofrece experiencias y aportaciones
valiosas a través de casos practicos analizados por los maestrantes, los cuales ilustran la
importancia de una planificacion estratégica bien disefiada.

Esta obra ofrece perspectivas frescas y practicas basadas en la experiencia de
quienes estan inmersos en el mundo organizacional y académico, es decir nuestros Maestrantes,
quienes ademas de encontrarse de lleno colaborando en organizaciones de Puebla o de otras
partes del pais, realizan estudios de Posgrado, lo que les permite contar con una mirada teorica'y

metodologica que viene a dar soporte cientifico a sus experiencias profesionales.

Esperamos que estaobrainspire afuturoslideres empresarialesaabrazarla creatividad,
la innovacioén y la planificacién estratégica como pilares clave para el éxito organizacional.

Dra. Maria De Jesus Espino Guevara

Directora General Académica
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CREATIVIDAD E
INNOVACION
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PROCESO DE CREATIVIDAD
E INNOVACION EN ROBERTS
ANGELOPOLIS
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Proceso de Creatividad e Innovacién en
Roberts Angelopolis

Travieso Angel, Maria del Carmen*
Lopez Ruiz, Adilene*

Juarez Alvarez, David*

*UVP Universidad del Valle de Puebla

Introduccion

A nivel mundial las empresas son de gran importancia y fundamentales para la economia de
un pais por medio de la venta de productos y servicios ya sea mayoreo o menudeo. Las micro,
pequeiias y medianas empresas, representan a nivel mundial el segmento de la economia que
aporta mayor numero de unidades econémicas y personal ocupado; de ahi la relevancia que
reviste este tipo de empresas y la necesidad de fortalecer su desempefio al incidir estas de
manera fundamental en el comportamiento global de las economias nacionales. (INEGI, 2009)

Segiin el censo realizado en 2019 por INEGI, en México se identificaron
4.9 millones de establecimientos del sector privado y paraestatal, de los cuales 99.8%
pertenecen al conjunto de establecimientos micro, pequefios y medianos. (INEGI, 2021). El
sector PYMES aporta el 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y genera el 72% de empleo en
el pais. (Guzman, 2022)

Como este sector aporta una cantidad considerable al PIB de nuestro pais,
segln Forbes, de cada 100 empresas que inician operaciones 34 cierran el primer afio, 60
cierran antes de los 5 afios, 28 sobreviven mas de 10 afios y solo 10 llegan a tener 20 afios de
operacion. Roberts al ser una mediana empresa esta dentro de estos datos compartidos por
el INEGL

Dentro de esta investigacioén, se mencionan las generalidades de la organizacion
para conocerla mas a fondo, se va analizar la situacion en la que se encuentre la empresa
actualmente por medio de un diagnostico interno FODA, y a su vez uno externo con un
diagnoéstico PESTEL, lo que da como resultado los retos que aquejan a la empresa interna
y externamente para de ahi partir a las posibles soluciones implementando estrategias
y procesos de innovaciéon con ayuda de referencias internacionales tomando el papel de
maestrante en direccion de empresas hacia los directivos.
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Datos generales de la empresa

Roberts tiene 75 afios en el ambito comercial, el aniversario es en el mes de abril, de acuerdo
a la pagina oficial Roberts (2023), al inicio la tienda pertenecia al grupo Banamex, surgio
porque era proveedora de trajes para la compaiiia bancaria, sin embargo, dicha empresa tuvo
una crisis econdémica, por tal motivo dej6 en bancarrota a Roberts.

Los hermanos Haber en ese momento tenian una pequefia sastreria llamada
Men’s Factory, el giro comercial era compra y venta de productos de caballero juveniles. En
el aflo 2000 cubre los gastos y deudas de Roberts y a los 5 afios compra High life. La tienda
al asociarse cambi6 algunas partes administrativas, en el estudio de Redaccién Robb Report
México (2020) la diferencia es 1a compra de tejidos, que disminuye la calidad. En la actualidad,
dirigen la empresa Jacobo Haber y José Luis Haber. Tiene 2 sucursales en Monterrey, 2 en
San Luis Potosi, 2 Querétaro, 2 en Guadalajara, 1 Uruguay, 1 Morelia; 2 en Le6n de Lomas, 17
en Ciudad de México, 1 en Tlaxcala y 2 en Puebla.

El proyecto habla de Roberts que se ubica en la plaza Angeldpolis tiene 15 afios en
el mercado, es la sucursal que tiene mas ventas en la ciudad de Puebla pasan de 1 milléon de
pesos. Puebla cuenta con dos sucursales, en la plaza de Angelépolis y plaza outlet; antes de la
pandemia tenia otras 2 sucursales en plaza Serdan y parque Puebla, por el nicho de mercado,
no cubrié las expectativas del cliente y ocasioné el cierre.

Esquema de filosofia institucional

Mision (Roberts, 2023)

Disefiar, producir y comercializar ropa y accesorios de moda y calidad, es nuestro negocio.

Inspirar a las personas para que eludan su estilo y proyecten su personalidad con seguridad,
viviendo una experiencia inmemorable... es nuestra pasion.

Vision

Roberts es el guardarropa de todos los latinos

Valores
1. Calidad
2. Honestidad

3. Lealtad
15
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4. Profesionalidad
5. Respeto
6. Servicio

7. Trabajo en equipo

Saco

Ser embajador de la estrategia corporativa
Actitud positiva en dias de éxito y dias de mejora
Conocimiento es el resultado de mi talento

Omnicalidad

Figura 1

Organigrama
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Ubicacién. Boulevard del nifio poblano 5307, planta baja, local 36. CP. 72190 San
Andrés Cholula, Puebla.

Giro, sector. Giro comercial, se dedica a la confeccién, compra y venta de
productos de caballero, para clientes de ingreso econémico alto.

Tamario. Mediana empresa.

Numero de colaboradores. 1 Gerente, 1 subgerente, 4 vendedores, 1 sastre.

Esquema legal.
1. Registro de la empresa
2. Licencia de negocio
3. Permiso de marca registrada
4. Permiso de uso de suelo

5. Permiso sanitario

Administracion de Roberts

Ritual de ventas (Roberts, 2023)

1. Prechequeo. Es el momento que se pone a punto la boutique; con el fin de recibir a clientes
y prospectos, dejando una huella significativa en ellos.

2. Bienvenida. jCada persona que se pare frente al escaparate, que pase por la entrada, es un
posible cliente! Lleva el abordaje de las siguientes maneras: uno es bumerang, 180 grados.

3. Investigacion. Indaga sobre la necesidad de tu cliente:
*  Todala informacion es clave para la labor de asesoria hacia el cliente.
*  Formula preguntas y frases focalizadas.

e Punto postura de experto en tendencias, asi el cliente, tendra la
confianza de confiarte su imagen.

4. Recomendacion. Es el momento de lucir tus mejores herramientas:

17



Planeacion Estratégica

Demostracion

o CVBR; caracteristicas, ventajas, beneficios, calidad, respuesta positiva.
*  Hacer combinaciones de marcar tejidos y colores.

e Sastreria en 360 grados.

5. Persuasion. El arte de todo asesor es saber manejar las objeciones, para ello hay que:
*  Escuchar
e Comprender
*  Recomendarlas

e Encuentra la razén por la que el cliente no esta convencido

6. Cierre. Es momento de cerrar la compra del producto principal y adicionales
¢ Ajustes
e Satisfaccién
*  Reafirmacion
*  Rectificacion

*  Opciones de pago

7. Futuro. Confirma que ha realizado una compra inteligente
e Invita al cliente para regresar a la tienda

e Contribuye a la afluencia de clientes

Noémina. Las prestaciones que maneja Roberts son sueldo base, bonos, seguros, prima
dominical, entre otros.

Acreditaciones o certificaciones que posee:

o Patente en trajes de Roberts, Roberts red y Calderoni

18
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*  Aviso de privacidad
e  Politicas de calidad en la produccién y venta de ropa
e Politicas de diversidad e inclusién

e Politicas de devoluciones y cambios

Poblacion o mercado objetivo

Moda para caballero de alta costura en México, busca vestir a toda la nueva generacion de 30
afios en adelante que toman decisiones y necesitan prendas que sean adecuadas a su estilo.

Descripcion general de la empresa

En la actualidad la empresa cuenta con diferentes estilos, sin embargo, depende la situacion
que lo va a utilizar, en el escrito de Gutiérrez (2021) habla del nuevo hombre gentleman,
una innovacién a la sociedad actual; da a conocer un caballero seguro, audaz, responsable,
elegante, empresario potencial; que busca satisfacer a la sociedad.

Estilos

*  Special Events: pensada para eventos formales o de etiqueta y espacios
de trabajo que lo demanden.

*  Business & Everyday: el 80% de la nueva coleccién juega en estos
momentos, estan pensados en situacion de trabajo en casa y necesitan
comodidad y siempre bien vestir. Parte de sastreria, con suéteres, tenis
y playeras.

*  Lounge wear: son prendas ligeras y flexibles, ideales para actividades
dentro de la casa, paseos, reuniones informales.

e Active Wear: es una innovacién de Roberts, son prendas relajadas,
ideales para ir a caminar o jugar golf, tiene que ver con el “active suit”
tiene que ver con la persona que siempre gusto del vestir formal y de
traje, pero que ahora busca estar bien vestido para cualquier ocasioén 'y
al mismo tiempo cémodo.

19
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Tabla 1.

Precios y Modelos

Prenda Traje Camisa Pantalon
Modelo Robert’s Robert's Calderoni Robert's Calderoni | Robert's Calderoni
RED

Precio $5490.00 $3890.00 $9990.00 $1290.00 $1990.00 $3790.00 $2990.00
$8690.00 $5490.00 $8390.00 $1490.00 $1290.00
$5990.00 2290.00

Tejido 1.52% 52% Lana 100% 1100% 100% 1.50% 1.100%
Lana 45% Lana Algodén Algodon Lana Lana
45% Poliéster 2.100% 50% 2.50%
Poliéster 3% bambo Poliéster Lana
3% Elastano 2.52% 50%
Elastano Lana Poliéster
2.50% 45%
Lana Poliéster
50% 3%
Poliéster Elastano
3.100%
Lana

(Roberts, 2023)

Cuadro de objetivos, indicadores y metas

Figura 2

Indicadores del mes de noviembre 2023, Roberts Angeldpolis
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Nota. cada uno de los vendedores tiene como objetivo llegar a una meta por mes, en el mes de noviembre
se encuentran a comparativa con el afio 2022
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Ventas picot; ventas en la pagina
Ventas plataforma de Orkestra
Las ventas se dan mas en fisico que en linea

No cuenta con un marketing formal porque quieren dar a conocer su
producto por recomendaciones

Tabla 2
Competencia
4P Roberts Calvin JBE Tommy Hugo Boss
Klein
Producto Prendas formales Prendas de Prendas Prendas de Prendas de
de caballero caballero, que homogéneas caballero a la caballero
abarca todo tipo | alas vanguardia dirigido a todo
de estilo competencias, tipo de mercado
pero con un
menor precio
Precio Altos niveles de Precios Precios Precios Altos niveles de
precio: Prendas regulares: regulares: regulares: precios: Prendas
de 2000.00 hasta Prendas de Prendas de Prendas de de 500.00 a
11000.00 500.00 a 1000.00 a 1000.00 a 12000.00
12000.00 9000.00 12000.00
Plaza Ubicado en plaza Ubicados Distribuidos Distribuidos Ubicado
de Angelopolis en lugares en centros en lugares en lugares
estratégicos comerciales estratégicos estratégicos
Promocion Principalmente Convenios con Publicidad Publicidad en Publicidad en
de boca en boca, aerolineas y en la tienda medios masivos medios masivos
también enredes publicidad en Liverpool
sociales y en medios masivos
publicity
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Diagnéstico interno y externo

Tabla 3

FODA
Internas O Externas
Fortalezas Oportunidades

1. Confeccién y ventas de productos
para hombre

2. Roberts tailed: Hecho a la medida

3. Utilizacion de materiales de alta
gama: bamboo, premium
Cotton, calidad y disefio

4. Envios en toda la republica

5. Experiencia de compra agradable

6. Marca con presencia y tendencia

7. Precios competitivos

8. DRG rodamos con causa

9. Aceptacion de diversos métodos
de pago

10.Buena politica de devoluciones y
cambio.

Debilidades

1. Minima presencia en redes
sociales

2. Ampliar sector de convenios con
industrias reconocidas

3. Pagina web
4. Falta de tiendas en la reptblica

5. Poco mantenimiento en
maquinaria

6. Maquinaria insuficiente

7. Desmotivacion del equipo de
trabajo

8. Poco salario emocional

9. Ambiente laboral complicado

1. Convenio con CFE

2. Plataforma Orkestra

3. Crear eventos publicitarios
4. Nuevos talentos

5. Abarcar mayor mercado
juvenil con nuevos modelos

6. Escaparates mas atractivos
7. Mayor sustentabilidad

8. Descuentos por desechos
textiles

9. Prendas innovadoras y
coémodas

10.Envios internacionales

Amenazas

1. Competencia por estatus
2. La competencia utiliza
inteligencia artificial
(software con prototipos de
outfit)

3. Poca difusion publicitaria
4. Mejor ambiente de trabajo
5. Cambio de tendencias

6. Altas rentas comerciales
7. Incertidumbre econémica
8. Nuevas generaciones
digitales

9. Compras en linea

10. Crisis econdémica
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Tabla 4
Analisis PESTEL

Universidad del Valle de Puebla

Politica

Calidad en la produccion
diversidad e inclusion

Politicas de privacidad Politicas
de devoluciones Politicas de
responsabilidad social con
materiales

Sostenibles y practicas de reciclaje
y donacién de ropa Politicas de
cambios de ropa

Politicas en venta de textiles

Ecologico

Contaminacién a rios

Ahorro de energético

Empresas ecoeficientes Politicas
medioambientales Riesgos

naturales

Procesos en la produccion Tipos
de consumo

Ahorro de agua

Social

Nivel socioeconémico A/B:
Clase Alta, C+: Clase

Media Alta

Estilos de vida
Tendencias del mercado
Habitos y tendencias de
consumo

Gentleman

Aspectos éticos y actitudes
Patrones culturales

Nivel de educacion

Tecnologico
Plataforma Orkestra
Proceso productivo
automatizado
Compras en linea
Patentes
Infraestructura
Investigacion

1A

Acceso a tecnologias

Econémico
Inflacién
PIB

Los tipos de interés

Legal
Licencia del negocio
Permiso de marca

registrada

Desempleo
Tendencias

Evolucién de los precios Tasas de
empleo

Crecimiento econémico del pais

Permiso de uso de suelo Permiso
sanitario

Registro de la empresa Legislaciones

Reglamentacion nacional
Regulaciones
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Proceso de creatividad e innovacion en la organizacion

Una vez que se realiza el FODA de la empresa Roberts se determinan los principales retos
que aquejan a dicha empresa los cuales son:

1. Clima laboral negativo y mala organizacion en el area de mantenimiento de la
magquinaria y herramientas de trabajo.

2. Implementar técnicas de ventas efectivas para cumplir la meta por mes.

Como se observa las debilidades que la empresa enfrenta de manera interna el clima laboral
y la mala organizacién en el 4rea mantenimiento de herramientas de trabajo se presenta el
reto de mejorar el seguimiento y proceso para reparar la maquinaria de manera inmediata
al ser dafiada, en cuanto al clima laboral se presenta el poco salario emocional en los
colaboradores, la falta de motivacion e incentivos de trabajo.

En el proceso de implementar técnicas efectivas, se aporta una linea de factores,
los cuales, tienen como objeto lograr el presupuesto por mes. Para revertir los efectos
negativos en la organizacion se debe abordar estas debilidades, se considera oportuno
utilizar las siguientes herramientas.

Tabla 4

Meétodos creativos

Situacion analizada Métodos entrenadores de la Métodos
capacidad focalizantes:
promotores de la
creadora
productividad
creadora del
individuo
Mala Esquema de las 5 interrogantes Diagrama de pescado
organizacion
en area de

mantenimiento

24



Universidad del Valle de Puebla

Clima laboral 5 porqués Mapa mental
negativo
Falta de técnicas Esquema de las 5 Diagrama de pescado
efectivas para .
aumentar las ventas interrogantes

5 porqués

Se presenta el método entrenador de la capacidad creadora, en este caso el esquema de las 5
interrogantes que nos servira de apoyo para conocer los problemas de esta mala organizacion.

Analisis de clima laboral
Esquema de las 5 interrogantes

Por medio del esquema, se puede apreciar que la empresa no tiene un encargado en el area
de mantenimiento que revise cada una de las maquinas y los artefactos que se utilizan para
llevar a cabo los trajes sastre a medida lo que provoca que si una maquina se descompone,
se detiene por completo la produccion hasta que el gerente decida si hay presupuesto para
contratar a un técnico externo que la arregle lo que retrasa la produccioén por varios dias.

Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa muestra el problema mas a fondo de la mala organizacion que hay
en el area de mantenimiento nos arroja 6 puntos clave que se deben tomar en cuenta para
mejorar la organizacion actual en esta area.

Diagrama de los 5 porqués

Para abordar el tema del clima laboral en la tienda de Angelopolis se realizara un diagrama
de 5 porqués. El tema del clima laboral en las empresas es muy extenso actualmente hay
mucha informacion sobre este tema, sin embargo, la mayoria de los jefes da por hecho que los
empleados tienen que cumplir con la produccién diaria, sin tomar en cuenta si estos necesitan
mas apoyo de personal o ayuda, con la ayuda del diagrama de los cinco porqués se refleja que
el principal problema es la exigencia del gerente hacia sus colaboradores debido a que hace
el trabajo mas pesado y eso motiva a los empleados a competir entre ellos, esto a su vez hace
que se peleen y molesten entre ellos generando un ambiente tenso y complicado para trabajar.
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De acuerdo con Cruz et al., (2016), el estrés laboral en México ya se sitta a la
cabeza del ranking mundial, superando por primera vez a China, que hasta ahora lideraba
esta temida clasificacion. Segtn un estudio elaborado por la compafiia Regus, el 75% de las
personas que padecen estrés en México sefiala el entorno laboral como origen, cifra que baja
hasta el 73% en el caso de China, seguida de lejos por Estados Unidos, con un 59%. Cerca
de un 40% de los empleados mexicanos padecen las consecuencias del estrés laboral, es
decir, sé6lo en México, aproximadamente 18,4 millones de personas conviven con este tipo de
estrés. Ademas, se anexa un mapa mental para profundizar en los temas que afectan al buen
clima laboral en la empresa.

Figura 3
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Una de las principales consecuencias que ocasiona el estrés como mencionan Gutiérrez y
Silva (2019) es que “producen un bajo nivel de productividad, absentismo, relaciones laborales
casi nulas, dificultad de concentracién y memorizacion, y desorganizacion laboral” Y en los
empleados de Roberts no ha sido la excepcion, se cuenta con poca relacion entre ellos al
no tener ningn tiempo muerto o descanso. En el tema de las ventas como se mencion6
en la tabla de los métodos creativos hacen falta técnicas efectivas para aumentar y mejorar
las ventas de la empresa Roberts Angelopolis. Se realiz6 un diagrama de 5 porqués para
entender mejor este problema.

—
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Analisis de ventas
Figura 4

Esquema 5 interrogantes

Enlaimagen se puede observar que la empresa tiene diversos retos por resolver, sin embargo,
la finalidad es crear un nuevo mercado. Las ventas es la prioridad de la empresa, lo cual da
objeto a planificar técnicas de trabajo para lograr presupuestos.

La implementacion del esquema de las 5 interrogantes, es establecer un proceso
de ventas que ayude a cumplir objetivos y metas establecidas. Para lograr el alcance deseado
por la empresa Roberts, la creacion de un indicador en este caso “Técnica de ventas efectiva”
tiene como objetivo diseflar una estrategia correcta para formar una nueva cartera de
clientes que se ofrece el producto y servicio de sumisura o mejor dicho, prendas a la medida.
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Figura 5

Diagrama 5 porqués ventas
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Después de realizar los métodos entrenadores y focalizantes promotores de la productividad
creadora del individuo se puede demostrar que el clima laboral de la empresa Roberts
presenta un gran problema partiendo del gerente en turno debido a que el exige vender
para llegar a la meta que los superiores le exigen de esta forma genera un caos entre los
empleados de ventas y sastre.
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Figura 6

Diagrama de Ishikawa ventas
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En esta figura se muestra la causa del problema y el efecto que ocasiona la falta de técnicas
de ventas efectivas. La realidad es que la empresa Roberts Angelopolis tiene esta area
de oportunidad que es necesario tomar correcciéon para evitar que no se cumplan los
presupuestos y los vendedores no cobren comisiones a la altura.

Referencias internacionales

Como apoyo a este proyecto se utilizara la referencia internacional OCDE. Roberts
Angelopolis es una empresa clasica con afios de antigliedad y bien establecida en el mercado
por el precio-calidad de sus productos, sin embargo, al tener mucha competencia se queda
atras en el aspecto de ventas en linea debido a su poco uso de la pagina web por parte de sus
consumidores. En la parte interna presenta un conflicto con su personal por el poco valor
que se les da.

La OCDE (2023) “esta formada por mas de 30 paises que trabajan conjuntamente
para conseguir desarrollar sus economias y sus sociedades, aprovechando las ventajas de la
globalizacion”. Con lo dicho anteriormente, se informa que la investigacion esta situada de
acuerdo a las normas de la OCDE vy el objetivo es promover el empleo, la mejora de la calidad
de vida, la estabilidad financiera, contribuir al desarrollo econémico de otros paises y el
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crecimiento del comercio. “[Se] Pretende promover el bienestar econémico y social en todo
el mundo” (OCDE, 2023).

La OCDE cuenta con mas de 250 afios de comités y grupos de trabajo, revisando y
creando propuestas en cuestiones de macroeconomia, empleo, comercio, ciencia, educacién,
igualdad, desarrollo, etc. El involucrar la organizacién es para regular los procesos de Roberts
y formalizar una mejor imagen en cumplir las metas y presupuestos.

Refaccion con FODA y PESTEL

Se realiz6 una tabla para comprender mejor el reto que tiene la organizaciéon y como se
puede mejorar con la ayuda de procesos innovadores. Como se menciond anteriormente,
los dos retos mas relevantes obtenidos en los diagnosticos fueron la mala organizacion
en area de mantenimiento, el clima laboral negativo y la falta de técnicas efectivas para

aumentar las ventas.

Figura 7
Proceso OCDE
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Proceso innovador de proceso

PROCESO INNOVADOR 1

Taller de inteligencia emocional

Formar un area de capacitaciones emocionales para abarcar el tema y manejo del clima laboral
de la empresa. Lo que se planea con esta nueva area de capacitacion es incentivar al personal,
hacerlo participe de decisiones, tomar en cuenta sus comentarios y opiniones para que sienta
que pertenece a una organizacion que involucra a los colaboradores de todos los niveles.

Llevar a cabo Workshops los cuales serviran para detectar procesos obsoletos
y al mismo tiempo crear mejoras siendo ellos quien los implementen. Curphy et al. (2007),
en la investigacién de liderazgo, dirigen la atencion al equipo de trabajo, el modelo puede
resultar atil para comprender a los equipos, y relacion que existe entre equipos y lideres, se
emplea como estructura de los cursos que ayuda a los lideres a dirigir de manera efectiva a
sus equipos. El modelo tiene como objetivo, aportar un plan de trabajo a los directivos. Se
mostré que los lideres pueden ejercer influencia en la efectividad de los equipos por:

a.  Asegurar que el equipo tenga una clara idea del proceso y expectativas
del desempeiio

b. Disefio o redisefio de las variables de la etapa de entradas en los niveles
individual, organizacional y de disefio de equipo.

c.  Mejorar el desempefio del equipo por medio del entrenamiento que se
dé en diversas etapas, pero en particular cuando esté en la etapa del
proceso.
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Figura 8

Modelo de liderazgo para la efectividad
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Nota. Curphy, G., Ginnett, R. y Hughes, R. (2007). Liderazgo. Cémo aprovechar las elecciones
de la experiencia. McGraw Hill Interamericana

La aportacion de este modelo es exhortar al gerente y subgerente de la empresa Roberts
Angelopolis, que hay que tomar medidas estratégicas para lograr los objetivos de la
compaiiia, porque todo tiene una secuencia; si se logra una inteligencia emocional adecuada,
se cumplen metas, presupuesto y tienen vendedores activos y competentes.
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PROCESO INNOVADOR 2

La btisqueda de cartera de clientes

Mediante el liderazgo del gerente, el primer paso es buscar nuevos clientes para la tienda
en Puebla, asi como convenios con empresas de status como: Industria automotriz, Bancos,
gubernamentales, bufetes, entre otros. La innovacioén de este proceso es crear una nueva
linea de venta, la cual logra el presupuesto cada mes y establece posicionamiento en el
mercado. De acuerdo a la OCDE en una serie de eventos, se ve calidad-precio para dar
competencia y crecer el status de la empresa Roberts Angelopolis.

Breton (2023) hace una comparativa de las empresas mas influyentes en Puebla,
con datos de la secretaria de economia federal, basada en datos de INEGI. Las empresas son
las siguientes:

1. Volkswagen de México
2. Audi de México

3. Walmart

4. The home depot

5. Faurecia

6. TWB de México

7. Fliner

Para la aceptacién del proyecto, y acertar a los clientes potenciales, se realizé un formulario
para saber el cliente ideal:
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Figura 9

Formulario de Técnicas de venta

1. ;Cuanto es lo maximo que pagarias por un traje?

A.2000 a 4000

B. 4000 a 6000

C. 6000 a 8000

2. ¢;Has comprado un traje a la medida?

A. Si

B. No

3. ¢Qué aceptacion le darias a un traje a la medida y personalizado?
A. Me agrada la idea

B. No me interesa

C. Estoy de acuerdo

4. ;Cada cuando usas un traje?

A. Todos los dias

B. Solo en eventos especiales

C. Nunca

5. ¢Conoces la marca ROBERT ‘S?

A.Si

B. No

6. ;Qué necesita la marca ROBERT ‘S para cumplir tus expectativas?
A. Tener prestigio

B. Precios accesibles

C. Propaganda

7. $Qué porcentaje de lana debe tener los trajes que utiliza?
A.100%

B.50%

C. No tiene importancia

8. ;Has comprado trajes por linea?

A.Si

B. No
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Con los resultados obtenidos se selecciona de manera efectiva las empresas de Walmart,
Faurecia, TWB y Volkswagen, por tal motivo, el abordar estas empresas es con la finalidad de
lograr una venta y hacer todo lo posible para la aceptacién de las mismas.

Objetivos, indicadores y metas de impacto

Para el objetivo uno sobre incrementar las ventas de la empresa como meta se pretende
agregar indicadores que ayuden a medir que realmente se vea un beneficio. El indicador es
el nimero de convenios realizados.

1. Implementar una cartera de clientes, con el apoyo de todos los colaboradores
para crecer las ventas y cumplir el presupuesto.

Indicador: nimero de convenios realizados.

Para el segundo objetivo que tiene como meta tener un personal motivado y
capacitado.

2. Innovar capacitaciones emocionales para el personal, con el apoyo de directivos
y gerencia para formar un ambiente de trabajo adecuado.

Indicador: namero de personal capacitado.

Las iniciativas tienen una secuencia, el clima laboral es importante para la empresa, al tener
a un personal adecuado, tranquilo y competitivo, fortalece las ventas y asi procede a formar
las técnicas de ventas, que debe ser la etapa final para llegar al presupuesto establecido, lo
cual impacta en:

1. La inteligencia emocional

2. Cumplimiento de objetivos

3. Motivacion de personal

4. Status de la empresa

5. Posicionamiento de la compafiia

6. Iniciativa de marketing
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Situacion actual y situacion deseada

Tabla 5

Metas por mes

Tabla 7. Matas por mes. ROBERT 'S Angelépolis
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Una vez analizado la tabla 5, se determina que la empresa Roberts tiene metas por mes que
llegan a cumplirse de acuerdo a la temporada, sin embargo, hay meses que sobrepasan la
meta. Se determinan los puntos primordiales de acuerdo a los resultados de los consultores:

1. Estrategias para cumplir metas por mes
2. Mejorar plan de trabajo

3. Implementar técnicas de ventas efectivas

Se puede aludir que en octubre se realizdé una remodelacion, dato que para los directivos
como vision es que la empresa a partir de diciembre cumpla metas de 2 millones por mes,
porque espera que sea competencia con Roberts de México. Se considera Roberts Angelopolis
la tienda élite que tiene Puebla.

Por lo tanto, a partir de este cambio, la tienda cuenta con ventas por prendas
a la medida y en puntos de venta; no tiene un mercado en ventas en linea. Al realizar un
andlisis para que la tienda cumpla su meta de 2 millones por mes, los vendedores no deberian
descansar, horas de comidas de medio tiempo y tener una jornada de mas de 10 horas; es un
desgaste que no se debe llegar. Las estrategias que se proponen, a partir de la innovaciéon
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OCDE, tomando en cuenta los alcances que tiene la tienda de Puebla, considera oportuno
tener estas estrategias:

- Convenios con empresas de status como: Industria automotriz, Bancos,
gubernamentales, entre otros. La idea es aumentar la agenda de clientes,
implementando las ventas a la medida y disminuir el inventario, tener
espacio en las bodegas, con la finalidad de gestionar la tienda con procesos
mas personalizados.

- Clima laboral: mejorar las aportaciones del personal, dar seguimiento con
un modelo que fomenta la eficacia del equipo de trabajo.

La situacion deseada que se pretende alcanzar, requiere el apoyo del gerente para buscar
nuevos clientes que pertenezcan a la tienda Roberts Angelopolis, se tienen convenios con
CFE, Volaris, bufete, pero son convenios que se firmaron en México. La finalidad es tener
clientes exclusivos de Puebla para lograr la meta de los 2 millones por mes.

Beneficios

El proceso elegido es el de implementar técnicas de ventas efectivas para cumplir la meta
por mes con una cartera de clientes en este caso las empresas de Walmart, Faurecia, TWB y
Volkswagen primero abordandolas con juntas estratégicas para mostrar nuestros productos
con el apoyo de todos los colaboradores para crecer la rentabilidad de la empresa y ser mas
visible para los clientes. Se presenta una tabla de indicadores del presente mes.

Figura 10

Indicadores de Diciembre 2023
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Nota. Indicadores del 12 de diciembre, la meta es muy alta y a mitad de mes no tiene la mitad
del presupuesto.
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Por tal motivo, se puede observar que se necesita mayor rentabilidad, al ampliar el mercado,
los vendedores tienen que dar un servicio personalizado, un servicio a la medida. Men’s
fashion, compaiiia asociada, tiene convenios con empresas gubernamentales, algo que
Roberts Angel6polis puede complementar para superar al socio.

La ventaja competitiva es innovar la tienda Roberts Angel6polis a las expectativas
del cliente moderno, lo que la sociedad quiere y necesita, como también formar una tienda
actual a los criterios del hombre gentleman. La finalidad de este proyecto es crecer las
ventas de la tienda Roberts Angel6polis, se hace una comparativa, si se vende por mayoreo a
industrias los resultados pueden cambiar, antes de esperar clientes a la tienda.

Analisis de beneficios de la propuesta para la empresa

Sin dejar de lado la importancia del clima laboral y el area de mantenimiento que son
retos que la empresa enfrenta, se le dara prioridad a las ventas mediante las estrategias
anteriormente planteadas. Al realizar el andlisis de esta propuesta se establece un aumento
del 30% si se aplica ventas a la medida con otras compaiiias y mas se da crecimiento en
temporada de invierno, por lo que se refleja un beneficio.

Figura 11
Diferencia de ventas
e
Y00, I00D0
STEL LRI
“TIECLD, AlmEnlE & i
S LURRLSRREL |
1 7 i ¥ 5

B WTA TR M ey pncsurieEnis W

38



Universidad del Valle de Puebla

Analisis de los requisitos para el funcionamiento de los elementos de la
competitividad

Para convencer a las empresas Walmart, Faurecia, TWB y Volkswagen de crear un convenio
con nosotros se presenta esta estrategia de ofrecerles precios mas baratos que los trajes
de punto de venta en la tienda Angelopolis esto para convencer a un inicio a las empresas
generando mayor interés. Se presenta la tabla con los nuevos precios:

Tabla 6
Sumisura
Familia SKU PVP
TRAJE RB0019766 $7490.00
TRAJE TRIO RB0019767 $9490.00
SMOKING RB0019768 $8490.00
SACO RB0019769 $4990.00
PANTALON RB0019770 $2590.00
CHALECO RB0019771 $2190.00

Se considera que Roberts debe mejorar la gestién del conocimiento comenzando por el
conocimiento individual esto es que cada empleado de la empresa en Angelopolis tenga
claro los procesos y el papel que el cumple en la organizacion, para después generarlo como
conocimiento grupal por medio de la retroalimentacién en las juntas semanales y el plan de
trabajo bien estructurado con tiempos de entrega y de esta manera no sucedan fugas de
conocimiento y de informacion.

39



Planeacion Estratégica

Entorno creativo de la organizacion

Actualmente, Roberts es una empresa que cuenta con area de marketing encargada de las redes
sociales. En su pagina de Facebook se publican fotos de los productos en modelos las cuales si
son llamativas para los clientes, sin embargo, su pagina web no tiene los resultados esperados
para la tienda de Puebla, un motivo importante de este punto es que no se ha encontrado el
servicio lo suficientemente creativo para llamar la atencién de los clientes en linea.

Con la innovacién que se quiere realizar, va tener como creatividad una nueva
técnica de ventas, que pretende fomentar la formaciéon de la misma, en el de status de
mercado, porque la competencia de esta compaiiia lo que venden es la marca, sin embargo,
Roberts tiene bases para superar esa competencia activa.

Retos

La empresa Roberts Angelopolis puede lograr el presupuesto deseado, sin perder de
secuencia estos puntos a enfrentar:

* Desertar antes de tiempo, ante las adversidades de la competencia.
e Hacer caso omiso del area de oportunidad que tiene.
e Frustraciény estrés de no convencer al cliente para venta de sumisura.

. Crear expectativas erréoneas de cumplir las metas en un corto tiempo.

Conclusiones y recomendaciones

Los campos que se dieron a conocer en el proceso de innovacion tiene como objetivo
“Modernizar la estructura interna de la empresa con la participacion de los colaboradores
por medio de su talento; Impulsar al equipo de trabajo de manera efectiva con el fin de lograr
el presupuesto por mes”, el cual, esta cumpliendo los lineamientos expuestos.

El clima laboral y las técnicas de ventas efectivas, son amenazas para la empresa que deben
ser analizadas y expuestas porque depende la solucion de estos procesos para lograr las
metas y presupuestos que determinan los directivos. El diagrama, las interrogantes fueron
indicadores que dividieron la informacion para llegar al origen del problema, cada analisis
determin6 una secuencia para que al final la solucién del clima laboral va a fortalecer las
ventas y lograr el presupuesto.
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La realidad es que la empresa tiene los medios y la calidad necesaria para lograr
los presupuestos, sin embargo , la competencia, el status y otros factores le impiden formar
un negocio apropiado para el cliente, lo que se pretende es destacar la nueva iniciativa que
logre mejores resultados con la competencia. Las empresas de Walmart, Faurecia, TWB y
Volkswagen, son las empresas que aceptan el trabajo de sumisura porque es la vestimenta
que utilizan al dia.

Para finalizar, el modelo de Ginnett es recomendable para los lideres de la
empresa, para hacer el seguimiento de los procesos como marca. Otro punto por mencionar
es que la creatividad es la parte esencial para innovar en las areas de trabajo.

Referencias

Breton A. (2023) Estas son las 5 empresas mundiales mas influyentes en Puebla. El Universal Puebla.
https://www.eluniversalpuebla.com.mx/economia-y-negocios/estas-son-las-cinco-
empresas-mundiales-mas-influyentes-en-puebla/

Cruz, M., Lopez, E., Cruz, R. y Lanillo, M.E. (2016). El estrés laboral en México. En R. Paredes, N. Pefia,
I. Vacio, (Eds.), La micro y pequenia empresa: un andlisis desde la perspectiva econdmica-
administrativa. Topicos selectos de micro y pequenas empresas . ECORFAN. chrome-extension: //
efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https: //www.ecorfan.org /actas /A_1/32.pdf

Curphy, G., Ginnett, R. y Hughes, R. (2007). Liderazgo, cémo aprovechar las lecciones de la experiencia.
Mcgraw -Hill interamericana.

Gutiérrez, J.C. (2021). Roberts apuesta por el nuevo gentleman. Excelsior. https://www.gentleman.
excelsior.com.mx/roberts-apuesta-por-el-nuevo-gentleman

Gutiérrez, P.y Silva, S. (2019). Relacion entre el estrés y la satisfaccion laboral, caso aplicado a pasteleria Sauré
y Roeckel S.A. [Tesis de técnico universitario, Universidad del Bio Bio]. Repositorio institucional
de la Universidad del Bio Bio. chrome-extension: //efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http: //
repobib.ubiobio.cl/jspui/bitstream /123456789,/2730,/1/Gutierrez_Chandia_Paola.pdf

Guzman, 1.Z. (2022). Fortalecer a las Pymes, el impulso para la reactivacion econémica. FORBES. https://
www.forbes.com.mx/red-forbes-fortalecer-a-las-pymes-el-impulso-para-la-reactivacion-
economica/

INEGI. (2009). Micro, Pequetia, Mediana y Gran Industria [Archivo PDF]. chrome-extension://
efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https: //www.inegi.org.mx/contenidos/programas/
ce/2009/doc/minimonografias/m_pymes.pdf

INEGI. (2021). INEGI presenta los resultados del estudio sobre la demografia de los negocios 2021 [Archivo
PDF]. chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https: /www.inegi.org.mx/
contenidos/saladeprensa/boletines/2021/EDN/EDN_2021.pdf

OECD. (2023). Better Policies for better lives. OECD. https: //www.oecd.org/acerca/

Redaccion de Robb Report México. (2020). Roberts la marca mexicana que todos los caballeros deben de
conocer. Robb Report México. https: //robbreport.mx/news /roberts-la-marca-mexicana-con-
los-mejores-trajes-hechos-a-la-medida/

Roberts. (2023). Roberts. https: //www.roberts.com.mx/

1


https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2021/EDN/EDN_2021.pdf
https://www.inegi.org.mx/contenidos/saladeprensa/boletines/2021/EDN/EDN_2021.pdf
https://robbreport.mx/news/roberts-la-marca-mexicana-con-los-mejores-trajes-hechos-a-la-medida/
https://robbreport.mx/news/roberts-la-marca-mexicana-con-los-mejores-trajes-hechos-a-la-medida/

CREATIVIDAD E INNOVACION EN UN
HOSPITAL EN PUEBLA

42



Creatividad e Innovacion en un Hospital
en Puebla

Avila Castaiieda, Katia Pamela*
Rodriguez Aguilar, Diana Elena*

Nava Munivez, Ilse Lizbeth*

*UVP Universidad del Valle de Puebla

Introduccion

En el presente trabajo, se ha llevado a cabo un exhaustivo analisis estratégico en un Hospital
en Puebla, una destacada institucion en el ambito de la salud. La investigacion ha abarcado
dos enfoques clave: el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
y el analisis PESTEL (Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecologicos y Legales).
A través del analisis FODA, se han identificado factores internos y externos que impactan
directamente en el desempefio del hospital.

Entre las fortalezas, destacan la sélida reputacion y prestigio, la tecnologia
avanzaday un personal altamente certificado. Las oportunidades abarcan desde programas de
capacitacion hasta alianzas estratégicas y financiamiento para investigaciones. Sin embargo,
también se han identificado debilidades, como costos elevados y falta de trabajo en equipo,
y amenazas, como la competencia, asi mismo el tiempo y la calidad de la atencion recibida.

Por otro lado, el analisis PESTEL ha proporcionado una comprension profunda de
los factores politicos, econémicos, sociales, tecnologicos, ecologicos y legales que influyen en
el entorno del hospital. Desde normativas gubernamentales hasta avances tecnologicos, cada
aspecto ha sido evaluado para comprender su impacto en la gestion y operacién del hospital.

Como respuesta a los desafios identificados, se ha propuesto un enfoque
innovador denominado “Compromiso360”. Este proceso creativo tiene como objetivo
mejorar la atencion al paciente y gestionar eficientemente los tiempos de espera, lo que
involucra activamente a todo el personal del hospital. Ademas, se sugiere implementar un
programa integral de capacitacion para fortalecer la formacioén del personal.

La referencia internacional utilizada se basa en el Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD), que aporta estrategias probadas para la movilizacién
y compromiso comunitario, alineandose con los objetivos del hospital. Este proyecto
proporciona una vision detallada y estratégica para enfrentar los retos y aprovechar las
oportunidades en el sector hospitalario. Se busca consolidar la posicion Hospital en Puebla
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como lider en la prestacién de servicios de salud, esto garantiza no solo la eficiencia y
rentabilidad, sino también la satisfaccion y bienestar de los pacientes.

Datos generales de la empresa
Operadora de hospitales Hospital en Puebla
Lema: Un Hospital en Puebla

Ubicacidn: ubicado estratégicamente en xxxxx Reserva Territorial Atlixcayotl,
xxxxx Heroica Puebla de Zaragoza, Puebla. El hospital ha construido una sélida conexién
con la comunidad, para atender a una poblacién diversa y abordar las necesidades de salud
especificas de su mercado objetivo.

Giro: el Hospital en Puebla opera en el sector de la salud y su giro principal es
la prestacion de servicios médicos y hospitalarios. Como parte del sector de la salud, se
dedica a ofrecer una amplia gama de servicios médicos que incluyen consultas médicas,
diagnésticos, tratamientos especializados, cirugias, y otros servicios relacionados con la
atencioén médica. Su enfoque principal es proporcionar atencién médica de alta calidad a la
comunidad, esto abarca diversas especialidades y areas de la medicina.

Historia: Hospitales en Puebla. La historia de la compaiiia se remonta a la década
de xxxx, un imperio mexicano desde 1986 de la medicina con 28 centros hospitalarios.
Ademas de disponer de laboratorios biomédicos o farmacias, son especialistas en diversas
areas de la medicina como Neumologia, Ortopedia y Traumatologia, Periodoncia, Urologia,
Coloproctologia, Cirugia Pediatrica, entre otras, es una de las instituciones con alto nivel
dentro de los hospitales privados en la ciudad de Puebla, asi como la amplia gama de
especialidades y equipo tecnolégico con las que cuente.

Cuenta con médicos especializados en una gama amplia de especialidades como:
cardiologia, oftalmologia, ginecologia, oncologia, pediatria, entre muchas otras. El Hospital
Angeles ofrece un concepto de alta tecnologia en sus servicios clinicos, y a su vez otorga
instalaciones confortables y seguras para sus pacientes.

Tamaifo: se describe al Hospital en Puebla como una “gran empresa’, ya que
se distingue por su magnitud y complejidad operativa en el ambito de la atencion médica.
Asi mismo, este centro hospitalario no solo se caracteriza por su extensa infraestructura y
numerosas instalaciones, sino también por la diversidad de servicios médicos y especialidades
que ofrece. Con un extenso equipo de profesionales altamente calificados y un amplio espectro
de recursos tecnologicos, la institucion esta posicionada para brindar atenciéon médica de alta
calidad a una extensa poblacion. La etiqueta de “gran empresa” refleja no solo su dimension
fisica y alcance, sino también su capacidad para abordar una variedad de necesidades médicas,
contribuyendo significativamente al bienestar de la comunidad a la que sirve.

Numero de colaboradores: desde su establecimiento, el Hospital en Puebla ha
destacado como una institucion lider en el sector de la salud en la regiéon. Con mas de 625
colaboradores comprometidos, este centro de salud de gran envergadura ha establecido
estandares excepcionales en la atencion médica y servicios hospitalarios.
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Esquema legal: Hospital en Puebla opera bajo la forma legal de una “sociedad
mercantil”. Este es un término que indica que la entidad esta constituida como una sociedad
con fines de lucro, donde los socios son propietarios de la empresay comparten las ganancias.
Este esquema legal implica que la institucién esta regida por normativas comerciales y
mercantiles, mismo que tiene una estructura organizativa y toma de decisiones basada en el
modelo de una empresa comercial.

Acreditaciones o certificaciones: el Hospital en Puebla ostenta varias
certificaciones, incluyendo ISO 9000 e ISO 90001 de control de riesgos. Estas certificaciones
son estandares reconocidos internacionalmente que se centran en la gestion de calidad y la
gestion de riesgos.

La certificacion ISO 9000 se refiere a un conjunto de estandares que abordan
la gestién de la calidad, mientras que la certificaciéon ISO 90001 se centra especificamente
en la gestion de sistemas de calidad y riesgos. Estas certificaciones indican que el hospital
ha implementado procesos y practicas que cumplen con estandares internacionalmente
reconocidos, lo que puede ser un indicativo de su compromiso con la calidad, la eficiencia y
la gestion adecuada de riesgos

Mercado objetivo: el Hospital en Puebla tiene como objetivo principal abordar
las necesidades de la poblacion en el ambito de la salud en la region. Su enfoque se centra
en proporcionar servicios médicos integrales y especializados para atender a individuos y
comunidades, contribuyendo asi al bienestar general y a la mejora de la salud en la localidad.
Al adoptar un enfoque holistico, el hospital busca impactar positivamente la calidad de vida de
aquellos que buscan servicios de atencién médica confiables y de alta calidad.

Esquema de filosofia institucional: 1a filosofia institucional del Hospital en Puebla
se fundamenta en la conviccion de humanizar la atencion médica, al colocar al paciente en
el centro de todas las operaciones. La instituciéon se compromete a proporcionar servicios
de salud de la mas alta calidad, al combinar tecnologia avanzada con un enfoque calido y
compasivo. Cada miembro del equipo, desde el personal médico hasta el personal de apoyo,
abraza la filosofia de cuidado centrado en el paciente, y busca no solo tratar enfermedades,
sino también mejorar la calidad de vida de cada individuo. Este enfoque se refleja en cada
aspecto de las operaciones del hospital, esto crea un entorno que promueve la curacion.
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Figura 1
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Descripcion general de la empresa: el Hospital en Puebla es una institucion de salud destacada
que se ha consolidado como un referente en el sector médico en la regiéon. Su compromiso
con la excelencia en la atencién médica se refleja en una infraestructura avanzada, un equipo
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altamente calificado y una amplia gama de servicios especializados.

Con una historia de dedicacién a la salud de la comunidad, el hospital ha
establecido sdélidas conexiones con pacientes y profesionales de la salud. Su enfoque
holistico hacia la atencién médica se traduce en la combinacién de tecnologia de punta
con un trato humano y compasivo, lo que garantiza asi no solo tratamientos efectivos, sino

también experiencias positivas para los pacientes.
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Tabla 1

Objetivos, indicadores y metas
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Diagnostico interno y externo

Analisis FODA y PESTEL

Laatencional paciente yla gestion del tiempo de espera en el Hospital en Puebla son elementos
cruciales que demandan una atencion estratégica para fortalecer la calidad de los servicios
médicos ofrecidos. A pesar de contar con una reputacion solida y tecnologia avanzada, el
hospital enfrenta desafios relacionados con costos elevados y la falta de compromiso en
ciertos sectores administrativos, aspectos que podrian impactar negativamente en la
percepcion del paciente sobre la calidad de la atencion recibida.

Para mejorar la atencion al paciente, existen oportunidades valiosas en la implementacion
de programas de capacitacion dirigidos a brindar informacién coherente y concisa, para
fortalecer asi la comunicacion y la comprension mutua. Ademas, la introduccion de programas
de prevencion de enfermedades no solo contribuiria al bienestar general de la comunidad, sino
que también permitiria educar a los pacientes sobre la importancia de la atencion preventiva.

La competencia de otros hospitales agrega presion para abordar eficazmente el tiempo de
espera. En este contexto, estrategias innovadoras, como la optimizacién de procesos mediante
tecnologias de inteligencia artificial para prever flujos de pacientes y asignar recursos de
manera eficiente, podrian ser fundamentales. Asimismo, la introduccién de sistemas de
gestion de citas en linea y notificaciones en tiempo real ofreceria una solucién moderna para
mejorar la eficiencia y reducir la incertidumbre asociada con los tiempos de espera.

En el ambito PESTEL, los factores politicos, econémicos, sociales y tecnologicos
tienen un impacto directo en la atencién al paciente y el tiempo de espera. Las regulaciones
gubernamentales, las condiciones econdmicas, las necesidades cambiantes de la sociedad
y los avances tecnolégicos son elementos que deben ser considerados al desarrollar
estrategias innovadoras.

Por otro lado, la atencion al paciente y la gestion del tiempo de espera son areas
interconectadas que requieren un enfoque integral. La aplicacién de estrategias creativas
e innovadoras, respaldadas por la tecnologia, la capacitacion efectiva y una comprension
profunda de las necesidades del paciente, no solo fortalecera la posiciéon competitiva del
Hospital en Puebla, sino que también mejorara significativamente la experiencia y la
satisfaccion de sus pacientes.
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Figura1
FODA y PESTEL
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Proceso de creatividad e innovacion

Referencias internacionales

El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) ha demostrado su experiencia
en movilizar y comprometer comunidades, al ofrecer estrategias valiosas para abordar la falta
de compromiso en el entorno hospitalario. Su enfoque en la participaciéon y la responsabilidad
puede ser fundamental para mejorar la dindmica interna del hospital. Ademas, el PNUD ha
implementado procesos innovadores, especialmente en participacién comunitaria y uso
de datos para la toma de decisiones. La adopcioén y adaptacion de estas practicas pueden
optimizar la eficiencia y efectividad de los procesos hospitalarios, contribuyendo a una
mejora significativa en la calidad del servicio.

Laimplementacién de un enfoque basado en la experiencia del PNUD en el hospital
busca abordar areas criticas y mejorar la calidad del servicio. Al adoptar e integrar sus practicas
innovadoras, se busca no solo impulsar la eficiencia, sino también fortalecer la participaciéon
y compromiso del personal. Ademas, la utilizacién de indicadores, siguiendo la metodologia
exitosa del PNUD, permitira medir de manera efectiva el éxito y la eficacia de las iniciativas
implementadas, esto facilita asi una evaluacion continua y una toma de decisiones informada.

En este contexto, para abordar la falta de compromiso y potenciar la tecnologia
avanzada, se propone el Proceso Innovador “Compromiso360”. Este enfoque se centra en
involucrar activamente a todos los colaboradores del hospital, desde el personal médico
hasta los administrativos y lideres, al reconocer la importancia de cada miembro en la
experiencia integral del paciente. “Compromiso360” aprovecha la tecnologia avanzada para
facilitar la comunicacion bidireccional, compartir recursos de manera efectiva y reconocer
logros a través de una plataforma digital interactiva.

A continuacion, se presenta una tabla que resume de manera detallada las
etapas, acciones y beneficios esperados de este innovador proceso. Esta iniciativa no solo
aborda la falta de compromiso, sino que también busca transformar el entorno laboral, lo
que mejora la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente a través de la participacion
activa y la tecnologia avanzada.
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Tabla 2

Proceso Innovador
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El indicador propuesto, compuesto por el indice de Compromiso y el indice de Uso de
Tecnologia Avanzada, permitird evaluar de manera efectiva el impacto del proceso en
la mejora del compromiso del personal y el aprovechamiento de la tecnologia. Las metas
establecidas reflejan el compromiso de lograr resultados tangibles a corto plazo, con un
aumento especifico en el primer afio y una participaciéon constante en los afios siguientes.

La finalidad de la evaluacioén 360 grados, es dar al colaborador retroalimentacion
para mejorar su desempeiio y comportamiento de una manera mas objetiva al contar con
diferentes puntos de vista y perspectivas que vienen desde jefes, comparieros, subordinados,
clientes internos, etc. (Muiioz y Carrera, 2022).

La adopcién de este proceso innovador representa una estrategia integral y
tecnologica para abordar la falta de compromiso, esto mejora asi la dinamica interna del
hospital y contribuyendo a la excelencia en la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente.

Retos: menciona que el modelo 360 grados evita sesgos porque obtiene la
informacion de multiples fuentes, es decir, de varias personas con diferente responsabilidad,
relacion con el evaluado y rol en la empresa (Mufioz y Carrera, 2022).

El Proceso Innovador “Compromiso 360" responde al desafio identificado de falta
de compromiso en el entorno hospitalario, reconocido como una amenaza en el analisis FODA
del Hospital en Puebla. Este proceso se ha disefiado especificamente para abordar la falta de
compromiso, al considerar tanto las debilidades internas como las amenazas potenciales que
podrian afectar negativamente la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente.
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En el contexto del analisis FODA, se ha establecido una estrecha conexion entre
el proceso innovador y los elementos fundamentales identificados:

Relacion con FODA:

Fortalezas: la integracion estratégica de la tecnologia avanzada, destacada como una
fortaleza del hospital, potencia el proceso innovador al fortalecer la comunicacién y
participacion interna.

Oportunidades: la identificaciéon de la mejora en el compromiso del personal
como una oportunidad crucial establece una base para fortalecer la cultura organizacional y,
por ende, la calidad general del servicio hospitalario.

Debilidades: la falta de compromiso, reconocida como una debilidad interna, se
aborda y supera especificamente a través del disefio y la implementacion del proceso innovador.

Amenazas: la falta de compromiso, clasificada como una amenaza potencial en el
analisis FODA, se enfrenta de manera proactiva mediante la mejora de la dinamica interna del
hospital a través del proceso innovador.

Relacidén con PESTEL:

Politico: se considera el posible impacto de normativas gubernamentales y regulaciones
laborales en la dindmica de compromiso del personal, lo que destaca la importancia de
alinear el proceso innovador con aspectos politicos.

Tecnologico: la tecnologia avanzada se aprovecha como una herramienta esencial
para mejorar la comunicacion interna y la participacion, alineandose con los aspectos
tecnoldgicos del entorno hospitalario.

El Proceso Innovador “Compromiso 360" no solo responde a los desafios
internos identificados, sino que también se integra de manera armoniosa con las fortalezas
y oportunidades del hospital. Al incorporar proactivamente elementos tecnolégicos y
consideraciones externas, busca fortalecer la calidad del servicio y mejorar la experiencia
global del paciente en el Hospital en Puebla.

El proceso innovador que implementaran para abordar cada uno de los
dos aspectos elegidos:

Una vez realizado el instrumento de planeacion estratégica determinado FODA, donde
se determinaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, que actualmente
enfrentan el “Hospital en Puebla”, se ubicaron los retos que deben de abordarse por parte de
la gerencia de la empresa.
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1. Los desafios en la atencién del paciente por el impacto de los problemas en el
servicio hospitalario.

2. Gestion de tiempo de espera por falta de personal y mala organizacion brindada
alos pacientes y familiares.

Como se puede observar, deben ser abordadas precisamente al interior de
la organizacién, ambos rasgos generan bajo desempefio en la calidad del servicio, por lo
que repercute en la satisfaccion del paciente. Asi mismo, esto representa una amenaza, ya
que impacta directamente en la percepcion del servicio hospitalario. La insatisfacciéon de
los pacientes y la falta de personal, asi como la mala organizacion, puede traducirse en la
pérdida de su confianza, esto afecta la reputacion del hospital y su capacidad para retener y
atraer a nuevos pacientes.

Por otro lado, a partir de una concepcién de psicologia organizacional, se toma
en cuenta el perfil profesional de los colaboradores que deben resolver y abordar debilidades,
ademas, se pueden considerar la utilizaciéon de herramientas, como:

Tabla 3
Herramientas
Feios & Abardar | Pracess Innevador Haramianias de Psicoinga
Crganizackons
Desatios en la Irmplamentacion de un Evaluacion da
atencin del pacients | Modslo de Alenciin Comgetancias y
Centrato en el Pacienis Capacitaciin &n

Cemunicacion

Gasfidn de feerpa de | Desarrello de un Sisterma de | Anslisis de Cargas de
BEpETA | mala Eeslion de Cilas ¥ Recursos | Trabaje v Disefio de

NJanZaciin Haspitalanias Prolocales de Organizasian

Laimplementacion del Modelo de Atencioén Centrado en el Paciente se apoya en la evaluacion
de competencias del personal médico y en la capacitaciéon en comunicacion efectiva. Estas
herramientas de psicologia organizacional se centran en mejorar las interacciones entre el
personal y los pacientes para elevar la calidad de la atencion.

Por otro lado, la introduccién del Sistema de Gestion de Citas y Recursos
Hospitalarios se respalda con el analisis de cargas de trabajo y el disefio de protocolos de
organizacion. Estas herramientas de psicologia organizacional se enfocan en optimizar
la distribuciéon de responsabilidades y recursos para mejorar la eficiencia y reducir los
tiempos de espera.
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Estas herramientas se integran de manera estratégica para abordar los desafios
identificados, al combinar enfoques innovadores con estrategias de mejora organizacional y
desarrollo de habilidades del personal para lograr una transformacion efectiva en el Hospital

en Puebla.

Una vez aplicadas estas herramientas, el equipo de planeacion estratégica,
ha identificado varias causas fundamentales que impactan directamente en la calidad
y eficiencia de la atencion médica en el Hospital en Puebla. Estas causas son cruciales
para comprender los desafios y oportunidades que enfrenta la institucién. Las cuales se

presentan a continuacion:

Figura 2

Causas

ArEE do i

id T}

= Hamsre

Estas causas destacan la complejidad y la interconexion de factores que influyen en la calidad
de la atencién médica. La implementacion de estrategias especificas dirigidas a cada una de
estas causas puede ser fundamental para abordar los desafios y capitalizar las oportunidades,
al avanzar hacia una atencion médica mas efectiva, eficiente y centrada en el paciente.
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Objetivos, indicadores y metas a los cuales va a impactar

Se definieron un conjunto de objetivos estratégicos que guiaran la direccion y desempefio en
los proximos periodos. Estos objetivos se centran en areas cruciales como la rentabilidad, el
liderazgo en el sector de la salud y la mejora continua de la calidad de los servicios médicos.

El primer objetivo estratégico se enfoca en garantizar la sostenibilidad financiera
del hospital. La optimizaciéon de procesos financieros y la maximizacién de ingresos son
pilares clave. Para medir este objetivo, se utilizaran indicadores como el margen de beneficio
neto, el retorno de la inversién (ROI) y la eficiencia en la facturacioén. La meta es aumentar
el margen de beneficio neto en un 10%, lograr un ROI del 15% y mejorar la eficiencia en la
facturacion para reducir errores en un 20%.

El segundo objetivo estratégico se centra en consolidar el liderazgo del
Hospital Angeles Puebla en el sector de la salud. Esto se lograra promoviendo una cultura
organizacional centrada en la excelencia, la innovacion y el compromiso. Los indicadores
clave incluyen el indice de satisfaccion del personal, reconocimientos obtenidos y la
participaciéon en iniciativas de responsabilidad social empresarial (RSE). Las metas son
alcanzar un indice de satisfaccion del personal del 90% o superior, obtener al menos dos
reconocimientos externos por excelencia en el servicio y participar en dos iniciativas de RSE
en el préximo trimestre.

El tercer objetivo estratégico se enfoca en la mejora continua de la calidad de los
servicios médicos ofrecidos por el hospital. Se establecen estandares rigurosos de seguridad,
eficacia y experiencia del paciente. Los indicadores clave incluyen el indice de calidad de
atencion médica, la tasa de éxito en procedimientos médicos y la puntuacién de satisfaccién
del paciente. Las metas son mantener un indice de calidad de atencién médica del 90% o
superior, lograr una tasa de éxito del 95% en procedimientos médicos clave y alcanzar una
puntuacién de satisfaccion del paciente de 4.5 o superior en una escala de 5.

Estos objetivos estratégicos han sido cuidadosamente seleccionados para abordar
aspectos criticos que impactan directamente en la posicion y desempefio del Hospital en
Puebla. La implementacion efectiva de estas metas conducira a un hospital mas sélido, lider
en el sector y comprometido con la entrega de servicios médicos de la mas alta calidad. Ahora,
examinemos detalladamente cada uno de estos objetivos en la tabla a continuacion.
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Tabla 4
Objetivos

Objetivo Desecripeion Indicadores Metas
del objetivo

Rentabilidad Asegurar la Margen de Aumentar margen
sostenibilidad beneficio neto en 10%
financiera
optimizando Retorno de la Lograr ROI del
PIocesos y inversion 15%
maximizando
ingresos Eficiencia en Mejorar

facturacion eficiencia en
20%

Liderazgo Consolidar el Indice de Alcanzar 90% de
liderazgo en la satisfaccion satisfaccion
salud promoviendo
cultura de Feconocimiento Obtener 2
excelencia. s obtenidos 1ECONOCHNIENtOs

Participacion Participar en 2
en RSE iniciativas

Calidad Mejorar calidad Indice de calidad Mantener 90% de
de servicios meédica calidad
médicos
asegurando Tasa de éxito Lograr 95% de
estandares de procedimientos &xito
seguridad v
eficacia Puntuacion de Alcanzar 4.5 en

satisfaccion escalade 5

La implementacion de estos objetivos estratégicos demuestra el compromiso del Hospital
en Puebla con la excelencia en la atencion médica. La basqueda de la rentabilidad a través de
la optimizacién financiera, el liderazgo en el sector salud y la mejora continua de la calidad
son pilares fundamentales para asegurar la sostenibilidad y el éxito a largo plazo. Estas metas
no solo reflejan la ambicion del hospital, sino también su dedicacién para ofrecer servicios
médicos de la mas alta calidad, esto garantiza la satisfaccion del paciente y su confianza en
la institucion.
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Este enfoque estratégico se traduce en un compromiso tangible con la mejora
constante y la entrega de atencion médica excepcional.

Situacion actual y situacion deseada

En respuesta a los desafios identificados durante el analisis FODA del Hospital en Puebla, se
ha concebido una estrategia innovadora que aborda los aspectos criticos de la rentabilidad,
liderazgo y calidad. Esta estrategia se basa en la implementacién de procesos innovadores
y tecnologia avanzada para mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del paciente.
La propuesta se enfoca en tres dimensiones claves: rentabilidad, liderazgo y calidad, para
lo cual se establecen indicadores cuantitativos especificos para evaluar el impacto de las
iniciativas propuestas.

Como primer punto se tiene la rentabilidad que buscard aumentar
significativamente el margen de beneficio neto, el retorno de la inversién (ROI) y la eficiencia
en la facturacion. La aplicacion de tecnologias avanzadas optimizara los procesos internos,
al reducir costos y mejorar la eficiencia operativa.

Dentro del liderazgo, la estrategia “Compromiso 360" se implementara para
mejorar el indice de satisfaccion del personal, aumentar los reconocimientos externos
y fortalecer las iniciativas de responsabilidad social empresarial. Esto contribuira a un
ambiente laboral positivo y a una imagen destacada del hospital.

Por otro lado, en la calidad la implementaciéon de tecnologias avanzadas y
procesos innovadores se enfocara en elevar el indice de calidad médica, aumentar la tasa de
éxito en procedimientos y mejorar la satisfaccion general del paciente. Se busca consolidar
la reputacion del hospital como referente en calidad de atencion.

Esta estrategia busca no solo abordar los desafios internos, sino también
aprovechar las oportunidades para mejorar la posicién competitiva del hospital. La medicién
constante de indicadores cuantitativos permitira evaluar el éxito y ajustar la estrategia segin
sea necesario. Con estos enfoques innovadores, se espera que el Hospital Angeles Puebla
alcance nuevas alturas en rentabilidad, liderazgo y calidad, consolidandose como lider en el
sector de la salud.

A continuacién, se presenta una tabla analisis de la situaciéon actual y la
situacion deseada:
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Tabla 5

Situacién actual y deseada

Indicadaras Cuaniilalives Gituacian Siftuacian Mejom
Aciuml Cedgada E—'F-'ﬂﬂ

Rantagilidad

Mangen oe Banafcie reda (%) T T w105

Ralerne de versian (RO %) 10% 15% &5

Eficiancia en facturacion (%) TE% B5% 205

Licerazgo

Irdlice d& satslaccin ool permonal (%) | BEW 2% T

+2

-
[

Reconacimsnios oblenidos (en &f GRicng

afic]

Paricipachin en REE jen of Wtime afie) | 1 inicatha 2 Inlcaativas 1

Caiidad

indica e cainad madica (%) 88% 51N +4%
Tata de axto an procedimienios (%) | 92% 5T +5%
Funbiscaon oe satiieccien del pacianie | 4.3 4.7 *05

{en escala de &)
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Este andlisis detallado proporciona una vision clara de la brecha entre la situacion
actual y la deseada en términos de rentabilidad, liderazgo y calidad. Las mejoras esperadas en
cada indicador cuantitativo reflejan la ambicion de posicionar al Hospital en Puebla como un
referente en el sector de la salud. La implementacién de procesos innovadores y tecnologia
avanzada se considera clave para cerrar estas brechas y lograr los objetivos establecidos.

¢Qué brindara este proceso innovador a la organizacion?

La implementacion del proceso innovador “Compromiso360” en el Hospital en Puebla se
traducira en una serie de beneficios estratégicos y medibles para la organizacion, pues se
abordan aspectos clave que afectan tanto a su desempefio interno como a su posicién en la
comunidad y el sector de la salud. Este enfoque pionero busca no solo optimizar la eficiencia
operativa y garantizar un servicio médico de excelencia, sino también posicionar al hospital
como un actor clave en la comunidad y el sector de la salud.

Lainiciativa se propone elevar la visibilidad y prestigio del hospital, proyectandolo
como un referente de compromiso y calidad. Se anticipa un fortalecimiento de la reputacion
institucional y un aumento en la confianza de la comunidad, manifestado en un incremento
cuantificable de pacientes que buscan servicios médicos en la institucion. El enfoque en
la eficiencia operativa y la gestion financiera inteligente tiene como objetivo maximizar la
rentabilidad del hospital. Este proceso de mejora continua contribuira a incrementar los
margenes de beneficio y garantizar un retorno de inversion mas soélido, y fortalecera la
posicion financiera del hospital de manera cuantificable.

La implementacion de programas de responsabilidad social empresarial
consolidara la presencia del hospital en la comunidad. La participacion activa en iniciativas
comunitarias, eventos de salud y programas de apoyo social generara un impacto medible,
reflejado en la participacién de la comunidad en estas actividades y la percepcion positiva
de la marca hospitalaria. Mismo que la adopcion de practicas innovadoras y un compromiso
destacado diferenciaran al hospital en un mercado competitivo. El proceso se traducira
en premios y reconocimientos sectoriales, asi como en un aumento cuantificable en la
preferencia de los pacientes y la cuota de mercado.

Por otro lado, la mejora del entorno laboral y el compromiso activo del personal
no solo son objetivos cualitativos, sino que también se traduciran en mediciones tangibles.
La reduccion del ausentismo y la mejora de las evaluaciones y retencion del personal seran
indicadores clave de este impacto positivo.

De acuerdo a esto se muestra desde diferentes puntos como:

Visibilidad ante el publico
Cualitativo: reforzara la imagen del hospital como una institucion comprometida con la

excelencia en la atencién médica y la satisfaccion del paciente, al mejorar su reputaciéon en
la comunidad y generar confianza.
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Cuantitativo: se anticipa un aumento en la participacién comunitaria y una
mayor atraccion de pacientes, cuantificable a través de indicadores de crecimiento en la
base de pacientes.

Mayor rentabilidad

Cualitativo: optimizara la eficiencia operativa y fortalecera la gestion financiera, al consolidar
la confianza de inversores y socios comerciales.

Cuantitativo: se espera un incremento en los margenes de beneficio neto y
el retorno de la inversion, respaldado por la mejora de procesos y la reduccién de costos
operativos.

Responsabilidad social

Cualitativo: posicionara al hospital como un actor socialmente responsable, al participar
activamente en iniciativas comunitarias y programas de RSE.

Cuantitativo: se medira el impacto de las iniciativas RSE mediante indicadores
como la participacion en eventos comunitarios y el alcance de las actividades de
responsabilidad social.

Ventajas competitivas

Cualitativo: diferenciara al hospital como lider en innovaciéon y compromiso, al establecer
una ventaja competitiva en el sector de la salud.

Cuantitativo: aumentara la participacién en reconocimientos sectoriales y la
preferencia de pacientes, cuantificada a través de indicadores de crecimiento en la cuota
de mercado.

Otros aspectos relevantes

Cualitativo y cuantitativo: mejorara la satisfacciéon y compromiso del personal, al reducir la
rotacion y aumentar la productividad. Se evaluara mediante la disminucion del ausentismo y
la mejora en las calificaciones de los empleados.

En conclusion, la implementaciéon de “Compromiso 360" va mas alla de la
optimizaciéon de procesos; representa una inversion estratégica que no solo mejorara la
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salud financiera del hospital, sino que también fortalecera su presencia en la comunidad y
su posicion competitiva en el sector de la salud. Estos beneficios, medibles y cualitativos,
configuran un horizonte promisorio para el Hospital en Puebla.

Conclusiones y recomendaciones

En conclusion, de esta investigaciéon dentro de Hospital en Puebla, hemos explorado
minuciosamente su realidad, al desentranar los matices de su entorno mediante herramientas
analiticas como el FODA y PESTEL. De acuerdo al resultado, revela no solo fortalezas y
oportunidades, sino también debilidades y amenazas que demandan una accion estratégica.

La propuesta de innovacién “Compromiso 360" emerge como una respuesta
creativa y holistica a los desafios mas apremiantes del hospital. Al centrarse en la mejora de
la atencién al paciente y la gestion del tiempo de espera, este enfoque busca transformar
la dindmica interna, esto involucra a todos los niveles de personal. A su vez, el programa
de capacitacion integral se erige como un pilar fundamental para elevar la competencia del
equipo y abordar las deficiencias identificadas.

Por otro lado, la recomendacién radica en la adopciéon comprometida y proactiva
de las propuestas de innovacion delineadas. Es imperativo que la alta direccién respalde y
promueva estas iniciativas, asegurandose de que la implementacion sea integral y abarque
todos los rincones de la organizacion. La creacion de un entorno propicio para la innovacion,
donde se fomente la participacion y se celebre la creatividad, sera esencial.

Asimismo, se sugiere establecer un sistema de seguimiento continuo, con
indicadores claros que permitan evaluar el impacto de las mejoras implementadas. La
retroalimentacién constante del personal y la capacidad de realizar ajustes sobre la marcha
garantizaran que las iniciativas sigan siendo efectivas en un entorno dinamico.

Labtisqueda de alianzas estratégicas con organizaciones afines y la adaptabilidad
a los cambios en el panorama politico, econdémico y social son elementos clave para el éxito
alargo plazo. El Hospital en Puebla puede consolidar su posiciéon no solo como un proveedor
de servicios de salud destacado, sino como un lider innovador en el sector. La clave reside
en abrazar la transformacién y convertir los desafios en oportunidades para el crecimiento
y la excelencia.
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Anexo 4

Objetivos Estratégicos
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Anexo 6
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Anexo 7
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Anexo 10
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Introduccion

En nuestro mundo moderno, la comunicacién efectiva y experiencia al cliente es esencial
parallevar a cabo nuestras actividades diarias. Un avance revolucionario que ha transformado
significativamente nuestras vidas son las telecomunicaciones. Nos otorga la capacidad de
comunicarnos cuando y donde queramos, ya sea por motivos personales o profesionales. No
solo podemos conectarnos con nuestros seres queridos, sino que también podemos acceder
a Internet y realizar videollamadas en tiempo real.

Telcel, una marca popular creada por Radio Moévil, domina esta industria. Sin
embargo, Telcel ha recibido bajos indices de satisfacciéon por parte de sus usuarios. Para
abordar este problema, se debe implementar un programa integral de mejora del servicio al
cliente. Telcel esta considerando la implementacion de servicios telefénicos especializados
para brindar orientacion y mejorar la calidad del servicio en todas las sucursales de Telcel.

Respondiendo asi a las expectativas de los usuarios que encuentran problemas y
otras cuestiones en Internet, incluyen dificultades para resolver dudas y una comunicacion
en espaifiol que dificulta la comprension para los clientes que no hablan el idioma, gestion
de la red entre otras, ya que es mas probable que brinden respuestas veraces. La calidad es
el principal objetivo que debe alcanzar una empresa si realmente quiere mantenerse en el
mercado y en la preferencia del cliente, y eso es lo que realmente nos interesa implementar
en Telcel. Una ventaja que tiene la empresa al implementar mejoras continuas en su servicio
es que cuentan con una base de datos muy completa para poder comunicarse con los
usuarios. La retroalimentacion de los usuarios es importante tanto para la atencion al cliente
en sucursales como en linea porque a través de este estudio Telcel sabra qué tan satisfechos
estan los clientes con el servicio brindado por los empleados.

Esta investigacion nos permite conocer como perciben los clientes todos los
esfuerzos que realiza Telcel en aplicar calidad a sus servicios. La valoracion de estas situaciones
se realiza a través de cuestionarios, aplicados telefénicamente en términos de tiempo y coste.
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Datos Generales de la Empresa

Telcel es una empresa de telecomunicaciones mexicana, fundada por el empresario e
ingeniero mexicano Carlos Slim, que se especializa en operar con telefonia movil, con el
fin de que los usuarios puedan comunicarse a través de llamadas telefonicas ya sea a corta
distancia o larga distancia, bajo la propiedad de América Movil.

Telcel cuenta una clientela promedio de 361 millones y esta registrada en diferentes
paises de Ameérica, 25 paises, como América Movil como el mayor proveedor de comunicaciones
en toda América Latina, con una cobertura mayor a 225 mil poblaciones en todo México y 76
millones de usuarios gozando del servicio de telecomunicaciones. (Telcel, s.f.)

Nombre: Telcel

Lema: “Todo México es territorio Telcel”

Ubicacion: Plaza Carso, Miguel Hidalgo, Ciudad de México, México
Giro: telecomunicaciones

Antigiiedad: en octubre de 1989, Radiomovil Dipsa S.A de CV,, a través de su marca Telcel
inicia

operaciones de telefonia celular en la ciudad de Tijuana.

Tamafio: cuenta con mas de 361 millones de clientes y esta presente en 25 paises de América
Numero de colaboradores: con mas de 25,000 empleados a nivel nacional

Esquema legal: es una sociedad anénima mexicana

Acreditaciones o certificaciones: certificacion de Producto de Telecomunicaciones (TPA)

Poblacion o mercado objetivo: cualquier mercado desde nifios hasta personas de la tercera
edad.

Esquema de filosofia institucional: se enfoca en su compromiso con la excelencia en la
prestacion de servicios de telecomunicaciones y en el bienestar de sus clientes y empleados.
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Descripcion general de la empresa

Telcel es una empresa mexicana de telecomunicaciones y el operador de telefonia moévil lider
en México. Es una subsidiaria de América Mévil, un importante grupo de telecomunicaciones
en América Latina.

Cuadro de objetivos, indicadores y metas. Mantener el liderazgo en el mercado
nacional de las comunicaciones inalambricas,

Diagnostico interno y externo. Bajo los puntos internos se tiene el desarrollo del
esquema FODA, el cual consta de:

Fortalezas:
-Los mejores equipos telefonicos (por lo menos mas usados o completos)
-Presencia en todo México.

-La empresa con mayor presencia en el mercado (por arriba de Movistar, lusacell,
etc.)

-Amplio catalogo de servicios (telecomunicaciones fijas y moviles).

-Brindan la mejor experiencia a sus usuarios con calidad de servicio y atencion
personalizada.

Oportunidades:
-Lideres en las redes de la nueva generacion.

-El uso de estos aparatos ya es una necesidad y cada vez mas personas tienen un
aparato como es un celular.

-Nuevos nichos de mercado.
Debilidades:
-Mal servicio en sus centros de atenciéon
-Continua restructuracién del personal (eso afecta el ambiente laboral)
-Tarifas o planes muy altos, no sea accesible a comparacién con otras.
Amenazas:

-Debilidad de la demanda debida a la situacién econémica del pais o zonas
geograficas en las cuales se encuentra.

-Competencia con la que se enfrenta la empresa
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-Cambios en las reformas de telecomunicaciones.

Bajo los puntos externos esta contemplado el esquema del analisis del entorno,
PESTEL, el cual consta de las variables que la empresa no puede controlar por fuera de la
misma las cuales son:

Politico

-Alcance de red a otros paises, tal como con Estados Unidos y Canada.

-La regulacién gubernamental y las politicas de los gobiernos estatales y
municipales pueden afectar la industria de las telecomunicaciones y, en consecuencia, a

Telcel.

-El instituto federal de telecomunicaciones establece que Telcel cubre mas de
la mitad del mercado de telecomunicaciones o es necesario para facilitar la concentracion.

Ecologico

-El ser un servicio de red, el clima puede afectar el completo funcionamiento de
este.

-Fenémenos naturales pueden dafiar estructuras importantes de la empresa, lo
que dafia la calidad de los servicios.

-Los mismos fenémenos naturales pueden tirar o daiiar las torres que afectaran
a los usuarios.

-La zona geografica no puede ayudar ante la cobertura de seiial.

Social
-Gusto o la demanda de los clientes con respecto a un producto o servicio.
-Reconocimiento de los errores y abordarlos para su mejora o reproduccion.
-Eleccion de la competencia por medio de los usuarios.

Tecnologico

-Se centra en las aplicaciones de la automatizacion y las nuevas tecnologias,
especialmente las que estan conectadas a internet

-Considerar las diferentes leyes como los problemas de propiedad intelectual.

-Al existir tanta demanda y competencia se puede, o no, buscar innovaciones
tecnoldgicas que beneficien a la empresa.

Economia

-Proceso de desarrollo de la empresa, puede ser en términos de emisiones
monetarias o de bolsa.

-Las tendencias econ6émicas de los acontecimientos en la economia doméstica
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también son importantes a medida que las situaciones y tendencias econémicas de los paises
socios.

-La economia mexicana ha experimentado cambios en los tltimos afios, lo que
puede afectar la demanda de servicios de telecomunicaciones de Telcel.

-Las tarifas y el mercado de telecomunicaciones son factores clave que pueden
influir en la rentabilidad de la empresa.

Leyes

-TELCEL no puede entrar a un nuevo mercado sin tener estudio previo acerca de
la regulacién hacia el nuevo mercado del consumidor, leyes de proteccion hacia el empleado
(salud, seguridad).

-Politica de proteccion hacia el usuario (proteccion de datos y nula reproduccion
de los mismos).

Medicion y monitoreo de la satisfaccion del cliente

Para innovar en el ambito de la medicion y el seguimiento de la satisfaccion del cliente, se
pueden realizar actividades como realizar encuestas de satisfaccion y analizar las opiniones
y comentarios de los clientes a través de varios canales de comunicacion, incluidas las redes
sociales. (Faviola, 2017)

Proceso de Creatividad e Innovacion en la Organizacion

Ante la demanda que existe dentro de la empresa por parte de los usuarios es que ellos
requieren de una sefial de cobertura amplia y de buena calidad con el fin de que siempre
tengan acceso a ella, y ampliar las zonas de cobertura para que llegue a mas lugares, o zonas
geograficas donde este llega, pero no a un excelente porcentaje, lo que al momento de estar
en esas zonas no se aprecie de la experiencia total que la empresa ofrece (Wavetec, s.f.).

Es por ello que se busca mejorar una red al tomar en consideracion las quejas
y sugerencias de los usuarios, ya que ellos son la razon de la empresa, donde estaremos
llevando a cabo un desarrollo en dos aspectos:

Referencias internacionales
AT&T

Telcel es un competidor directo de AT&T en el mercado de servicios mdviles. Estas dos
empresas ofrecen una gama de servicios que incluyen telefonia mévil, Internet y television.
Sin embargo, los clientes han expresado su insatisfaccion con la calidad del servicio y la
atencion al cliente tanto de Telcel como de AT&T, lo que generd numerosas quejas y criticas.
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Mejorar la calidad de la atencion al cliente

Por medio de una atencion personalizada, donde primeramente sera con un enfoque ante
las dudas que mas se suelen presentar ante los usuarios, y ver que les ayude, en caso de que
no se responden con su duda entrar en contacto con personal fisico, o en linea, con el fin
de brindarle atencion personalizada y resolver sus dudas en tiempo real y cumplir con sus
demandas o dudas o quejas (Taipei y Liza, 2008).

De otra manera, también se puede mejorar el servicio al cliente mediante la
implementaciéon de tecnologias innovadoras como chatbots y asistentes virtuales, que
permiten una resolucion de problemas mas rapida y eficiente.

Mejorar la red

La red que se tiene actualmente por una superior; actualmente se cuenta con una red 5G,
quinta generacion, la cual promete brindarle al cliente una forma de interactuar con la
tecnologia en el dia a dia.

Para ello se busca mejorar las redes que se tienen por una que tenga una
cobertura mayor a la actual, donde se tiene considerado formar antenas que reciban y
emitan sefales de mayor intensidad con una velocidad de banda ancha superior. O crear
satélites que cumplan con el propésito de GSM (Global System for Mobile Communications)
como lo haria una antena o una torre de telefonia celular.

Se puede mejorarla calidad yla cobertura de lared mediante medidas innovadoras,
como invertir en tecnologias de vanguardia como la red 5G y ampliar la cobertura a regiones
remotas (ZTE, 2012)

Indicadores y metas a alcanzar

La implementacion de estas estrategias innovadoras puede mejorar en gran medida las
métricas de desempefio de Telcel y 1a satisfaccion del cliente. Para lograr esto, debemos realizar
en la empresa Telcel una evaluacion integral de sus procedimientos y sistemas existentes, al
identificar areas que requieren mejora e idear estrategias importantes para abordarlas.

Medicién y monitoreo

Se podra medir y evaluar la satisfaccion del cliente mediante la realizaciéon de encuestas
activas y el analisis de opiniones y comentarios de los clientes en el sitio web y otros canales
de comunicacion. (Gonzales, 2019)
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Servicios de telefonia fija y mévil con mas quejas

En el segundo cuatrimestre de 2021, la Profeco reporto6 un total de 308 quejas por telefonia
fija y 2,075 por telefonia moévil. (Expansion, 2021)

Figura 2
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Para ello se hara uso del manual de Oslo, con el que se cumplira con este punto.

Tabla 1
Aspecto 1
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Tabla 2
Aspecto 2
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Analisis de Beneficios de la Propuesta Para la Organizacion
Analisis de los requisitos para el funcionamiento de los elementos de la competitividad

1. En la compaiiia de Telcel se debe persistir en implementar estrategias para
mejorar el servicio al cliente como ya antes mencionado, incluida la incorporacién de
tecnologias avanzadas por inteligencia artificial como chatbots y asistentes virtuales, al
mismo tiempo que se esfuerza por elevar la calidad general del servicio al cliente.

2. Se necesita centrarse en mejorar su eficiencia operativa mediante la
implementaciéon

de sistemas de gestion de datos de suscriptores numéricos, lo que mejorara la
escalabilidad, confiabilidad y flexibilidad de sus sistemas a los consumidores.

3. La capacidad de integrarse perfectamente con las aplicaciones existentes,
incluidos timbres, correo de voz y SMS como guia a dudas existente por el cliente, es un
requisito crucial y de manera importante para la nueva plataforma de gestiéon de datos de
suscriptores de la compaiiia.

4. La capacidad de manejar eficientemente grandes cantidades de datos por el
usuario y proporcionar tiempos de respuesta rapidos y eficientes a problematicas que surgen es
un requisito fundamental para las nuevas plataformas de gestion que se estan implementando.
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5. Para satisfacer las demandas de una base de clientes en crecimiento, la
implementacion de nuevas plataformas de gestion de datos debe poseer una escalabilidad,
confiabilidad y rendimiento excepcionales.

6. Garantizar la transparencia para los clientes de Telcel durante la transicion a
la nueva plataforma de gestiéon de datos de suscriptores es de manera importante, ya que
deberia integrar perfectamente los servicios ya existentes como correo de voz y SMS.

Entorno creativo en la organizacion

Motivacion individual

La creatividad organizacional estd formada por la creatividad de cada integrante de
la empresa. Por lo que se busca mantener un estado de animo 6ptimo y motivar a cada
integrante, con el fin de garantizar rendimientos creativos. Es por ello que las empresas
deben de tener a su personal motivado en cualquier momento.

Entorno de trabajo es esencial

Cuando se habla sobre el entorno de trabajo, se hace mencion sobre el proceso que se tienen
ante la creatividad que hay en la empresa, al buscar un resultado de trabajo aceptable, y
optimo; si la empresa busca generar ideas, debemos apoyar a que el ambiente de la empresa
sea agradable para ellos.

Gestion de las ideas

Es importante gestionar las ideas que se tienen en la empresa para que los integrantes de la
misma puedan saber qué y como hacerlas sin necesidad de recurrir a un tercero, esto con el
fin de mantener un margen sobre las acciones que los representantes deben de llevar a cabo.

Retos que se deberan enfrentar

Capacitacion de los trabajadores: Es importante comprender las necesidades de sus clientes
de las telefonias y actuar como investigador, tener una preparacién a medida que adquiere
esta informacion y hace mas preguntas para brindar soluciones practicas y efectivas que
creen una excelente experiencia y satisfaccion para el cliente. (Ortiz, 2012)

Mantenga abiertas las lineas de comunicacion: de igual forma, es importante
mantener abiertas las lineas 24 de comunicacién para que los clientes puedan compartir sus
inquietudes y preguntas.
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Ser proactivo: es crucial anticipar las necesidades y expectativas de los clientes
antes de que surjan y ofrecer soluciones efectivas para resolver sus problemas.

Ser flexible: es importante estar dispuesto a cambiar y ajustar las estrategias
para satisfacer las expectativas cambiantes de los clientes, ya que al no mantenerla no se
cumplen los requisitos y la satisfaccién del suscriptor.

Mantener una cultura de servicio: es fundamental fomentar una cultura de
servicio al cliente en toda la empresa para asegurarse de que todos los empleados cumplan
con las metas establecidas y estén comprometidos en ofrecer un servicio de calidad de
manera presencial.

Gestionar el volumen de trabajo: es importante ser capaz de gestionar el volumen
de trabajo y ofrecer una buena atencion al cliente a cada usuario, incluso en momentos de
alta demanda.

No tener solucion al problema del cliente: ocasionalmente, un cliente puede
tener una solicitud que va mas alla de lo que proporciona u ofrece una empresa. En estos
casos, el representante de atencion al cliente es responsable de gestionar las expectativas,
mantener una buena etiqueta telefénica para establecer la diferencia entre un cliente
satisfecho y uno insatisfecho.

Rasgos a Mejorar

Primer rasgo

Los clientes de Telcel han presentado quejas relacionadas con el mal servicio al cliente, la
desaparicion de saldo, y la falta de atencion en los centros de atencion a clientes, ademas, Telcel
ha sido la empresa que mas quejas ha recibido ante la Procuraduria Federal del Consumidor.

Para brindar soluciones a los usuarios en situaciones en las que los centros de
atencion al cliente son insuficientes, se opta por la opcién de chatbots que puedan brindar
soporte externo y transparente para resolver problemas cuando los clientes lo necesiten.

Segundo rasgo

Telcel ha enfrentado quejas relacionadas con la caida de su red y servicio. Para abordar
este problema, los usuarios pueden mejorar su sefial a través de amplificadores de sefial,
considerando factores externos que afectan la calidad y cobertura de la sefal, como
las condiciones topograficas, las edificaciones, las condiciones técnicas del celular y la
saturacion de las redes, ademas, Telcel brinda canales de atencion al cliente, como puntos de
venta fisicos, centros de atencion telefonica y un chat en linea, para que los usuarios puedan
reportar y buscar soluciones a los problemas de servicio.
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En cuanto al desempefio ambiental, Telcel ha implementado tecnologias para
reducir el consumo de diésel y garantizar sus servicios en comunidades remotas, al mismo
tiempo que trabaja en la gestion de residuos para maximizar el reciclaje y la reutilizacion.

Estas acciones buscan mejorar la calidad del servicio y reducir el impacto
ambiental de la empresa.

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Las empresas que estan enfocadas a las telecomunicaciones seran necesarias por varios aios
mas, ya que es una forma de comunicarse con la gente de una forma rapida y remota, pues
esta al alcance de la mano, o sea, de un dispositivo mévil con acceso a internet o sefial, esto
fue una innovacién que creci6 con el fin de interactuar con mas personas sin la necesidad de
contar con cartas escritas a mano y que tomaba tiempo en ser recibidas, entonces las redes
han apoyado a las personas en ese aspecto.

Entonces, Telcel, al ser una empresa que cuenta con una de las mejores
coberturas en el pais, a pesar de que tiene competidores directos, esta tratando de expandir
su cobertura con nuevas tecnologias, con el fin de acercar a usuarios a formar parte de la
empresa, como clientes, ademas de que brinda un servicio de atencion a clientes decente, y
con la idea que se tiene poder mejorar esa atencion a clientes, manteniéndolo a la vanguardia
en cuestion de la tecnologia que se cuenta en la actualidad, poder de oferta y demanda que
este provee, ademas de que cuenta con servicios sencillos y claros.

Las empresas de telecomunicaciones seguiran desempeiiando un papel crucial
en los proximos afios debido a la demanda constante de una comunicacién eficiente y
remota. La llegada de dispositivos moéviles equipados con acceso o sefial de Internet ha
transformado por completo la forma en que las personas interacttian entre si. Por lo
tanto, es de suma importancia garantizar excelentes servicios de telecomunicaciones, ya
que los suscriptores suelen encontrar diversos problemas con el tiempo. En tales casos,
es imperativo brindar soluciones claras, rapidas y precisas. Entendemos que implementar
estrategias innovadoras requiere de un analisis exhaustivo de la empresa previamente. Esto
nos permite obtener una comprension mas profunda del problema subyacente y brindar
opciones viables para posibles soluciones.

Del analisis del trabajo realizado se desprende que incluso una gran empresa
como Telcel enfrenta numerosos desafios, uno de los cuales es la falta de una atencioén
precisa al cliente. Ademas, cuando se brinda atencion, esta resulta ineficiente por parte de
los colaboradores de la organizacion. Este estudio ofrece una perspectiva integral sobre
como mejorar el servicio al cliente y abordar eficazmente los problemas futuros derivados
de una atencion a la cliente inadecuada.
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Recomendaciones

Al ser una empresa de telecomunicaciones mexicana tiene enfoque principal en sus clientes
mexicanos, pero igual a los usuarios extranjeros, un tema que se tiene que ver es la atencioén
a clientes, entonces se recomienda mejorar y capacitar, o contar, con personal que tenga
conocimiento en la segunda lengua en la cual se estara promoviendo la empresa, o sea, la
lengua extranjera, para que mas personas extranjeras que tengan alguna situacion de queja,
sugerencia o incertidumbre de la empresa, pueda ser respondida por un usuario extranjero
y asi ambas partes se encuentren satisfechas ante la respuesta que se esta proporcionando.

La base de la atencion radica en la comunicacion efectiva. Para garantizar la
satisfaccion del cliente, es fundamental comprender sus necesidades y adoptar un enfoque
orientado a la investigacion.

Al recopilar informacién y plantear consultas complementarias, podemos ofrecer
soluciones Optimas, eficaces y de alta calidad. Brindar un servicio al cliente excepcional es
primordial, ya que no solo fomenta la repeticién de negocios, sino que también fomenta una
sensacion de comodidad en los clientes, incluso cuando el problema inmediato no se resuelve.
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Anexo 2

Decisién Estratégica
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Anexo 3

Diagnostico
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Anexo 4

Analisis del entorno
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Anexo 5

Objetivos Estratégicos
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Anexo 6

Matriz de competitividad
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Anexo 7

Posicionamiento estratégico
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Anexo 9

Retos de innovacion
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Anexo 10

Valores de innovacion
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Anexo 11

Conocimiento tactico

Anexo 12
Conocimiento explicito
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Anexo 13

Retencion de conocimiento
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Anexo 14

Fuga de conocimiento

= i
T &1
Ao 1 et e
e
| | S
S lmm rer—m = lapm= i Sabieg 1=t -
i e—
b e e {8 A s e —r— Pk
BT
et m
— e | S T — . s
t o m s e
e e
F Ty SN . — =
e
1
L I =l T g I--'u:-' - e -
e

93



CREATIVIDAD E INNOVACION DE
“QUINTA LA VALENTINA”
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Creatividad e Innovacion de
“Quinta la Valentina”

Lopez Llamas, Claudia Kassandra*
Contreras Vergara, Mayra*

Lopez Soria, Laura*

*UVP Universidad del Valle de Puebla

Introduccion

El medio en el cual se desenvuelven las empresas en la actualidad, se ha vuelto cada vez mas
competitivo y dinamico, a causa del desarrollo que tienen diversos sectores empresariales a
nivel nacional e internacional, parte de ello es debido a la influencia que tiene la globalizacién,
ya que ha hecho que ocurra una transformacién en los mercados, de tal manera que los
usuarios/consumidores/clientes tengan la posibilidad de transigir a una mayor cantidad de
productos o servicios.

El poder subsistir como organizacion va un poco mas alla de una buena gestiéon o
unabuena capacidad de visiéon en un fututo, es fundamental tener en cuenta lo necesario que
es poder adaptarse a diferentes situaciones del entorno, a través de la generacion de nuevos
procedimientos que permitan acrecentar y enriquecer el desempefo de la organizacion,
tanto internamente como externamente.

Dado los puntos anteriores, es cuando empiezan a manifestarse términos como
“creatividad e innovacién” relacionados con la implementacién de nuevos procesos y
procedimientos, que continuamente le permitira a la empresa creadora la obtenciéon de nuevas
ventajas competitivas necesarias para el cumplimiento de sus logros, objetivos e indicadores.

Para poder tener un mejor contexto, a continuaciéon se definiran lo que es
creatividad e innovacion. Palomino, (2023) como define a la creatividad empresarial a la
capacidad que tienen los trabajadores para generar ideas y disefiar nuevos canales, técnicas,
productos y lograr plasmarlos de manera visual. Esto es importante para la organizacion,
ya que dicha practica permite, entre otras cosas, disefiar nuevos productos y mantener su
catalogo renovado.

Mientras que Sordo (s.f.) define a la innovacién empresarial a la incorporacion de
nuevas ideas, procedimientos, servicios o productos dentro de una organizacién con el fin
de mejorar sus procesos corporativos y aumentar sus ingresos. Con estas definiciones, se
podra partir para un mejor control de informacion y el proceso creativo que se va a abordar.
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Datos generales de la organizacion

Quinta La Valentina, su ubicacion es en Palmas Del Mar, CP: 93588. KM 84, Costa esmeralda-
Monte gordo, Veracruz. Quinta La valentina es un Establecimiento de hospedaje que se
desarrolla en el sector turistico. De acuerdo con Google Maps (s.f.), el establecimiento se
encuentra en un destino privilegiado, situado en Costa Esmeralda, Estado de Veracruz.
Colinda al norte con los municipios de Gutiérrez Zamora, Papantla y el Golfo de México; al
este con el Golfo de México y el municipio de Nautla; al sur con los municipios de Nautla, San
Rafael, Martinez de la Torre y Papantla; al oeste con los municipios de Papantla y Gutiérrez
Zamora. Costa Esmeralda es una de las principales joyas naturales del estado de Veracruz. Son
mas de veinte kildmetros de playas que corren desde Nautla y Tlapacoyan hasta mas alla de La
Guadalupe y Tecolutla. Es una microempresa que brinda servicios de alojamiento y eventos.

Antigiiedad / Historia. Dio apertura el dia 11 de enero del 2023. Este
emprendimiento familiar nacié con la necesidad personal de generar mayores ingresos, el dia
5 de abril del 2002 se comprd el lugar en donde se remodelaria la empresa y acondicionarla
para un mayor confort de los clientes.

La duefia de la organizacion vive en un municipio de nombre Martinez de la
Torre, Veracruz, ella relata que desde pequeiia le encantaba ir a la playa de costa esmeralda
con su mama y su abuelita, por lo que siempre sofid tener una casa cerca de ahi, ya que le
encantaba el mar, el ambiente tan limpio y familiar, las conchitas que se encontraban por
todos lados, el aire salado, la brisa, pero sobre todo la comida de las palapas del lugar.

De su nifiez parti6 la idea de abrir un establecimiento que pudiera ofrecer todo
aquello que ella vivi6 alguna vez cuando era pequefia. El nombre “Quinta La Valentina” es en
Honor a la nieta de la Directora general, y duefia.

Tamarfio y nimero de colaboradores. Es una microempresa que cuenta con 14
colaboradores. La especialidad de este bello destino en donde encuentra el establecimiento
es debido a su riqueza natural, historia y cultura.

Figura1
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Esquema legal. Quinta la Valentina esta regido, por diferentes estatutos que hacen que
operen de una manera confiable tanto interna, como externamente con respecto al
establecimiento y el cliente.

Acreditaciones y certificaciones que posee. Quinta La valentina cuenta con un
sello de calidad, con la certificacion ISO 9000 que se explicaran a continuacion.

* Sello de Calidad Punto Limpio V2020. De acuerdo con el Gobierno de México
(2023), este tiene como objetivo propiciar la incorporacion de buenas practicas de higiene en
los modelos de gestion de las micro, pequefas y medianas empresas turisticas, a fin de proteger
la salud de sus clientes, de sus trabajadores y de las comunidades. El Sello de Calidad “Punto
Limpio V2020” es un reconocimiento que otorga la Secretaria de Turismo y esta avalado por
la Secretaria de Salud y la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, para las Micro, Pequefias y
Medianas Empresas del Sector Turistico (restaurantes, hoteles, cafeterias, agencias de viajes,
arrendadoras de autos, operadoras de buceo, centros de ocio y entretenimiento, entre otros.),
por haber implementado la Metodologia desarrollada por SECTUR y aplicada por consultores
especializados, registrados ante la Secretaria a efecto de obtener el Sello de Calidad. Este
evalua los puntos de: Formacion de Gestores, Calidad Higiénica, Buenas Practicas por Unidad
de Negocio, Aseguramiento de Calidad, Asesoria y Validacion.

* ISO 9000 Gestion de Calidad. Con base en AENOR (s.f.), es el modelo mas
utilizado en las relaciones cliente/proveedor nacionales e internacionales. Es el lenguaje
universal en este tipo de intercambios en una multitud de sectores y tiene una especial
importancia para las PyMES, ya que les permite demostrar su capacidad para cumplir con
las necesidades de sus clientes. Este modelo, cuyas primeras ediciones solo eran utilizadas
por las grandes empresas industriales, ha evolucionado en sucesivas revisiones al adaptarse
a las necesidades de todo tipo de entidades, lo que incluye PYMES y otras organizaciones y
también adapta su aplicacién a la totalidad de sectores de actividad.

Figura 2
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Figura 3

Segmentos de mercado

MERCADO.
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Figura 5

Valores y principios
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Figura 6

Organigrama
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Descripcion general de la empresa

México Desconocido (2023), nos hace mencién que las playas de Costa Esmeralda, Monte
Gordo y Casitas se caracterizan por sus verdes y cristalinas aguas, que le confieren su
nombre, ademas de extensiones con arena de tonalidades que van amarillo dorado al gris
profundo. Por su riqueza natural y gran extension, el establecimiento ofrece alternativas
para quienes gustan de las emociones, los deportes y las actividades en contacto con la
naturaleza, principalmente en el rio Filobobos, asi como para quienes desean un remanso
de paz a la orilla del mar, dedicada al ofrecimiento de experiencias tnicas y a la satisfaccion
del cliente. La empresa, Quinta La Valentina S.A. DE C.V,, tiene como objetivo satisfacer las
diferentes necesidades y expectativas de los huéspedes, los clientes son los protagonistas y
el centro de todos los esfuerzos realizados por los colaboradores. Asi mismo, el cuidar las
exigencias en todo momento es parte esencial de operar a la misma. Esto hace que la calidad
y la excelencia se promuevan dia con dia.

La segmentacion de clientes esta enfocada en hombres y mujeres de 4 a 40 afos,
y como complementaria, personas adultas mayores (60 a 80 afios). El factor mas importante
que hace a la ventaja competitiva es el trato personalizado con el que se brinda el servicio a
sus clientes. En Quinta La Valentina es fundamental contar con politicas de sustentabilidad,
para el cuidado y preservacion de nuestro medio ambiente, por lo que estan comprometidos
en trabajar de manera activa para fortalecer y difundir las buenas practicas y proteccion
de los recursos naturales de Costa Esmeralda, Veracruz. Por lo que en las propuestas
innovadoras queremos implementar algo acorde a un establecimiento amigable.

Figura 7

Objetivos, indicadores y metas

DRIETIVD HNDICADOR METAS.
L ANLE
Lograr mas mguidorn, | Deaddr ol mamers de mgagemnin, ke, | Diferenciacs Lo ™=
(122U ETE LR P de | samestarkst, v dampartidayy come & § comperhdores. g kgivoe
remumcaiin dwivzral  de | snmere ivtal e semidores correctamende 3 kv sarhiman +
warkeiing ¥ pubbcidsd e | XM camndaad T8 crene casves  plums de
Facelosk & Imtagram marksiing & farma elerctivn

CRONTHGE AN LY TEATTEAL

[acremrniay b santilded de 9= 6 1 p 5 g E6 £l “a” san b | Anmeniar al @ iln IF% feei

chvxinn  poisncizles genarades | compragares. "p™ o oel premsoe promedio | repeces a les mee anivrsne
par . de #w preducie o wericis v Og" #1oel | e cisosden potenciales

PRI feET CdpiTe e i

100



Universidad del Valle de Puebla

AL

Canoedr el mivel de sandaclia
e b= clranes

TEAT= Nimete Of (e (ullsoihos -
e pErnas
verposdieyon rerneman (de saicfae ey
Bk,

LU TN ioral e

Superar kit de
iy clieates, camgliado b

CTpeCIaLivaS

compramis sdgalrides roa o
miuma., madiomes I mejera
O i sl S i ol 0
servicka v de b sficacia de

OIS T o g

—_
COSTOTIARCIERD

Lucrementng lid veunn del aio

1034, con rwepecia al 2013,

Wias de perisdevras periaedo anrerkar,
Vizy d perisds animrise L

Coai  wmd peilehiillfsd &
LT romriTmr mm
hsbitaciowey & agrasdaa sl

espuria il ealierimisam

NN Al

TS TEC SWFLER]E

r
religrane pare b hndagedes en
o adan T8I

Bl Lt LI T S B

Tingn et griver aelie: pray waesa s iead,
Papeesirage de paere ol
barhfacaldin de Bac fBepder Jeir Enrcs
v

BET Tl FIDGIEEE PECEiurRlE o
ow eeeea g maorsdora

Indicadores base

Tarifa diaria promedio. Con ella se pueden examinar y determinar la cantidad media de
ingresos recaudados diariamente por todas las habitaciones ocupadas. Con esto Quinta
La Valentina mide el rendimiento financiero del establecimiento, también hay que tomar
en cuenta que este indicador también juega un papel esencial en la prevision de costos
y marketing /publicidad. Se calcula de esta manera ADR= ingresos de las habitaciones/
cantidad de habitaciones vendidas (ocupadas).

Tasa de ocupacion. Este KPI es fundamental, ya que nos ayuda a evaluar el
rendimiento diario que tiene Quinta La Valentina, debido a que nos informa un flujo
constante de datos, conocer si hay baja ocupacién en determinados dias de la semana, y con
ellos, iniciar promociones para fomentar mas reservas en esos dias. Se calcula: cantidad de
habitaciones ocupadas/cantidad total de habitaciones disponibles *100.
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Figura 8
FODA
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El anélisis FODA de Quinta La Valentina nos muestras las fortalezas que se tienen en la
organizacioén internamente y que hacen competitiva a la empresa, asi como también se
identifican las oportunidades para la percepcién de obtener mayor cantidad de consumidores
e identificar las areas de mejoramiento, las debilidades nos indican cuales son las areas y
puntos que se centran en la organizacion que tienden a tener fallas en la organizacion en
las que se trabajaran de acuerdo a los objetivos de la organizacion y las amenazas, de las
cuales se hace un andlisis en la empresa para las que se deben de tomar medidas para ser
un establecimiento competitivo en el mercado de la hospitalidad, el analisis esta elaborado
enfocado en las metas y objetivos para toma decisiones que nos beneficien como empresa

tras las innovaciones y cambios que a diario se presentan.
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Figura 9
PESTEL
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El analisis PESTEL de Quinta la Valentina se enfoca en la identificacion de temas especificos
que como organizacioén debe identificar para desarrollar tacticas innovadoras en el mercado,
en este apartado se analiza la parte social que muestra como a que nos debemos enfocar en
la percepcion de nuestros consumidores, en el tema econémico se debe realizar un analisis
financiero de todo lo que conlleva la administracion de la quinta, el tema politico todo aquello
que se debe cumplir ante las entidades gubernamentales para el funcionamiento de nuestro
establecimiento, asi como también se analiza la parte legal en la cual esta fundamentada
nuestra empresay que lleva a cabo toda la legalidad establecida para ser una empresa formal,
en el aspecto ecoldgico se hace un analisis de las medidas que se tomaron para ser amigables
con el medio ambiente y, por tltimo en términos tecnoldgicos, se analiza que instrumentos
se utilizan para la facilitacion de los procesos que se hacen dentro de la organizacion y que
es lo que ofrece a sus consumidores tras las nuevas tendencias e innovaciones.

Proceso de creatividad e innovacion en la organizacion

De acuerdo a nuestro FODAy diagrama PESTEL, las amenazas y debilidades que encontramos
en el proceso de analisis en nuestra empresa de hospedaje denominada Quinta la Valentina
nos dieron los siguientes puntos de identificacién para el anlisis creativo:
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1. Para Quinta Valentina la amenaza es la alta competitividad en la zona.

2. La implementacién de un sistema BMS para tener un mejor control y gestiéon
avanzada hacia el concepto de “establecimiento / inteligente”

Figura 10
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Relacion: La relacion que existe al implementar el Sistema BMS y la sustentabilidad hacen
nuestra empresa que brinde un servicio de calidad y competitivo ante los establecimientos
de hospedaje de la zona.

Las certificaciones nos ayudan a posicionarnos en el ramo turistico y asi
desarrollar de manera asertiva la implementaciéon de nuevas tecnologias para nuestro
establecimiento inteligente asi como va de la mano la sustentabilidad al reducir uso de
herramientas ambiguas para su manejo, lo que potencia nuestro marco legal al ser acreedores
de estas normas y certificaciones, puesto que cada punto gana un plus en la empresa y
también hace relevancia en la visibilidad de opcion de hospedaje nuestro establecimiento.
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En relacién con nuestro FODA y PESTEL en las referencias internacionales de las
ideas innovadoras que se desean integrar en la empresa, se analizan para poder integrarlas
con los objetivos y estan se desarrollen de manera correcta en cuestion de las referencias se
integran en el FODA y PESTEL, ya que todo el contexto representa cada una de las variables,
puesto que esta nos indica cada punto en el que hay que trabajar conjuntamente con las
estrategias establecidas.

ASPECTO 1. INNOVACION DE PROCESO O DE PRODUCTO

El primer proceso innovador que queremos implementar sera una “SMART HOME", es
decir, un establecimiento inteligente, donde los usuarios/clientes puedan tener accesos a
dispositivos que ellos mismos puedan regular con su teléfono celular. Por lo tanto, se les
dara una guia que por medio de un QR tendran que escanear para poder ingresar al manual.

A continuacion se presentara de manera escrita los dispositivos a consideracion para la
propuesta innovadora.

Idea: implementar un sistema inteligente y a su vez un prototipo de una guia de como
poder utilizarlo.

Para que los huéspedes puedan acceder al manual explicativo de todas las funcionalidades
inteligentes del establecimiento, tendran que escanear el codigo QR. Y con ello, podran
visualizar el prototipo que a continuacion se muestra.
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Figura 11
Prototipo
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Figura 12

Objetivos, indicadores y metas
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Situacion actual y situacion deseada

Hoy en dia, Quinta La Valentina se enfrenta a grandes retos como lo es la competencia, y el
hecho de que este establecimiento se encuentre en zona hotelera, corre mayor riesgo de
competitividad alta.

El establecimiento no cuenta con innovacioén tecnoldgica, por lo que de ahi
partimos para tener una mayor rentabilidad para la empresa.

Queremos ser diferentes y que eso nos distinga.

¢Qué brindara este proceso innovador a la organizacion?

Beneficios:

Todas se centran en mejorar la calidad de vida del ser humano. Hay cinco categorias en las
que se podrian agrupar los multiples beneficios:

*  Gestion energética: racionalizaciéon de cargas eléctricas, gestion de tarifas,
informes de consumo electronico.

. Confort: gestion de dispositivos y electrodomésticos, climatizacion,
ventilacion, iluminacién natural y artificial, riego.

e Seguridad: simulaciéon de presencia, controles de intrusion, vigilancia
automatica de personas o animales, deteccion de incendios o averias.
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e Comunicacién: control remoto y supervision a través del movil, transmision
de multimedia y videoconferencias.

e  Accesibilidad: asistencia para personas con discapacidades, servicios de
teleasistencia.

*  Programable: puedes programar para que ciertas actividades se lleven a cabo
automaticamente simplemente con tocar un boton. Como ejemplos podemos
decir que se puede programar la temperatura interior, prender equipos como
el aire acondicionado a cierta hora o apagar las luces cuando ya se tarde.

*  Ahorro de tiempo: al automatizar ciertas tareas dejamos de pensar en ellas
con el paso del tiempo. Podriamos configurar nuestro hogar para que al
despertarnos las persianas sean capaces de abrirse y la cafetera puede
empezar a calentar el café automaticamente. Lo que nos ahorra gran cantidad
de tiempo en las mananas.

e Operatividad: Mayor eficacia y eficiencia para la administracién del inmueble.

Aspecto 2. Innovacion de proceso o de producto.

Idea

Implementar un sistema BMS (software) que controle el establecimiento.

Concepto

Lopez (2021) menciona que el sistema de Gestion de Edificios que se encargan de supervisar
y controlar servicios energéticos como la iluminacion, la calefaccion, la ventilacion o el aire
acondicionado, lo que garantiza su funcionamiento en niveles de eficiencia y ahorro.

Monitoriza el estado de los componentes que se encuentran conectados a él para
obtener una vision general de las condiciones ambientales del edificio e incluso permite
cruzar esos datos con otros externos. Por lo tanto, son indispensables para una gestion
eficiente de la energia, pues mantienen un equilibrio 6ptimo entre las condiciones, el uso
energético y los requisitos operativos marcados.

¢Qué beneficios ofrece un sistema BMS?
TICOMSA (s.f.) nos hace mencién que:

e Permite el control y supervision centralizados de todos los elementos del
edificio.
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e Facilita la rapida deteccion de las incidencias para un mantenimiento
preventivo.

e La automatizacioén de las tareas de supervision aumenta la productividad del
personal.

*  Proporciona informaciéon detallada del consumo que fomenta la eficiencia
energética.

* Lamejora de la gestiéon incrementa el confort y seguridad de los usuarios del

edificio.
Figura 13
Recomendaciones
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Situacion actual y situacion deseada

La situacion actual que presenta la empresa, es que aunque si cuente con practicas como
la reutilizacién o reciclado, no tenemos un sistema base que pueda hacer una mejora
directamente y mas eficaz en el establecimiento.

Al finalizar mes de diciembre hubo solo un 20% de productos reciclados, y con
respecto a la energia, sobrepaso el presupuesto anual de ingresos establecidos en su plan
de negocio.
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Analisis y beneficios para la organizacion

1. Analisis de los requisitos para el funcionamiento de los elementos de
la competitividad.

Para Quinta Valentina es primordial satisfacer el gusto y cumplir las expectativas de todos
sus clientes es por ello que busca mantenerse ubicado en un lugar estratégico y competitivo
a 40 metros de la playa para disfrutar no solo de la comodidad de las habitaciones sino
también la cercania y vista del mar.

Es importante mencionar que el servicio personalizado que ofrecen sus
colaboradores ha hecho que Quinta Valentina compita con la fidelizacién de los mismos,
al mejorar e innovar dia a dia con tecnologia de vanguardia que mantendra una cartera de
clientes estable, robusta y creciente.

Para el desarrollo de las ideas innovadoras que se muestran en el presente trabajo
la implementacion del sistema BMS y la sustentabilidad como estrategias de competitividad
se tomaron en cuenta los recursos tecnologicos que se implementaran en la quinta para una
mayor atraccion de cartera de clientes, lo que potencia nuestros recursos comerciales al
ofrecer la mejor calidad de hospedaje con precios competitivos en el mercado.

2. Entorno creativo en la organizacion

Quinta Valentina ha potencializado su liderazgo a través de incentivos y reconocimientos
al logro de las metas establecidas en cada departamento, principalmente al de recepcion,
pues es el primer contacto visual que tenemos al llegar ya sea por primera vez, por
recomendacién o por negocio, por lo que nos hemos esmerado en que ese recibimiento
sea cordial y ameno para todos.

La creacion de nuevas herramientas de trabajo nos hace creativos ante los ojos
de una sociedad empresarial, es por ello que Quinta Valentina proyecta a un mediano plazo
implantar un sistema BMS que nos permita automatizar y controlar desde un punto central
todos los elementos estructurales mecanicos, eléctricos y tecnoldgicos de los inmuebles.

El sistema BSM permitira visualizar, analizar y mejorar el rendimiento en tiempo
real e histdrico del consumo energético, suministros, temperatura, sistema de vigilancia y
contraincendios, asi como un mantenimiento predictivo y eco eficiente y alta seguridad.

Para desarrollar los disefios innovadores en la quinta se pondra a disposicién
de los clientes un manual de uso de las instalaciones de las habitaciones para facilitar su
estancia y brindar mayor relacion de las ideas innovadoras en la experiencia personalizada
que se ofrece en su instancia.

El personal se capacitara para el uso de las instalaciones con las implementaciones
tecnoldgicas en el establecimiento y de igual forma para brindar cualquier aclaraciéon de
dudas a los huéspedes y el empleo de las instalaciones se hagan de manera asertiva.
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3. Retos que se deberan enfrentar

Es requisito indispensable fundamentar y argumentar de manera adecuada este rubro.

Para la organizacion el impacto financiero y macroecondémico se vera reflejado
con los retos actuales de la tecnologia y la innovacién vanguardista que en este caso como
ya hemos mencionado, es el de implementar un sistema BSM, en donde sus beneficios
principales seran reducir el impacto ambiental a través de un uso responsable de los recursos
y la mejora de calidad de vida de los ciudadanos.

Llegar alos clientes potenciales que se sientan comodos con las nuevas tendencias.

Hacer un mejor uso de los recursos econdémicos para la implementacién de los
disefos de tecnologia que tendran las habitaciones.

Capacitacion y la adaptacién del personal a las habitaciones inteligentes como el
cambio uso de las herramientas habituales por sistemas electrénicos.

Para adaptarse a un entorno cada vez mas dinamico, las organizaciones han de
impulsar y promover importantes procesos de cambio, ya sea para abordar con éxito las
transformaciones cotidianas, para incorporar nuevos modelos de trabajo y gestién, o para
poder aplicar nuevas soluciones de forma mas agil, para la mejora continua. (ONPLUS, 2023)

Como menciona Peldaiio (2015) “Directivos y gerentes no solo tienen que ser una
fuente de ideas, sino que también tienen que impulsar la creatividad entre los empleados que
lideran. Gestionar para la creatividad supone eliminar barreras para que esta pueda surgir
con mas naturalidad”

Es importante que los gerentes desarrollen comunicaciéon asertiva con los
colaboradores tras la actualizacion de los sistemas que se implementaran.

Conclusiones y recomendaciones

En conclusion, de acuerdo al analisis de la empresa de hospedaje “Quinta la Valentina” es una
empresa que brinda confort y calidad en las instalaciones para sus huéspedes, la cual esta
constituida con un esquema organizacional donde detalla todas las areas y cargos con lo que
esta funciona para un desarrollo de actividades correcto, cabe mencionar que la estructura
de la empresa va acorde con el funcionamiento legal y politico.

La implementacion de la idea innovadora presentada abarca un marco total de un
sistema de gestion llamado BMS, el cual analiza todas las areas con control y automatizacion
del uso de tecnologia.

111



Planeacion Estratégica

Tras la innovacién que se desea implementar en Quinta la Valentina, al ser un
establecimiento de hospedaje inteligente, podemos observar como la industria hotelera
también marca una nueva tendencia en la tecnologia al igual que se adoptan nuevos
sistemas como el BMS que maneja el hardware y software para la gestiéon de mantenimiento
preventivo, productividad personal, supervision de las instalaciones, eficiencia energética
para brindar confort y seguridad sobre los servicios que se ofrecen de hospitalidad.

Como recomendacién en la industria hotelera, ya sean negocios pequernios o
grandes establecimientos, se deben de tomar medidas y asesorarse de nuevas tecnologias
que pueden implementar para la gestiéon de sus procesos y asi tener un seguimiento mejor
para brindar un servicio mas especializado.

Los Building Management Systems (BMS), tiene como funcion mejorar la gestion
y control de los elementos mecanicos, eléctricos y tecnoldgicos de los inmuebles.

Por lo tanto, para Quinta Valentina la implementacién de un sistema BMS ha sido
crucial, ya que este sistema de gestion permite la automatizacion y el control centralizado
de los inmuebles para convertirlos en “Inmuebles Inteligentes”.

Es asi como Quinta Valentina analiza desde el entorno sustentable los beneficios
ecologicos, econdmicos, financieros, y sociales que tendran las habitaciones inteligentes con
un sistema BMS.

Este sistema permitird controlar y supervisar de manera central todos los
elementos de las habitaciones, al partir del ingreso digital con sensores de medicion, que
permitira visualizar, analizar y mejorar el rendimiento en tiempo real e historico, los sensores
van a monitorizar el consumo energético, suministros, temperatura, asi como lampara de
sensores infrarrojos, la climatizacion, la iluminacion, la megafonia, los suministros y los
sistemas de vigilancia y contraincendios.

También nos permite tener un mantenimiento predictivo que facilita la
rapida deteccion de incidencias, monitorizadas por un software que capaz de predecir la
optimizacién de recursos y evita problemas futuros.

Es Eco eficiente, ya que gestiona la tasa de humedad, la purificacion de aire y la
temperatura de las habitaciones en el sistema de calefaccién, ventilacién y aire acondicionado,
esto crea condiciones idoneas de huéspedes, donde los usuarios veran favorecido su salud,
rendimiento laboral y bienestar.

Mantiene alta seguridad, puesto que mediante la inteligencia artificial y el
internet de las cosas existen programas de autogestion que controlan dispositivos y sistemas
de seguridad avanzados, al monitorizar en todo momento con un reporte al sistema central,
esto es desde el acceso a Quinta Valentina la estancia en ella si existiera una senal de incendio
revisada por el sistema de videovigilancia, hasta el momento que decida retirarse de las
instalaciones lo que contribuye de esta manera al cuidado de las finanzas de la empresa y a
reducir el impacto del medio ambiente, a través de un uso responsable de los recursos.
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Introduccion

Arby’s es una cadena de restaurantes de comida rapida en los Estados Unidos, Canada,
México y Costa Rica que es una filial propiedad de la compaiiia neoyorquina Triarc; es
principalmente conocida por la venta de bocadillos de carne de res, sandwiches de pollo,
tortas de papa, papas fritas, pollo y batidos. El objetivo de la compafia es el intento de ser
mas eficiente que otros restaurantes de comida rapida.

El objetivo principal de este trabajo es la implementaciéon de procesos de
creatividad e innovacién en Arby’s Para ello, realiz6 tanto un analisis interno como un analisis
externo. En el analisis interno investigaremos, el conjunto de los recursos, medios principales
y habilidades de la empresa para detectar las fortalezas y debilidades de la misma.

Para el andlisis interno de la organizacion se realiz6 un FODA, en el que nos
permiti6é ver en qué posicion se encuentra la empresa respecto a la de sus competidores.
Mientras que para la evaluacion del entorno externo se analizé6 mediante un analisis PESTEL,
con el objetivo de detectar las principales oportunidades y amenazas del entorno.

En la actualidad, la creatividad e innovacién no se pueden dejar al margen en las
empresas, pues dichos elementos contribuyen a la potencializacién comercial, el crecimiento
econdmico, el empoderamiento de las marcas, los productos, los bienes y servicios de las
companias y la incursién en nuevos mercados.

La creatividad y la innovacién tienen que ver con la generacién de ideas exitosas en el
mercado y la evolucion y el desarrollo de eso que has creado, que serd en mayor o menor medida
original, desconocido, distinto, inusual, satisfactorio, ttil, adaptado, beneficioso y valioso.
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Datos generales de la empresa

A. Nombre

Arby’s

B. Logotipo

Figura 1
Logotipo

Nota. Marcas. (2022). Arby’s Logo. [PNG]. Logos y marcas. https: //logos marcas.com/arbys-
logo/

C. Lema
Carne en serio

Arby’s. Tenemos las carnes ... Para sandwiches.

D. Ubicacidén

Bulevar Interamericano 125-2, Lomas de Angelopolis, 72830 San Bernardino, Tlaxcalancingo, Pue.
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E. Giro, sector

Arby’s opera en el sector de alimentos y bebidas, es una cadena de restaurantes de comida
rapida en los Estados Unidos, Canada, México y Costa Rica, filial propiedad de la compania
neoyorquina Triarc. Es principalmente conocida por la venta de bocadillos de carne de res,
sandwiches de pollo, tortas de papa, papas fritas, pollo y batidos.

F. Antigiiedad, historia

Arby’s fue fundada por Forrest y Leroy Raffel en Ohio en 1964, propietario de una franquicia
de comida rapida sobre la base de una alimentacién que no fueran hamburguesas. RB es
el acronimo para la carne asada (roast beef por sus siglas en inglés), el producto principal
de la empresa, se emplea el acrénimo “America’s Roast Beef, Yes Sir” en una campafia de
publicidad en la década de 1980 (Roy, 2023).

Los hermanos Raffel abrieron su primer restaurante en Boardman, Ohio, en las
afueras de Youngstown, el 23 de julio de 1964, en el que servian sandwiches de carne asada,
patatas fritas y bebidas. Después de un afo, el licenciatario de Arby’s abri6 un restaurante en
Akron, Ohio. Su logo era un famoso sombrero disefiado por la casa Peskin Co. La expansion a
otros estados comenz6 en 1968. Triarc Companies, Inc., compro Arby’s en 1993.

Los alrededores de Pittsburgh durante décadas también fueron considerados un
mercado importante para Arby’s la inica zona de la superposicién con el noroeste de la cadena
de comida rapida Roy Rogers. En la década de 1990 Arby’s tenia una minima presencia en el
Nordeste de Estados Unidos, especialmente en el area de Baltimore /Washington D. C. Debido
ala presencia de Rogers Fanes, pues las personas lo prefieren por su sabor de la carne asada.

La compaiiia Bailey (TBC), de Golden, Colorado, es un franquiciado de Arby’s en
Colorado, Idaho y Wyoming, asi como Denver, y partes del sur de Estados Unidos son al igual
consideradas importantes zonas para Arby’s. A principios del 2006, Arby’s Restaurant Group
(ARG) firm6 un contrato con Pepsi para ser su proveedor exclusivo de refrescos.

En febrero de 2006, Arby’s se convirtié en la primera cadena nacional de comida
rapida su objetivo era no utilizar ningtn aditivo artificial en sus productos de pollo, junto
con esta reclamacion fue una campafia publicitaria que critico Wendy’s, McDonald’s y Burger
King por su uso de los aditivos como el agua, la sal y los fosfatos en los productos de pollo.

En ese mismo afio, Arby’s también anunci6 a su ptblico que estaban eliminando
las grasas transgénicas de sus menus, mientras que para mayo del 2007 se posicion6 como el
primer gran restaurante de comida rapida en lograrlo. Sin embargo, a partir de diciembre de
2007, la guia Arby’s de nutricion en linea muestra que pequefias cantidades de grasas trans
aun se pueden encontrar en algunos de sus productos.

La cadena adopta una mascota experimental a principios del 2000, ademas del
sombrero de vaquero, que es un horno antropomorfico mitén, que apareci6 en la empresa
anuncios de television y publicidad impresa.
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En octubre de 2020, abri6 su primera sucursal en la ciudad de Guadalajara, Jalisco,
ubicada en el centro comercial La Gran Plaza Fashion Mall para deleitar a los mexicanos con
su exquisito sabor, después de 27 afios de desaparecer del mercado mexicano.

En febrero de 2021, sé apertura la segunda tienda en territorio mexicano bajo el
concepto de Food Court, ubicada en Andares, en la misma ciudad de Guadalajara, Jalisco.

Actualmente, Triarc y su filial de franquicia Arby’s, Arby’s Restaurant Group, es el
mayor propietario de las franquicias de Arby’s (Wikiwan, s.f).

G. Tamano

Arby’s es uno de los servicios de entrega rapida mas exitosos e inventivos de Estados Unidos,
con un alcance global. El negocio de alimentos se ha expandido de una sola tienda en
Boardman, Ohio, a mas de 3,400 sitios en todo el mundo.

La compaiiia ha utilizado las habilidades, el conocimiento y la experiencia de su
gente excepcional para lograr volimenes récord de ventas a lo largo de los afios. La plantilla
actual de Arby oscila entre 74,000 y 80,000 empleados.

H. Numero de colaboradores

Mas de 10,001 empleados a nivel internacional.

Fuente linkedin.com

I. Esquema legal

”

Arby’s opera bajo la forma legal de una “Sociedad Mercantil de Responsabilidad Limitada
establecimiento constituido como una sociedad con fines de lucro y la que existe bajo una
razon social y se compone exclusivamente de socios cuya obligacién se limita al pago de
sus acciones. Este esquema legal implica que la institucion estd regida por normativas
comerciales y mercantiles, mismo que tiene una estructura organizativa y toma de decisiones
basada en el modelo de una empresa comercial.

J. Acreditaciones o certificaciones que posee

Inspire Brand. Es un holding estadounidense, se form6 cuando Arby’s Restaurant Group
fusion6 con Buffalo Wild Wings.
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Great place to work. Reconoce culturas laborales sobresalientes y produce las listas anuales
FORTUNE. Arby’s ha sido incluido en la lista de los 100 mejores lugares para trabajar para
mujeres de FORTUNE. Arby’s es la marca de restaurantes mejor clasificada en la lista y es el
unico restaurante de servicio rapido seleccionado.

K. Poblacion o mercado objetivo

Arby’s tiene como cliente esencial el mercado de consumo que con aquellas personas o
familias que requieren de sus productos o servicios

Geografica. Opera en mas de 3,400 sitios y, por lo tanto, necesita adaptar su
menu y estrategias de marketing a las preferencias locales y culturales de cada region.

Demografica. El publico objetivo de Arby’s es amplio y diverso, incluye a nifios,
jovenes, adultos y familias. La empresa ofrece opciones de menu para todos los grupos de
edad y preferencias alimenticias.

Psicografica. En el plan de marketing de Arby’s también se segmenta el mercado
en funcion de las actitudes, intereses y estilos de vida de sus consumidores.

Conductual. Arby’s adapta su oferta y estrategias de marketing para satisfacer
las necesidades y comportamientos de sus clientes en diferentes momentos del dia y
ocasiones de consumo.

L. Esquema de filosofia institucional

El modelo de negocio de Arby’s se basa en ofrecer bocadillos de carne de res, sandwiches
de pollo, tortas de papa, papas fritas, pollo y batidos; de alta calidad y sabor excepcional a
precios competitivos, se enfoca en satisfacer las necesidades y preferencias de sus clientes,
al brindar un menu diverso.

Arby’s una de las cadenas de restaurantes de servicio rapido mas iconicas en
Estados Unidos especializada en STACKS, primera sucursal en Puebla, ubicada en Bulevar
Interamericano 125-2, Lomas de Angelopolis, 72830 San Bernardino, Tlaxcalancingo, Puebla,
que abri6 sus puertas el 1 de febrero del 2023.

La entrada de Arby’s a Puebla es un momento especial en el crecimiento
internacional de la marca, ya que le permitira acercar su mend centrado en carne en serio a
nuevos clientes en América Latina.

Arby’s Puebla ofrece stacks, gyros, el cual es un pan pita, relleno de cordero o
pavo y con un aderezo basado en una salsa libanesa que preparan con pepino.
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Para los nifios hay kid's meal que consiste en un stack miniatura con queso, asi
como dedos de queso, nuggets de pollo y variedad de jugos, refrescos, helados, malteadas y
pie de manzana.

L. Organigrama
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N. Descripcion de la empresa

Arby’s una de las cadenas de restaurantes de servicio rapido mas iconicas en Estados Unidos
especializada en STACKS, primera sucursal en Puebla ubicada en Blvd. Interamericano 125-2,
Lomas de Angelopolis, 72830 San Bernardino, Tlaxcalancingo, Pue., que abri6 sus puertas el
1 de febrero del 2023.

La entrada de Arby’s a Puebla es un momento especial en el crecimiento
internacional de la marca, ya que le permitira acercar su ment centrado en CARNE EN SERIO
a nuevos clientes en América Latina.

Arby’s Puebla ofrece stacks, gyros, el cual es un pan pita, relleno de cordero o
pavo y con un aderezo basado en una salsa libanesa que preparan con pepino. Para los nifios
hay kid’s meal que consiste en un stack miniatura con queso, asi como dedos de queso,
nuggets de pollo y variedad de jugos, refrescos, helados, malteadas y pie de manzana.
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0. Objetivos, indicadores y metas

Figura 2
Objetivos, indicadores y metas
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Analisis del entorno interno y externo

Figura 3
FODA

Fartalazas

T

Estandarzaciin de sus procesos, o
Que permide SeRdr S0 comida en un

fieampey recond.

2 Wanedad de productos

3. Excelente atencion ¥ senvicio al
chenis

4. Altonivel de lealad del cllenle hacia
13 candens.

5. \Vanedad de pioieinas g
mgredientes frescos.
Rapldez en &l setvicio.

1]

Cebildades

1. Poco reconocimiento de k& marca en
el mercado.

2. Loz clientes  confunden  sus
preducios o©one  hamburquesas
tradickomnaies

A Faga de esabiidad (cambio oe
gerente)

4 Falla de esHategla promockn
difusion.

5 Encontrar y retener personal
caificann  Tempos  moeios  de
rabaio.

6. Mo offecen desayuncd Coma en

Opartunidades

1
2
i

4.
5.

A

Muevas expansiones.

Ubicacion gel Establecmiento.
MWuevas tecnoleqias de infomacidn |
paara profcdclon

Alla demanda en el mercado. |
Apoyva of conceplo estilo de wda
modemo [
CHwersinear la carlera. [
Froveedores con experiencia en al |
mercado.

Tienpi de preparationes rapklas
GENERAI UN SErviclh Ao para |
aumentar la preleenca de ks
cliepfes que no disponen de mucho |

Bempo para comes.

AmEnazas

1
2

122

Crecimiento de comida saludaibles. |
Rivalidad enire sus compelidones |
Me Donasts y Burguer King.

Mula pubiicidad promocional .
Aumento ge NUeYas empresas de
comida rapida

- Regulaciones estnctas.

Aumenio de oS precios o8 K0S
productos aqriccias. [
Horano expendido. Ser una. opcion
A s pEMonas que sientan
hambre a altas horas de la nocha
Lna pandemia



Figura 4
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El analisis FODA identifica los factores de negocio tanto internos como los externos mas
relevantes que determinan el éxito de una empresa. Arby’s utiliza algunas estrategias para
lidiar con estos factores. Sin embargo, la empresa afronta varios problemas enraizados en
las condiciones emergentes del mercado global, por lo que este analisis FODA muestra los
problemas mas serios que McDonald’s debe afrontar para mantenerse como el lider en la
industria. Este analisis FODA de Arby’s muestra que la empresa debe concentrarse en la
diversificacion y flexibilidad de sus procesos, asi como en la expansion e innovacion.
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Fortalezas

Este aspecto del FODA muestra los factores estratégicos internos que contribuyen a la
visibilidad de la organizacion.

Arby’s tiene un sistema de procesos estandarizados, que es una fortaleza que
contribuye con la eficiencia del negocio y la consistencia de sus productos.

Oportunidades

Este aspecto del FODA muestra los factores estratégicos externos que pueden ayudar al
crecimiento de la empresa.

Arby’s tiene la oportunidad de crecer y expandirse en paises en vias de
desarrollo, asi mismo la compaiiia también puede usar una estrategia de desarrollo de
mercado en los paises en los que atin no ha entrado. Adicionalmente, para contrarrestar los
riesgos basados en el mercado, Arby’s tiene la oportunidad de desarrollar nuevos productos
o ingresar en nuevas industrias.

Debilidades

Este aspecto del FODA muestra los factores estratégicos internos que limitan el rendimiento
de la empresa.

No planificar bien desde el principio el branding de la empresa, ocasiones que
tenga muy poco reconocimiento en el mercado. Otra de las debilidades con las que debe
de enfrentar es el porcentaje elevado de rotacion de personal, lo que tiene impacto directo
en los ingresos y la rentabilidad de la empresa, cuyas consecuencias son la elevacion de
costos, la disminucién de la productividad, la pérdida de talento valioso y la desmotivaciéon
de los empleados.

Amenazas

Este aspecto del FODA muestra los factores estratégicos externos que pueden limitar el
desarrollo de la compaiiia. La tendencia de estilos de vida saludables es una amenaza porque
desalienta a los consumidores de comer en Arby’s que es criticado como un establecimiento
que ofrece productos insalubres, ya que el nimero de consumidores preocupados por la
salud esta aumentando rapidamente, sin embargo, la mayoria de los alimentos que ofrece
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Arby’s contienen grasas, productos de origen animal y estan clasificados como no saludables.
Si un competidor ofrece opciones mas saludables, los clientes conscientes de la salud pueden
migrar en masa desde Arby’s en un instante.

Analisis PESTEL

Arby’s destaca diversos factores externos que pueden afectar el desempeiio de la franquicia,
al analizar los factores politicos, econdémicos, sociales, tecnologicos, legales y ambientales, es
evidente que Arby’s ha tenido éxito al poder adaptarse a los diversos entornos empresariales
cambiantes y aprovechar las oportunidades.

Arby’s enfrenta diversos desafios como el cambio de las preferencias de los consumidores,
el aumento de la competencia y la adaptacion de los avances tecnolégicos. El hecho de no
abordar eficazmente estos desafios puede conllevar una disminucién de las ganancias y el
posicionamiento de la marca en el mercado. En conclusion, realizar el analisis PESTEL nos
proporcioné informacién sobre los factores que pueden influir en las decisiones estratégicas
y en el rendimiento de Arby's al aprovechar las fortalezas, oportunidades y abordar
audazmente los desafios Arby’s podra crecer en el mercado.

II1. Proceso de creatividad e innovacion de la organizacion

1. ;Qué referencias internacionales tomaran para alinear estos
procesos innovadores?

La referencia internacional que utilizariamos para el de desarrollo de las ideas creativas para
nuestra empresa seria la del Manual de Oslo, ya que muestra el detalle de las actividades
cronolégicamente con las que se podrian desarrollar nuestras ideas creativas como:

*  Actividades de Investigacion y Desarrollo experimental (I+D).
*  Actividades de marketing e imagen de marca.
*  Actividades de desarrollo de software y base de datos.
*  Actividades de gestion de la innovacion.
Cabe de destacar que la metodologia de Oslo esta alineada a nuestros objetivos estratégicos como:

1. Comercializacién buscamos una expansion de mercado (Incremento de
ventas)

2. Tecnologia se busca utilizar aplicaciones como lectores de cédigo QR para
menu y brindar un mejor servicio al cliente.
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3. Productos (Venta de productos organicos).

Tabla 1
Creatividad
Mercadotecnia para el posicionamiento Es la aplicacion de un nuevo método de
de la marca. comercializacién que implique cambios
significativos de disefio o del envasado
de un producto, su posicionamiento, su
promocion.
Productos Incorporar desayunos en el Corresponde a la introduccién de un bien
menu como productos organicos. odeunservicio nuevo osignificativamente
mejorado, en cuanto a sus caracteristicas
o en cuanto al uso al que se destina.

2. ;A qué reto responde?

Una vez realizado el instrumento de planeacion estratégica, bien conocido como FODA,
en el que se determinaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que

actualmente enfrenta “Arby’s” se establece que los principales retos que debe de abordar la
gerencia de la empresa

1. Poco reconocimiento de la marca en el mercado por la falta de estrategias de
promocion.

2.  Falta de estrategias para la retencion de personal calificado.

Como se puede observar estas debilidades deben de ser abordadas en el interior de la
organizacion, ambos rangos lo que genera desmotivacion y bajo desemperio en la produccion
lo que repercute en los ingresos y la rentabilidad de la empresa, cuyas consecuencias son
la elevacion de costos, la disminucién de la productividad, la pérdida de talento valioso y la
desmotivacion de los empleados.

Por lo tanto, a partir de una conceptualizacion de psicologia organizacional, al tomar
en cuenta el perfil profesional de los colaboradores deben de enfocarse en resolver y abordar
estas debilidades, se considera oportuno utilizar las herramientas de lluvia de ideas, 5 porqués.

Se seleccionaron los diferentes métodos con el propésito de permitir que todos
los colaboradores de las diferentes generaciones Baby boomers, Generacion X, (Generacion
“Y” o Millennial, Generacién “Z” o Centenial y Generacién Alfa), generen ideas con un mejor

126



Universidad del Valle de Puebla

enfoque, ya que la diferencia generacional permite tener una basta y creativa aportacién
para entender a todos nuestros comensales.

Figura 5
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¢Como revertir los efectos negativos en la organizacion?

Retencion de personal

La manera de revertir la retencién del personal es a través de capacitacion en los diferentes
procesos, es decir, desarrollar un buen programa de induccion (onboarding).

Formar a los empleados en habilidades: Se podria realizar actividades en las
que participen todos los colaboradores, para formar equipos mas integrados. Proporcionar
un mejor paquete de compensacién como: vales de despensa, convenios con empresas
de entretenimiento para que los colaboradores se siente familiarizados valorados por la
compaiia, el beneficio de otorgar estas prestaciones a los colaboradores permitira que
se reduzca la rotacion, con eso se reduce los costos de capacitacion constante, asi como
errores que pudieran generarse por la curva de aprendizaje.
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Reconocimiento de marca en el mercado por falta de estrategias promocion
Las distintas acciones promocionales deben obedecer una estrategia planificada, la accion
promocional adecuada para impulsar el reconocimiento del mercado de manera innovadora
y creativa es el marketing de guerrilla es un panel publicitario que tiene el fin de realizar una
accion llamativa para generar una reaccion al ptblico. Esto tiene ventaja, porque llama la
atencion sobre la marca y este método se puede utilizar en tiempos muertos en la unidad,
al tomar en cuenta que para llevarlo a cabo se necesita tener una inspiracién y un publico
objetivo bien evaluado.

¢Como superar estos topicos y presentar soluciones de mejora?

Una de las herramientas eficaz para presentar soluciones de mejora para el reconocimiento
de la empresa es reformular el branding. A menudo, las marcas empresariales no se reconocen
debido a un error de branding; es por ello que se debe definir mas alla de las obviedades
y vender una idea porque los clientes no solo van a comer snacks si no vienen por una
experiencia. Una vez definido el branding, es necesario crear una forma de comunicacién con
el ptblico que muestre esta personalidad; por ello, al aplicar el indicador Customer Effect
Score ayudara a medir el nivel de facilidad de la experiencia, es decir, busca implementar y
evaluar la experiencia que los consumidores tienen con cualquier organizacion, lo que refleja
asi la lealtad la marca. Esto se dice que cuanto menor sea el nivel de esfuerzo, mas satisfecho
estara el cliente y con mas posibilidades que se convierta en un cliente fiel.

A continuacion, se presenta la operacion para obtener el indicador de esfuerzos
del cliente (CES):

Customer Effort Score = [Suma de todas las puntuaciones obtenidas] / [Namero
de puntuaciones]

Existen dos métodos para calcular la puntuacion del esfuerzo del cliente; la escala
dellal 5y del1lal 7 en este apartado eleva mas la puntuacién y el reconocimiento de la misma.

3. Indicar el proceso innovador que implementaran para abordar cada
uno de los dos aspectos elegidos:

a. Aspecto 1, descripcion del proceso innovador

Mejora tecnologica y modernizacion

Para el Area de Drive Thru se implementar4 una pequefia pantalla en la parte inferior de
la bocina para que los clientes al momento de ordenar vean exactamente lo que estan
ordenando esto con el fin de evitar errores o cambios en la elaboracién de los alimentos y
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para los clientes nuevos en la misma se hara una presentacion de los productos manejados
en la empresa junto con las promociones estipuladas. De la misma manera, justo a un lado de
la bocina habra una pequenia caja en donde se muestra el tamaiio de los cupos de papas y los
sabores de barquillos que se maneja para el helado junto con las salsas proporcionadas para
su combo, porque al no tener una conexién directa con el cliente dificilmente es mostrar.

b. Aspecto 2, descripcion del proceso innovador

Introduccioén producto y servicio

Arby’s Restaurant en horario matutino puede ofrecer paquetes de desayuno en un lapso de 8
a 12 p.m. para emplear su imagen de ventas y clientes. Al considerar el aumento de personal
para evitar conflictos en el proceso de entrega de orden. Los productos ofrecidos para la
hora del desayuno serian:

o Desayuno Americano (café, fruta, pan, waffles)
*  Desayuno Complementario (café, fruta, pan, huevos revueltos)

*  Servicio: Postre de la casa (Apple Turnover) y Café Americano)

Considero que en la compra de productos se agrega el café, azucar, leche/cremas,
endulzantes, miel, mermelada y mantequilla.

c. Aspecto 3, descripcion del proceso innovador

Reconocimiento de la marca

Estrategia de B2B Arby’s restaurante al tener una ubicacion estandarizada cuenta al su alrededor
con establecimientos que pueden posibles consumidores que con tener mayor beneficio en
un futuro. Por ello, la propuesta innovadora es tener convenios con los establecimientos de
utilidades: como son farmacias, supermercados y papelerias: de igual manera ofrecer sus
productos y servicios a la universidad mas cercana, la universidad interamericana.
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Esto con el fin de poder posicionar la marca y aumentar sus ventas. Cabe destacar que ya
lo habian aplicado con anterioridad, pero solo en un establecimiento (universidad) pero se
desconoce los motivos por los cuales fue rechazado

d. Aspecto 4, descripcion del proceso innovador

Retencion del capital humano

Programa de capacitacion y crecimiento. Dicho programa se aplicara cada quince dias de cada
mes; este tiene como la finalidad buscar que sus colaboradores se sientan coémodos y valorados
con su trabajo y mantener en constante capacitaciéon y superacion personal como profesional
es la superacion es la mejor manera de mantener a la organizacion en crecimiento.

*  Programa de entrenamiento de induccion

e Desarrollar politicas de comportamiento en Arby’s, como deben actuar, cuales
son los estandares y como funcionan las cosas

e Implementar contratos de posicion para los miembros del equipo, entre mas
claro este lo que se supone que la persona hara, mejor realizara su trabajo.

* Implementar un sistema de reconocimiento y remuneracién con todos los
miembros del equipo, de esta manera asegura que el personal sienta que es
valioso y que siempre tendra algo porque luchar.

*  Aplicar un plan de entrenamiento, actualizaciéon con el fin de mantener al
personal en constante crecimiento y superacion

e Crear un plan de crecimiento dentro de la compaiiia, asegurandonos que el
personal pueda ver hacia dénde vay como puede crecer dentro de la organizacion.

4. Objetivos, indicadores y metas a los cuales va a impactar

Se definieron un conjunto de objetivos estratégicos, los cuales nos serviran de guia para
orientarnos hacia dénde queremos llegar, estos objetivos se definieron de acuerdo a las
necesidades y areas criticas que presenta la organizacion. El primer objetivo se centra en
la comercializacién, buscamos la expansiéon y reconocimiento de la marca, ya que no es muy
conocida. Este objetivo se medira a través del indicador particién en el mercado y retorno de
inversion de marketing.
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Nuestro segundo objetivo estratégico es sobre tecnologia, si bien sabemos en los
ultimos afios esta juega un papel muy importante dentro de cualquier organizacion lo que
queremos es mejorar el servicio Drive Thru esto mediante la implementacién de pantallas
para que cuando los clientes ordenen su pedido ellos puedan observar lo que ordenaron
y asi no generar conflictos con equivocacién por parte de los colaboradores. Para medir
nuestro objetivo se utilizara el indicador tasa de retencion de clientes y asi lograr la meta de
satisfaccion del cliente a un 100%.

Un tercer objetivo estratégico es sobre los productos, aqui buscamos incorporar
nuevos productos como lo son desayunos, pero a la vez alimentos a base de productos
organicos. Ya que son cada vez mas los consumidores que eligen productos alimenticios
organicos, en lugar de los convencionales, ademas de la salud y el bienestar personal, las
personas que prefieren estos productos estan preocupadas por el ambiente y por el bienestar
animal. Para medir este objetivo utilizaremos el indicador Ticket Promedio = Total de ventas
en $ / Namero de clientes, la meta es captar a un 70% la satisfaccion y nuevos clientes.

Por ultimo, nuestro objetivo final es la gestion del capital humano, el factor mas
importante para cualquier organizacion, en los Gltimos meses se ha presentado una alta
rotacion de personal en Arby’s, porque con este objetivo buscamos impulsar el compromiso
de los colaboradores y asilograr la meta de obtener 30% la participacion de los colaboradores
en los programas de formacion que ofrece la organizacion.

Los objetivos presentados en la tabla que se muestra a continuaciéon fueron
seleccionados cuidadosamente para abordar los aspectos criticos que impactan directamente
para el correcto funcionamiento, desempefio y posicion de Arby’s. al implementar estos
objetivos se busca posicionar a Arby’s como uno de los principales restaurantes de comida
rapida de este sector en incorporar en su mend desayunos, asi como alimentos a base
de productos organicos posicionandolo como uno de los principales establecimientos
preocupados por el medio ambiente y como aquel que busca satisfacer las necesidades de
sus clientes a través de las nuevas demandas que exige el mundo cambiante.
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Figura 6
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5. Situacion actual y situacion deseada

Con la informacion obtenida a través de nuestro andlisis FODA y PESTEL que nos ayudo a
evaluar a la organizacion tanto interna como externa logramos identificar algunos de los

desafios que enfrenta Arby’s, por lo que asi se proponen un par de ideas innovadoras y
creativas que abordan los aspectos criticos relacionados con el poco reconocimiento de la

marca, falta de tecnologias avanzadas en los procesos operativos, implementacion de nuevos
productos y gestion del capital humano.
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*  Enunentorno cambiante, las empresas estan obligadas a utilizar la creatividad
para reinventarse de manera constante.

*  Existe una masa critica de trabajadores con talento que cada vez tiene una
mayor movilidad y que busca continuamente trabajos creativos.

e Para nuestro objetivo estratégico de comercializacion utilizaremos el
indicador de participacién de marcado, tasa de retencion, clientes y tasa de
adquisicion de clientes.

* En tecnologia usaremos los indicadores de Inversiones en Investigacion y
Desarrollo (I+D) y Retencion de clientes.

De acuerdo al analisis FODA realizado para Arby’s, se ha optado por implementar diversas
estrategias innovadoras que engloben los aspectos criticos de productos, servicio,
reconocimiento y rotacion de personal. Las estrategias a desarrollar se basan en la
implementacion de estrategias innovadoras y tecnologia avanzada para mejorar la atencion
y servicio al cliente.

Productos: Ampliar el ment, se propone brindar el servicio de desayunos, asi
como ofrecer alimentos a base de productos organicos.

Tecnologia: se implementard una pequefia pantalla en la parte inferior de la
bocina para que los clientes al momento de ordenar vean exactamente lo que piden esto con
el fin de evitar errores a la hora de tomar la orden, lo que provoca en algunos casos llegar a
tomar mal la orden quiza no poner todos los alimentos que el comensal solicit6 o afiadir mas
productos de los que ellos solicitaron.

Reconocimiento de la marca: Implementar B2B Business-to-business nos va
a permitir

e Captar mas oportunidades de negocio.
. Aumentar las ventas

. Reducir los costes.

*  Recibir la opinion de los clientes.

e Llegar o entrar a nuevos mercados

Retencion de personal: Crear un plan de crecimiento dentro de la compaiiia, asegurandonos
que el personal pueda ver hacia déonde va y como puede crecer dentro de la organizacion.
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6. Beneficios para la organizacion

En un entorno cambiante, las empresas estan obligadas a utilizar la creatividad para
reinventarse de manera constante. Hoy la creatividad y la innovacién son dos conceptos
absolutamente necesarios para la supervivencia de las organizaciones. Las personas
y equipos creativos son, a su vez, una parte esencial para que la empresa tenga un flujo
continuo de ideas innovadoras que impulsen acciones innovadoras.

Arby’s se limita a recibir ideas creativas para implementar, pues solo se basan
en su organismo GPM, pues ara que los miembros de la empresa puedan desarrollar sus
habilidades y aptitudes creativas, la organizacion debe estar abierta a que la exploraciéon de
ideas y propuestas se canalice hacia la obtencion de metas y resultados.

Existe una masa critica de trabajadores con talento que cada vez tiene una
mayor movilidad y que busca continuamente trabajos creativos. Los cambios que suceden
en nuestra sociedad son cada vez mas profundos y afectan en gran medida la forma en la que
entendemos nuestro entorno (trabajo, transporte, etc.)

¢  Dar respuesta a la demanda de unos consumidores crecientemente exigentes
en cuanto a la calidad y servicios ofrecidos

*  Cambiar los sistemas de gestion hacia modelos mas flexibles. « Aumentar los
mercados a los que llegan nuestra oferta de productos y servicios.

e Alcanzar nuevos nichos de mercado objetivo (nuevas empresas, nuevas
personas, etc.)

e Utilizar nuevas técnicas de venta o marketing.

* Visibilidad ante el publico

*  Aumentar las ventas: Arby’s al especializar su ment y elaborar una carta con
sentido y que ofrezca un elemento diferenciador de la competencia, como
la incorporacion de desayunos como alimentos con productos organicos
fortalecera la marca.

e Atraer a nuevos clientes: Esta directamente relacionada con detectar las
necesidades de los comensales y con buscar la forma de satisfacerlas.

*  Mejorar lareputacion: Tanto los clientes como los colaboradores légicamente
prefieren restaurantes que operen de manera estable, inteligente y optimizada
y no en aquellos que arrastran procesos convencionales, marcados por los
errores y una mayor carga de trabajo.
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*  Aumentar la competitividad: Fomentar la innovacion, buscar siempre formas
de mejorar y de innovar en su oferta de productos y servicios para mantenerse
a la vanguardia y atraer a nuevos clientes

e  Aprovechar las oportunidades de marketing: Permite potenciar tu marca y
dar a conocer tu identidad corporativa, lo que atrae a mas clientes.

* Mayor rentabilidad:

Aumentar el alcance, incrementar el grupo de clientes potenciales y convertir esos clientes
potenciales en clientes habituales.

o Responsabilidad social: Para los clientes Eco, contar con una producciéon
propia (huertos), procesos sustentables y por supuesto estar en un entorno
natural, es la guinda del pastel para que el establecimiento pueda destacar
de la competencia, ya que representa una imagen de total coherencia con la
filosofia que predica.

* Ventajas competitivas;

Aumentar la participacion y reconocimiento de la marca, asi como la preferencia de los
clientes.

Contar con informacion sistematizada de los comensales para conocer sus
preferencias de consumo y ofrecerles un servicio mas personalizado, mejorar la experiencia
del cliente.

4. Analisis y beneficios para la organizacion

1. Analisis de los requisitos para el funcionamiento de los elementos de
la competitividad.

Precio que sea de manera asequible y competitivo con la competencia. Calidad procurar que
los alimentos sean fabricados con base de ingredientes organicos.
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Servicio que la atencién a los comensales sea amigable. (OCDE y EUROSTAT, 2018).

2. Entorno creativo en la organizacion

Uno de los mayores beneficios que aporta implementar procesos creativos e innovadores
a la organizaciéon en las diferentes areas, principalmente el area operativa permitira
que el restaurante funcione a la perfeccion y pueda cumplir su objetivo fundamental: la
satisfaccion del cliente.

3. Retos que se deberan enfrentar

Si bien tenemos claro la innovacién es un componente importante que sirve para el
crecimiento, el éxito y la supervivencia de cualquier organizacién. Por lo que, fomentar la
innovacién actualmente es una prioridad. Sin embargo, Desafortunadamente, en la mayoria
de las empresas los directivos encuentran dificultades internas que impiden implementar
la innovacién. Al implementar las ideas innovadoras y creativas, principalmente nos
enfrentamos a retos como:

Posicionamiento de la marca. El cliente visite a la sucursal, consuma el producto,
regrese y recomiende el lugar.

Falta de apoyo gerencial. En nuestro caso el apoyo gerencial a la implementaciéon
de la innovacién es nulo, aunque sabemos es fundamental implementar mejorar para
obtener una mejor competitividad econémica de Arby’s para los ejecutivos les resulta dificil
apoyar los esfuerzos de innovacién, no porque subestimen la importancia de innovacién en
crecimiento. Sino porque los métodos, los objetivos y los posibles resultados, les resultan
vagos y ambiguos.

Solucion

*  Ser claros en los planes de innovacion y métodos de ejecucion.

*  Definir claramente cada parte del proceso de innovacion, en particular los
resultados esperados para asi lograr generar confianza y poder implementar
las ideas.

136



Universidad del Valle de Puebla

Falta de colaboracion interna y externa. La colaboracién interna y externa es fundamental
para la generacion de ideas novedosas. Colaboracion dentro de los departamentos. E incluso
con los clientes puede ayudarnos a solucionar rapidamente las dificultades con nuevas ideas
que tienen el potencial de aumentar la competitividad.

Solucion

Acercarnos a nuestros clientes para hacerles saber sobre las ideas a implementar
y poder recibir sugerencias, ademas, al obtener sugerencias de diversos grupos de
personas, se puede considerar una ampha gama de puntos de vista para mejorar o
desarrollar lineas de productos y servicios.

No disponer de la financiacion. Para poder implementar ideas innovadoras se requiere
contar con el financiamiento, por lo que en Arby’s es nula la posibilidad de contar con el
recurso necesario. Tener buenas ideas, ilusiona, asi como poder llevarlas a cabo, pero no
olvidemos que para hacerlo se requiere, entre otras cosas, financiamiento.

Solucion

Elegir ideas y procesos que realmente cuenten con el financiamiento o la
expectativa seria de tenerlo. De otra forma no caeremos en la frustraciéon y en la

inopia de la mala innovacion.
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Anexos
Anexo I
Analisis organizacional

ANALISIS ORGANIZACIONA
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Informacién general

Empress ARBYS

Dates

Wersign Fecha wersin Autores Morsserath Chavarria, Jannet Guadahupe Lealy Amanda O lguin
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Anexo III
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Analisis del entorno

Ady's Anadlisis del Entorno
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Anexo VIII
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Anexo IX

Objetivos estratégicos
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Anexo XII

Conocimiento explicito
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Fuga de conocimiento
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Anexo XIV

Retencion de conocimiento

149



VOLKSWAGEN, EL AUTOMOVIL

150



VOLKSWAGEN, EL AUTOMOVIL
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Figura 2

Cronograma
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El Grupo tiene una presencia global con plantas en 14 paises y produce vehiculos para mas
de 150 paises. En México, Volkswagen tiene una larga historia desde la llegada del primer
“Vocho” en 1954. La planta de Volkswagen en Puebla es la mas grande en México y una de
las mas grandes del Grupo fuera de Europa. Esta instalacion abarca 300 hectareas, con mas
de un millén de metros cuadrados construidos, realiza todos los procesos de fabricacion
de vehiculos, desde el estampado de piezas hasta la produccién de ejes y catalizadores
(Volkswagen, 2023).

Tabla 1
Caracteristicas
Rasgo Descripcion
Colaboradores La actual fuerza laboral en Volkswagen México
consta de aproximadamente 16,000 empleados
(Potenciano, 2023).
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Esquema legal Sociedad An6nima de Capital Variable (S. A. de

C. V) Es una sociedad mercantil, cuyos duefios
se vuelven socios por su participacion en el
capital social, a través de acciones.

Certificaciones Volkswagen de México se compromete con

el desarrollo sustentable, al enfocarse en la
mejora continua. Sus esfuerzos se centran en la
implementacién de un Sistema de Gestion que
abarca la calidad para aumentar la confiabilidad
de productos y servicios, la gestion ambiental
para equilibrar actividades productivas con el
medio ambiente, y la seguridad y salud laboral
para garantizar un entorno laboral confortable,
eficiente y seguro para su personal.

Al cumplir para estos sistemas con requisitos
nacionales, internacionales y los establecidos
por el Grupo Volkswagen (Volkswagen, 2023).

Mercado objetivo

Principalmente, el mercado de la planta de México al que esta dirigido es Estados Unidos,
México y posterior, el resto del mundo. Volkswagen (VW) tiene un amplio mercado
objetivo, ya que ofrece una variedad de vehiculos que van desde automoéviles compactos
hasta SUV’s y vehiculos eléctricos. El mercado objetivo de Volkswagen se puede describir
de la siguiente manera:

Segmento de Consumidores Generales. Volkswagen tiene una presencia fuerte
en el mercado de consumidores generales y ofrece una gama de automoviles
que se adaptan a diversas necesidades y preferencias. Sus modelos compactos
y medianos, como el Golf o el Jetta, a menudo atraen a consumidores que
buscan eficiencia y practicidad.

Segmento Premium. Con modelos como el Passat y el Arteon, Volkswagen
también apunta al segmento premium, al atraer a consumidores que buscan
un mayor nivel de lujo y caracteristicas avanzadas.

SUV’s y Crossovers. Volkswagen ha ampliado su presencia en el mercado de
SUV’s y crossovers con modelos como el Tiguan y el Atlas. Estos vehiculos
estan dirigidos a familias y consumidores que buscan espacio, comodidad y
versatilidad.
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*  Vehiculos Eléctricos. Con la linea ID. de vehiculos eléctricos, Volkswagen tiene
como objetivo atraer a consumidores interesados en la movilidad sostenible y

la tecnologia eléctrica.

*  Mercados Globales. Volkswagen opera a nivel mundial, por lo que su mercado
objetivo abarca diversos paises y regiones. Su presencia global le permite
adaptarse a las necesidades y preferencias especificas de diferentes mercados.

Filosofia institucional

Entusiasmar a sus clientes en todo el mundo con automoéviles innovadores, confiables
y amigables con el medio ambiente, asi como con servicios de excelencia, para obtener

resultados sobresalientes (Volkswagen, 2019).
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Descripcion general de la empresa

Volkswagen México, como parte del Grupo Volkswagen, opera como una de las instalaciones
de produccioén clave fuera de Europa. La planta en México, ubicada en Puebla, desempeiia
un papel integral en la fabricaciéon de vehiculos y lleva a cabo todos los procesos necesarios,
desde el estampado de piezas para la carroceria, hasta la fabricacién de ejes y catalizadores.
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En este complejo fabril, que se extiende sobre 300 hectareas con una construccion
de mas de un millon de metros cuadrados, se implementan estandares de calidad y
sostenibilidad. La planta de Volkswagen México contribuye al suministro global de vehiculos
para el Grupo, esto asegura la produccion eficiente y confiable de automoviles y vehiculos
comerciales. Ademas de la fabricacion, la planta también puede estar involucrada en iniciativas
de innovacion y desarrollo tecnologico, alineadas con la vision global del Grupo Volkswagen.

El Grupo Volkswagen, con sede en Wolfsburg (Alemania), esta formado por mas
de una docena de marcas de automoéviles de siete paises europeos: Volkswagen, Audi, SEAT,
CUPRA, SKODA, Bentley, Lamborghini, Porsche, Ducati, Volkswagen Vehiculos Comerciales,
Scania y MAN (Volkswagen Group, 2023).

Indicadores

Los indicadores operativos se centran en los principales motores del desempefio de la
empresa

KPI's
Indicadores financieros
-Fixed Costs

Este indicador muestra los costos de la compaiiia relacionados con el personal
indirecto, gastos generales, desarrollo técnico, gastos de arranque y depreciaciones,
necesarios para la operacion de la empresa.

-Operational Result

Este indicador determina la ganancia/pérdida de la compafiia en un periodo de
tiempo determinado.

Indicadores de proceso

-Quality Factory Index (Product & Process)

Este indicador muestra los costos de la compaiiia relacionados con el personal
indirecto, gastos generales, desarrollo técnico, gastos de arranque y depreciaciones,
necesarios para la operacion de la empresa.
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-Volumen CP8

Este indicador muestra el cumplimiento al programa de produccién de unidades
(Jetta, Tiguan y Taos) en CP8, este debe ser igual o superior al objetivo del programa de
produccion vigente en los sistemas de la marca.

-Project Milestones Fulfillment

Este indicador mide el nivel de madurez general de cada uno de los hitos PEP
requeridos. Cada hito es evaluado a través del proceso estandar “Maturity Management /
Q-Gates” por todas las areas implicadas en el Proyecto.

-% Digital Transformation Progress

Este indicador muestra el promedio de cumplimiento de los proyectos de
Transformacién Digital de las Vicepresidencias en Volkswagen de México.

-Job Split Development

Este indicador mide el porcentaje de horas de la distribucion de actividades a
realizar para el desarrollo (sombrero y plataforma) entre VWAG y VW NAR (VW México y VW
Norteamérica) de los nuevos proyectos NAR.

-UEP Zero Impact Factory

Este indicador muestra la descarga medioambiental de la produccién e incluyen
los cinco indicadores: agua, energia, CO,, residuos y COV. Describe la reduccion del impacto
en el medio ambiente de la produccién de automoviles.

Indicadores con enfoque al cliente
-Field Quality

Este indicador muestra la estadistica de fallas de nuestros autos (fabricaciéon
propia), reportadas en mercado worldwide por los clientes en concesionarios a 3MIS* &
12MIS* (Tiguan, Jetta y Taos).

-Q Customer Satisfaction (Product)

Este indicador muestra la estadistica de fallas de autos de fabricacion propia,
reportadas por nuestros clientes en las diferentes encuestas de satisfaccion (RDA, JD Power,
Consumer Report).

Indicadores de empleabilidad
-Cultural Index

El Cultural Index es el nuevo indicador que recoge los procesos relacionados
con la percepcion de nuestros empleados respecto al ambiente de trabajo y la cultura speak
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up, con el objetivo de promover una cultura “positiva” que repercuta en el bienestar de
todos los empleados.

Metas y campos de accion

Electrificar VWM

Alcanzar la maxima capacidad de producciéon mediante la integracion de autos y
componentes eléctricos, al garantizar la infraestructura, los recursos, la tecnologia y la
cualificacion de la empresa.

Transformacion digital

Garantizar un plan de evolucién hacia la madurez de transformacion digital, alineado a las
mejores practicas y que involucre a todas las areas de la organizacion.

Enfoque en el cliente

Transformar nuestro modelo de negocio, al basarnos en un profundo entendimiento del
cliente, para que las marcas del Grupo Volkswagen sean actores relevantes de la movilidad
en México, lo que garantiza una extraordinaria experiencia a nuestros consumidores y que
seamos un negocio eficiente y rentable para inversionistas y concesionarios.

Sostenibilidad

Ser protagonistas de la sostenibilidad, mediante acciones que inspiren la proteccion del medio
ambiente, el bienestar social y el comportamiento ético para un presente y un futuro mejor.

Excelencia en producto & desarrollo

Ser lider en la region NAR en el desarrollo de productos globales e innovadores, desde el
concepto hasta la liberacion a través de un equipo altamente cualificado.

Personas & cultura

Como el equipo fuerte y orgulloso de VWM que somos, nos empoderamos al siguiente nivel
de compromiso, bienestar, responsabilidad proactiva y competencias.
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Innovacion

Liberar el potencial creativo de nuestros colaboradores para garantizar que la innovacion
sea parte del ADN de la empresa a través de equipos, metodologias y nuevas tendencias que
nos permita crear el futuro.

Objetivos

Principales ambiciones que marcan la brajula para asegurar el futuro de la empresa en los
proximos afos.

Mision

Somos el mejor productor y proveedor de movilidad en la regién NAR y en el mundo,
satisfacemos siempre las necesidades de nuestros clientes.

Contamos con un equipo altamente competitivo que impulsa la transformacion
de la compaiiia, en un entorno que propicia el desarrollo de nuestros colaboradores y alienta
su compromiso, integridad y desempeno excepcional.

Aseguramos el crecimiento sostenible de la empresay el desarrollo de la sociedad
con innovacion y pasion al fomentar el cuidado del medio ambiente.

Visién

Ser un actor lider en movilidad sostenible, al ser una empresa apasionante, innovadora,
digital y competitiva.

Valores
e Cercania al Cliente
e Alto Desempeno
e  Crear Valores
e Capacidad de Renovaciéon
. Respeto
*  Responsabilidad

. Desarrollo Sustentable
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FODA

Al realizar la planeacion estratégica y tomar como base el instrumento FODA, con el cual
se determinaron Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que actualmente
enfrenta la empresa “Volkswagen” se ubicaron los retos que deben de ubicarse por parte de
la gerencia de la empresa.

Debilidades

1. Reputacion afectada por el escandalo de emisiones.

Volkswagen se encuentra profundamente impactado al darse a conocer que durante afios se
han manipulado las pruebas de emisiones contaminantes de sus autos de diésel, lo que ha
afectado su reputacion y confiabilidad en algunos consumidores.

2. Dependencia de mercados emergentes.

Volkswagen report6 una caida del 2.6% global en las ventas de sus 12 marcas, debido a la
debilidad de las economias de los mercados emergentes, que llevaron a la armadora a solo
vender 858,000 autos en mayo pasado.

3. Riesgos regulatorios y legales.

Volkswagen enfrent6 graves riesgos legales y regulatorios debido a la manipulacion de las
emisiones en sus vehiculos diésel. La empresa fue objeto de demandas y multas por parte de
las autoridades gubernamentales, accionistas y clientes afectados, lo que resulto en enormes
costos financieros y dafios a su reputacion.

4. Los costos de produccién y mantenimientos de vehiculos.

Puede llegar a ser una debilidad debido a que los costos son mas altos que algunos de sus
competidores.

5. La calidad de algunos modelos.

Volkswagen es una gran marca a nivel mundial que tiene una envidiable reputacion como
fabricante confiable de coches de alta calidad; sin embargo, no estamos exentos de defectos
a las criticas debido a problemas de confiabilidad eléctrica y electrénica.
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6. Desafios en la retencion de talentos y la motivaciéon de empleados.

Esto puede afectar directamente a la calidad de producto y a la satisfaccion del cliente, ya
que si el empleado no es motivado puede no tener una total eficiencia al momento de realizar
su actividad, asi como también afectaria la retencion de personal que valga la pena debido a
la capacidad de habilidades que pueda desarrollar dentro de Volkswagen.

7. Desafios en la cadena de suministro.

Las cadenas de suministro en todas partes se han vuelto fragiles, ya que se afirma que esta
tendencia quedo expuesta a la escasez de ciertos productos durante la pandemia.

La escasez de semiconductores ha limitado la disponibilidad de algunos de los
best seller de Volkswagen la cual ha impactado las ventas.

8. La compleja estructura organizativa.

Volkswagen esta dividido en siete direcciones con sus respectivos departamentos:
Direccién general, Area Técnica de producto, Produccién, Logistica, Calidad, Recursos
Humanos y Finanzas de esta manera el hecho de que haya mucha jerarquia hace que
los procesos sean muy tardados y tiene que pasar por distintas areas o filtros para su
autorizacién en algin procedimiento.

Amenazas
1. Mercado altamente fragmentado y competitivo

La creciente competencia y la globalizaciéon de mercados ha hecho estragos en Volkswagen,
en basqueda por subsistir y satisfacer a los clientes que desean un proveedor Gnico, esto
ha impulsado a que Volkswagen aumente la compra de productos nuevos y la velocidad de
introduccion de estos.

2. Competencia Intensa

Volkswagen se enfrenta a una competencia feroz de otras marcas automotrices globales, lo
que podria afectar su participacion en el mercado y sus margenes de beneficio.

3. Reduccién de participacion de Mercado

Si entre enero y febrero del 2022 Volkswagen contaba con una participacién de 10.3% en el
mercado mexicano, en los dos primeros meses del afio esta cifra se ubico en el 8.9% esto
implicé una amenaza muy fuerte para Volkswagen.
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4. Cambios de Industria

Laindustria automotriz experimenta cambios rapidos debido ala digitalizacion, la conduccion
auténoma y la movilidad compartida, lo que representa una amenaza para Volkswagen si no
puede adaptarse rapidamente a estas nuevas tendencias (INEGI, 2023).

5. Regularizaciones Gubernamentales

Volkswagen tiene muchas amenazas entre los sindicatos que manejan, los afectan contra el
paro de produccion, asi como también el escandalo que obtuvo por vehiculos manipulados
y ocultar los contaminantes que afectaban mucho mas de lo permitido, por ello Volkswagen
presenta una gran amenaza.

6. La presion regulatoria para reducir las emisiones

El escandalo de Volkswagen estallo en septiembre de 2015 cuando la compaiiia admiti6 que
casi 600,000 coches vendidos en Estados Unidos tenian instalado un software disefiado para
cambiar los resultados de las pruebas de emisiones contaminantes de motores de Diesel esto
implica una gran amenaza debido a la mala reputacion a causa de este incidente.

7. Los eventos geopoliticos y las tenciones comerciales

Las preocupaciones sobre la fragmentacién econdémica y financiera a escala mundial se
han agravado en los dltimos afios en medio de las crecientes tensiones geopoliticas, las
tirantes relaciones entre Estados Unidos y china, y la invasiéon de Ucrania, esto ha implicado
importante estabilidad financiera mundial e inestabilidad a través de un incremento de los
costos de financiamiento de los bancos.

8. Los mayores costos de produccién

Depende de que coche se compre, ya que hay gente que buscalujo, o gente que busca precio, lo
mas bajo posible, sin embargo, aunque los clientes de Volkswagen buscan fiabilidad, calidad,
traccion y seguridad el costo de ser un poco mas elevado que la competencia implica una
gran amenaza, justo para ese segmento que busca precio, Seat y Renault estan posicionados
como marcas de bajo costo, como coches europeos, valor que transmite confianza, aunque
ya no como antaro.

9. Los cambios en las preferencias de los consumidores y las tendencias

El departamento de marketing de Volkswagen tiene mucho trabajo por delante, ya que los
pilares sobre los que se construye la marca y su valor aiiadido estan por el aire y es necesario
una potente campafia de marketing para que los consumidores tengan preferencias sobre
los vehiculos de Volkswagen, como el posicionamiento de la marca, el precio, calidad con
los materiales que se fabrica, el disefio, las acciones de marketing, todo en posicion para las
tendencias de su preferencia.

10. Las interrupciones en la cadena de suministro

Debido a la propagacion de coronavirus, la situacion es cada vez mas desafiante y dinamica
tanto para proveedores y como en términos de logistica, ya no es posible mantener
la continuidad de suministro estable para las fabricas de Volkswagen y esto es una gran
amenaza debido a la disminuci6n de ventas.
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Estrategias de mejora

PESTEL

Politicas y Regularizaciones:

Cumplir con las normas y regulaciones ambientales y emisiones en todo
momento.

Crear alianzas estratégicas con organizaciones ambientales y regulatorias
para mejorar la imagen de Volkswagen y promover la sostenibilidad.

Solucién:

Implementar estrictos controles de calidad y sistemas de monitoreo en todas
las etapas de produccién para garantizar el cumplimiento de las normas y
regularizaciones.

Invertir en investigaciones y desarrollo para mejorar la eficiencia de los
sistemas de emisiones y reducir la dependencia de combustibles fosiles.

Economia:
*  Buscar nuevas oportunidades de crecimiento en mercados emergentes fuera
de Europa para diversificar las fuentes de Ingresos.
* Incrementar la eficiencia en produccioén y costos para reducir los precios de
los vehiculos en mercados.
Solucion:

Diversificar la cartera de productos y servicios para adaptarse a las demandas
cambiantes del mercado.

Establecer alianzas estratégicas con fabricantes de vehiculos eléctricos y
proveedores de servicios de energia para impulsar la movilidad sostenible.
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Lanzar campafias publicitarias y de relaciones publicas para mejorar la imagen
de la marca y restaurar la confianza y lealtad de los clientes.

Desarrollar iniciativas de responsabilidad social que promuevan la sostenibilidad
y mejoren la percepcion de la marca en sociedad.

Solucién

Fomentar la trasparencia y la comunicacién abierta con los consumidores, al
admitir errores pasados y mostrar el compromiso de la compaiiia para corregirlos.
Al realizar campafas de marketing y publicidad enfocadas en los esfuerzos de
sostenibilidad y responsabilidad social de Volkswagen.

Tecnologia:

Incrementar el enfoque en desarrollo de vehiculos eléctricos y tecnologias
avanzados para impulsar la innovacién y mejorar la imagen de la marca como
lider en el sector automotriz.

Implementar tecnologias de Gltima generacion en la produccién para mejorar
la eficiencia y calidad de los vehiculos.

Solucion

Ecologia:

Acelerar la inversién de tecnologias de vehiculos eléctricos y de conduccioén
auténoma para posicionarse como lider en la industria.

Fortalecer las colaboraciones con empresas de tecnologia lideres para
mantenerse en la vanguardia de la innovacion.

Promover la movilidad sostenible mediante el desarrollo de opciones
de transporte publico, sistemas de uso compartido de vehiculos y otras
soluciones ecologicas.

Comprometerse con el uso de materiales sostenibles en la produccion de sus
vehiculos y promover la industria automotriz sostenible en general.
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Solucion

*  Establecer objetivos ambiciosos de reduccion de emisiones y comprometerse
a utilizar materiales y procesos de fabricacién sostenibles.

* Incrementar la inversion en investigacion y desarrollo de tecnologias de bajas
emisiones y sistemas de almacenamiento de energia renovable.

Legal

*  Asegurarse de cumplir con todas las regularizaciones y leyes internacionales
para evitar cualquier tipo de consecuencia legal negativa.

*  Establecer un programa de cumplimiento robusto que garantice la ética y la
transparencia en todas las operaciones empresariales.

Solucion

*  Mejorar y fortalecer los sistemas de control interno y gestion de riesgos para
garantizar el cumplimiento legal en todas las operaciones.

e Colaborar activamente con las reguladoras y autoridades para demostrar la
voluntad de la empresa de operar de manera ética y transparente.

Como conclusién, Volkswagen puede revertir los efectos negativos al centrarse en la
sostenibilidad, la innovacion y la eficiencia en produccion, ademas, la marca debe de
comprometerse a cumplir con todos los requisitos regulatorios y legales, y trabajar para
mejorar la imagen ante la sociedad.

Analisis con relacion a la organizacion objeto de estudio

Nimero 1

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion exigen altos grados de creatividad.

Fomentar un entorno de trabajo colaborativo, al crear espacios y plataformas en
linea donde los empleados de Volkswagen puedan compartir ideas, colaborar en proyectos
y debatir sobre soluciones, esto permitira que se generen diversas perspectivas y se logre
estimular la creatividad.

También se pueden utilizar herramientas digitales que fomenten la comunicaciéon
y colaboracién entre los equipos de trabajo, para crear plataformas de gestiéon de proyectos,
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herramientas de videoconferencia, o sistemas de mensajes instantaneos, y promover la
diversidad de pensamiento y la inclusion.

Si incentivamos el aprendizaje continuo dentro de los empleados de Volkswagen,
como la capacitacion de las nuevas tendencias y herramientas a través de cursos, talleres
y eventos relacionados con la tecnologia, al establecer un sistema formal para evaluar y
recopilar ideas innovadoras de los empleados.

Niimero 6:

El consumidor es el que rige en el mercado, al demandar nuevos productos adaptados a sus
necesidades.

La realizacién del estudio de trabajo de la empresa Volkswagen comprendemos
las necesidades de los consumidores, al identificar las oportunidades de desarrollo de
vehiculos que satisfagan esas necesidades, al analizar la competencia para adaptarnos
a dichas necesidades cambiantes de los consumidores, las tendencias del mercado y la
oportunidad para innovar y ofrecer soluciones unicas, para establecer la creaciéon de
procesos de desarrollo de productos.

Figura 4
Perfil competitivo
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Figura 5
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Objetivos estratégicos

Desarrollar las bases de una cultura en la que el personal que labora en VW se sienta mas
identificado y participativo.

Entenderlos conceptos, caracteristicasy elementos de una cultura organizacional,
asi como la importancia que tiene al interior de una organizacion.

Establecer una estrategia para trabajar en apego a las buenas practicas para la
gestion de las TIC y de la innovacion durante las actividades cotidianas de VW.

Indicador

Cultura index

Este indice de cultura percibe cémo se siente tu fuerza laboral acerca de los empleados de
la organizacion, identifica los procesos relacionados con la percepcion de los empleados
respecto al ambiente de trabajo y la cultura “speak out”, con el objetivo de promover una
cultura positiva que repercuta en el bienestar de los empleados.

Proceso innovador

Nombre del Modelo: “InnoTeam México”

Este modelo se basa en la creacién de una cultura de innovacién arraigada en
los valores de Volkswagen México y apunta a fortalecer la colaboracion, la creatividad y la
resolucion de problemas en equipo.

1. Fundamentos Culturales:

Pilares Inspiradores: Identificar y comunicar los valores fundamentales que respaldan la
cultura de innovacion, como la pasién por la excelencia, la diversidad y la responsabilidad.

2. Liderazgo Inspirador:

Embajadores de Innovacién. Designar lideres que sirvan como embajadores de la innovacion, que
demuestren liderazgo inspirador y respalden activamente la creatividad en todos los niveles.
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3. Colaboracion Interdisciplinaria:

“InnoHubs”: Crear espacios fisicos (InnoHubs) disefiados para facilitar la colaboracién y el
intercambio de ideas entre equipos multidisciplinarios.

4. Objetivos Claros y Desafiantes:

“Desafio InnoMisiéon™: Establecer desafios de innovacion periédicos que estén alineados con
la vision a largo plazo de VW México, esto ofrece objetivos emocionantes para inspirar la
creatividad de los colaboradores.

5. Reconocimiento de la Innovacién:

“InnoStar Awards™ Implementar un programa de premios (InnoStar Awards) para reconocer
y celebrar publicamente las contribuciones innovadoras de los empleados.

6. Capacitacion y Desarrollo Continuo:

Academia InnoSkills: Crear una academia interna que ofrezca programas de formacion en
habilidades creativas e innovadoras para todos los empleados.

7. Ambiente Creativo:

“InnoLabs”. Establecer laboratorios de innovacién (InnoLabs) con un disefio inspirador para
facilitar la generacion de ideas y prototipos.

8. Fomento de la Diversidad:

“InnoCultura Diversa”. Celebrar eventos y actividades que fomenten la diversidad cultural y
de pensamiento, al reconocer que la diversidad impulsa la innovacion.

9. Apoyo a Iniciativas Intrapreneuriales:

Fondo InnoSeed. Crear un fondo (InnoSeed) para respaldar financieramente las iniciativas
intrapreneuriales, esto brinda recursos a proyectos internos prometedores.

10. Plataforma de Comunicacion:

- “InnoConnect”. Establecer una plataforma digital que facilite la comunicacion abierta y la
colaboracion en linea y permita conectar a empleados de diferentes areas y niveles.
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11. Ritual de Feedback Constructivo:

- “InnoTalks”. Implementar sesiones regulares de retroalimentacion (InnoTalks) que fomenten
la critica constructiva y la mejora continua de las ideas y proyectos. Este modelo se basa en
la creacion de una cultura de innovacion arraigada en los valores de Volkswagen México y
apunta a fortalecer la colaboracién, la creatividad y la resolucién de problemas en equipo.

Consideraciones importantes

1. Integracion con la Estrategia Global:

Asegurarse de que el modelo esté alineado con la estrategia global de Volkswagen y que
los objetivos de innovacion de “InnoTeam México” contribuyan directamente a los objetivos
generales de la empresa.

2. Evaluacién y Medicién del Exito:

Implementar indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el éxito del programa de
innovacion. Esto permitira evaluar el impacto y ajustar estrategias segin sea necesario.

3. Participacion de Todos los Niveles:
Fomentar la participaciéon de empleados en todos los niveles jerarquicos. La innovaciéon

no deberia estar limitada a ciertos roles o niveles; todos los miembros del equipo pueden
contribuir con ideas valiosas.

4. Flexibilidad y Adaptabilidad:

Asegurarse de que el modelo sea lo suficientemente flexible para adaptarse a cambios en la
industria, la tecnologia y la dindmica del mercado.

5. Transparencia en el Proceso de Innovacion:

Mantén un alto nivel de transparencia en el proceso de innovacion. Esto con la intencion
de aumentar la confianza de los empleados y fomentar una cultura de colaboracion abierta.
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6. Evaluacion Continua:

Realizar evaluaciones periddicas para obtener retroalimentaciéon de los empleados sobre
la efectividad del modelo. Ajustar y mejorar continuamente el modelo en funcién de los
comentarios y los resultados obtenidos.

7. Celebracion de Fracasos Constructivos:

Promover una mentalidad que vea los fracasos como oportunidades de aprendizaje. Celebrar
los “fracasos constructivos” puede fomentar la experimentacion y la mejora continua.

8. Inclusion de Proveedores y Clientes:

Considera la posibilidad de involucrar a proveedores y clientes en el proceso de innovacién.
La retroalimentacion externa es valiosa y puede contribuir a soluciones mas completas.

9. Sostenibilidad y Responsabilidad Social:

Integrar principios de sostenibilidad y responsabilidad social en el modelo de innovacion.
Esto no solo beneficia a la sociedad, sino también mejorar la percepcion de la marca.

10. Compartir Historias de Exito:

Crear una plataforma para compartir historias de éxito relacionadas con la innovacion. Esto
ayuda a inspirar a otros y demostrar los beneficios tangibles de la cultura de innovacién.

11. Alineacion con la Formacion de Equipos:

Integrar los principios de formacién de equipos en el modelo, esto asegura que los equipos
sean diversos, inclusivos y capaces de trabajar de manera efectiva juntos.

Retos

1. Resistencia al Cambio:

Reto: Los empleados pueden resistirse al cambio, especialmente si la cultura actual no
favorece la innovacion.
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Sugerencia: Implementar un programa de cambio que incluya comunicacion
clara sobre los beneficios, oportunidades de formacién y participacion activa de los lideres
en la promocién de la iniciativa.

2. Falta de Recursos:

Reto: La innovacion a menudo requiere recursos financieros y de tiempo, y la falta de estos
puede obstaculizar la implementacion.

Sugerencia: Establecer un plan de negocios que demuestre el retorno de
inversion a largo plazo de la innovacion. Asignar un presupuesto especifico y buscar fuentes
de financiamiento interno y externo.

3. Falta de Participacion:

Reto: Puede ser dificil involucrar a todos los empleados y asegurar que contribuyan
activamente a la cultura de innovacién.

Sugerencia: Crear incentivos y reconocimientos, asi como oportunidades
para la participacion voluntaria. Asegurarse de que la innovacion sea parte integral de las
evaluaciones de desempeno.

4. Falta de Lideres Inspiradores:

Reto: Si los lideres no respaldan activamente la innovacion, la iniciativa puede carecer de
impulso.

Sugerencia: Capacitar y seleccionar lideres que comprendan y abracen la
importancia de la innovacién. Proporcionar apoyo continuo y reconocimiento a los lideres
que fomenten un ambiente innovador.

5. Falta de Integracion con la Estrategia Global:

Reto: La desconexion con la estrategia global de la empresa puede llevar a la falta de
direccion y alineacién.

Sugerencia: Trabajar estrechamente con los lideres a nivel corporativo para
garantizar que la iniciativa esté alineada con los objetivos y estrategias generales de la
organizacion.

6. Medicion del Exito:

Reto: Medir el éxito en innovacion puede ser complicado y subjetivo.
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Sugerencia: Definir indicadores clave de rendimiento (KPIs) especificos y mensurables
desde el principio. Realizar evaluaciones periddicas y ajustar la estrategia segin los
resultados obtenidos.

7. Falta de Apoyo a Iniciativas Intrapreneuriales:
Reto: Puede haber resistencia a la financiacion de proyectos internos no probados.

Sugerencia: Establecer un proceso claro de presentacion y evaluacion de
propuestas. Comunicar los beneficios a largo plazo de respaldar iniciativas intrapreneuriales.

8. Mantener la Sostenibilidad:
Reto: Integrar principios de sostenibilidad puede ser un desafio constante.

Sugerencia: Incluir la sostenibilidad como parte integral de la cultura y establecer
metas medibles. Mantener un enfoque a largo plazo en la responsabilidad ambiental y social.

9. Gestion del Fracaso:

Reto: Cambiar la percepcion del fracaso como parte natural del proceso de innovaciéon puede
llevar tiempo.

Sugerencia: Fomentar una cultura que vea el fracaso como una oportunidad de
aprendizaje. Celebrar los intentos valientes y aprender de los errores.

10. Tecnologia y Plataforma Digital:

Reto: Implementar la plataforma digital “InnoConnect” puede requerir inversién en
tecnologia y capacitacion.

Sugerencia: Asegurarse de que la plataforma sea intuitiva y facil de usar.
Proporcionar capacitacion y soporte técnico continuo.

Beneficios
1. Cultura de Innovacion:

Estimulacion Creativa: Fomenta la generacion de ideas creativas y soluciones innovadoras en
todos los niveles de la organizacion.

Ambiente Inspirador: Crea un entorno de trabajo que motiva a los empleados al
proporcionar espacios dedicados para la innovacién, como “InnoHubs” y “InnoLabs”.

172



Universidad del Valle de Puebla

2. Desarrollo de Lideres:

Liderazgo Inspirador: Identifica y nutre lideres que pueden inspirar a sus equipos y respaldar

activamente la cultura de innovacién.

Formaciéon Continua: La “Academia InnoSkills” contribuye al desarrollo de
habilidades creativas y de pensamiento innovador entre los lideres y empleados.

3. Colaboracion Mejorada:

Espacios Colaborativos. Los “InnoHubs” facilitan la colaboracién entre equipos
multidisciplinarios, lo que promueve la diversidad de pensamiento y enfoques.

Plataforma Digital. “InnoConnect” mejora la comunicacién y colaboracién en
linea, al conectar a empleados de diferentes areas y niveles.

4. Objetivos Claros:

Desafios InnoMisién. Establecer objetivos claros y emocionantes que alinean la innovacién
con la visién a largo plazo, esto mantiene a los empleados enfocados en metas desafiantes.

5. Reconocimiento y Motivacion:

InnoStar Awards. Reconoce publicamente y celebra las contribuciones innovadoras de los
empleados, lo que aumenta la motivacion y el sentido de logro.

Incentivos. Proporciona incentivos para fomentar la participacion en iniciativas
innovadoras.

6. Desarrollo de Talento:

Incentivo Intrapreneurial. El “Fondo InnoSeed” apoya financieramente las iniciativas
intrapreneuriales, lo que fomenta la creatividad y el desarrollo de proyectos internos
prometedores.

Formacion Continua. La “Academia InnoSkills” contribuye al desarrollo de
habilidades innovadoras y garantiza una fuerza laboral mas capacitada.

7. Fomento de la Diversidad:

Cultura Diversa. “InnoCultura Diversa” celebra y fomenta la diversidad cultural y de
pensamiento, al reconocer su papel en la estimulacién de la innovacion.
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8. Plataforma de Comunicacion Efectiva:

InnoConnect. Mejora la comunicacién abierta y la colaboracién en linea, lo que crea una red
efectiva que conecta a empleados de diferentes areas y niveles.

9. Mejora Continua:

Retroalimentacion Constructiva. “InnoTalks” fomenta la critica constructiva y la mejora
continua de las ideas y proyectos, lo que contribuye a la evoluciéon constante de las
iniciativas innovadoras.

10. Sostenibilidad y Responsabilidad Social:

Integracién de Principios. La integraciéon de principios de sostenibilidad y responsabilidad
social contribuye al impacto positivo de Volkswagen México en la comunidad y el medio
ambiente.

11. Ventaja Competitiva:

Innovacion Diferenciada: La cultura de innovaciéon puede dar a Volkswagen México una
ventaja competitiva al diferenciar sus productos y servicios en el mercado.

12. Adaptabilidad al Cambio:

Flexibilidad: La adaptabilidad incorporada en el modelo permite a Volkswagen México
responder eficazmente a los cambios en la industria y la tecnologia.

La aplicacion de este modelo puede transformar la manera en que Volkswagen
México aborda la innovacion, estimula la creatividad, fortalece la colaboraciéon y genera una
cultura de mejora continua. Ademas, estos beneficios pueden traducirse en un impacto positivo
en la productividad, la satisfaccion del empleado y la posicién competitiva de la empresa.

KPI's
Para medir el éxito de la implementacion del modelo “InnoTeam México” y evaluar el

impacto de las iniciativas de innovacién en Volkswagen México, se utilizaran una variedad de
Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) como:
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1. Tasa de Participacion en Programas de Innovacion:

Definicién: Porcentaje de empleados que participan activamente en programas de innovacién,
como “Desafio InnoMisién” o “InnoHubs”

Formula: (Nimero de empleados participantes / Namero total de empleados) x 100.

2. Numero de Ideas Generadas:

Definicion: Cantidad total de ideas generadas por los empleados durante un periodo
especifico.

Férmula: Numero total de ideas.

3. Nivel de Participacion en Sesiones de Retroalimentacion (InnoTalks):

Definicion: Porcentaje de empleados que participan en sesiones regulares de
retroalimentacion.

Férmula: (NGmero de participantes en InnoTalks / Ntimero total de empleados) x 100.

4. Numero de Proyectos de Innovacién Implementados:
Definicién: Cantidad de proyectos innovadores que se han implementado exitosamente.

Formula: Numero total de proyectos implementados.

5. Nivel de Satisfacciéon del Empleado:

Definicién: Evaluacion de la satisfaccion de los empleados con respecto a la cultura de
innovacion y los programas implementados.

Fuentes: Encuestas de satisfaccion, retroalimentacion en linea, entrevistas
individuales.

6. Tiempo Promedio para la Implementacion de Ideas:

Definicion: El tiempo medio que transcurre desde la generacion de una idea hasta su
implementacion.
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Formula: Suma de los tiempos de implementacion de todas las ideas / Numero
total de ideas implementadas.

7. Impacto Financiero de Proyectos de Innovacion:

Definicién: Evaluacion del impacto financiero de los proyectos de innovacién en términos de
ingresos adicionales, ahorros de costos, etc.

Fuentes: Informes financieros, analisis de ROI.

8. Indice de Colaboracion Interdisciplinaria:

Definicién: Porcentaje de proyectos que involucran colaboracién entre equipos
multidisciplinarios.

Formula: (Numero de proyectos interdisciplinarios / Numero total de
proyectos) x 100.

9. Nivel de Uso de la Plataforma Digital (InnoConnect):

Definicion: Frecuencia y duraciéon del uso de la plataforma para la comunicaciéon y
colaboracion en linea.

Fuentes: Andlisis de registros de la plataforma.

10. Namero de Innovaciones Reconocidas con InnoStar Awards:
Definicién: Cantidad de innovaciones que han sido reconocidas ptublicamente con premios.

Formula: Nimero total de innovaciones premiadas.

11. Eficiencia en el Proceso de Innovacion:

Definicion: Evaluacion del tiempo y recursos utilizados en el proceso de innovaciéon en
comparacién con los resultados obtenidos.

Fuentes: Evaluaciones internas, analisis de procesos.

12. Nivel de Diversidad en Equipos de Innovacién:

Definicién. Porcentaje de proyectos que tienen equipos de trabajo multidisciplinarios y
diversos.
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Formula: (Namero de proyectos con equipos diversos / Numero total de
proyectos) x 100.

13. Retorno de Inversiéon (ROI) del Fondo InnoSeed:

Definicién. Evaluacion del rendimiento financiero de las iniciativas respaldadas por el Fondo
InnoSeed.

Formula: (Beneficios generados por proyectos respaldados / Costo total del
fondo) x 100.

Estos KPI's permitiran evaluar diversos aspectos de la iniciativa “InnoTeam
México”, desde la participacion de los empleados hasta el impacto financiero de los proyectos
de innovacion.
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Creatividad e Innovacion de la
Empacadora Silva S.A de CV.

Benitez Palma, Danaé*
Saldana Lara, Lucero*

Morales Herndndez, Alfredo*

*UVP Universidad del Valle de Puebla
Introduccion

En la actualidad la creatividad e innovacion dentro de las organizaciones es un tema que se
encuentra tomando fuerza, ya que se ha hablado lo mucho que aporta cuando se desarrolla
y se administra de una forma correcta.

Uno de los retos mas importantes hoy en dia es el saber como adaptar esta
creatividad e innovacion, no solo dentro de la empresa, sino también fuera de esta, todo
esto se realiza con el objetivo de poder implementar con base a las metas principales que se
tienen en dicha organizacion, nuevas ideas que nos ayuden a poder generar un cambio que
aporte solucion a los problemas que acontecen en esta.

También es importante adoptar como organizacion no solo la implementacion de las
nuevas tecnologias, sino también llevar a cabo la administracion del conocimiento que nos ayudara
a capturar ese talento que se encuentra dentro y que no ha sido desarrollado correctamente.

Objetivos
Objetivo general

* Ser una empresa socialmente responsable que ofrezca a sus clientes,
productos y servicios de calidad a través de la implementacion tecnolégica en
el sistema de produccion, al lograr asi un equipo altamente capacitado.
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Objetivos especificos

Examinar el modelo de control que llevan a cabo en sus procesos productivos
para determinar las areas de mejora y obtener mayor productividad

Determinar mediante una encuesta el nivel de satisfaccion del cliente para
detectar oportunidades y asi ofrecer mejor servicio a los clientes

Implementar mediante sistemas tecnolégicos de innovacién un cambio en su
infraestructura que nos lleve a lograr un crecimiento sustentable.

Datos generales de la empresa

Tabla 1

Datos generales

Rasgo Descripcion

Empacadora Silva S. A. de C. V.
Nombre
Logotipo me{...r.c-.dum

Cofin, 5.0 de Y

Lema Calidad y satisfaccion garantizada
Ubicacion Matamoros Pte. 202, Centro, 90501, Huamantla, Tlax.
Giro, sector Giro alimenticio, sector de carnes frias y embutidos
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Historia

Mas de 68 afios de experiencia, en el afio de 1955 el sefior Antonio
Silva y su hijo Martin Silva comenzaron a elaborar de forma
artesanal jamones, tocinos, chorizos y chuletas con la marca de
salchicheria “La Paz” y fue hasta el afio de 1966 que se constituye
Empacadora Silva S. A. de C. V. Ha trabajado en areas mas extensas
de acuerdo a la época, en el afio de 1975 se lanzan al mercado sus
marcas mas reconocidas “Karneli”, “El Cerdito” y “Kual” para asi
poder cubrir los diferentes segmentos del mercado.

Tamano

Aproximadamente 620 metros cuadrados

Colaboradores

Total de 660 empleados divididos en las siguientes areas:
Produccién 110 personas, Control de calidad 5 personas, Oficinas
38 personas, Mantenimiento 20 personas, Promotores 487
personas

Régimen Fiscal

La tasa de retencion aplicable, en la fecha del Suplemento
respectivo, respecto de los intereses pagados conforme a los
Certificados Bursatiles se encuentra sujeta para las personas
fisicas o morales residentes en México para efectos fiscales, a
lo previsto en los articulos 58, 160 y demas aplicables de la Ley
del Impuesto Sobre la Renta vigente, a lo previsto en los articulos
179, 195 y demas aplicables de la Ley del Impuesto Sobre la Renta
vigente. Los posibles adquirentes de los Certificados Bursatiles
deberan consultar con sus asesores las consecuencias fiscales
resultantes de su inversion en los Certificados Bursatiles, lo que
incluye la aplicacion de reglas especificas respecto a su situacion
particular. El régimen fiscal vigente podra modificarse a lo largo
de la duracion del programa y a lo largo de la vigencia de la
presente Emision.

Certificacion de Agricultura y ganaderia para ser un
establecimiento TIF 122 (Tipo Inspeccion Federal), la certificacion
de seguimiento de inocuidad ISO 22000 que comprenden los

Acreditaciones -
procesos de elaboracion.
Los productos son comercializados a través de cadenas de
Poblacion supermercados como Soriana, Chedraui y Walmart, de la venta
total el 77% se efecttia a través de supermercados y el 23% en
tiendas de abarrotes y salchicherias.
Filosofia Calidad y satisfaccién garantizada o la devolucién de su dinero.
institucional
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Figura1

Organigrama
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Descripcion general de la empresa

Empacadora Silva S. A. de C. V. se dedica a la produccién, comercializacién y distribuciéon de
embutidos, carnes frias, jamones, chorizos, entre otros alimentos refrigerados, es reconocida
porque comercializa marcas como Carneli, El cerdito, Campo Rico y Kual.

Figura 2

Objetivos, indicadores y metas
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De acuerdo a los objetivos de la organizacion y al analisis realizado por el equipo, al tomar en
cuenta generacion de ideas obtenidas en clase se opt6 por sugerir los objetivos estratégicos
mencionados en el cuadro anterior, con sus estrategias e indicadores correspondientes, que
nos permitiran darle un plus a la dicha empresa.
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En este apartado se puede visualizar las herramientas que fueron implementadas para
obtener una mayor visién de la organizacién y poder conocer a fondo los temas mas
relevantes, asi como la serie de problemas a los que se enfrentan dentro y fuera de esta.

(Arzola y Mejias, 2007)

Figura 3
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Al tomar en cuenta el instrumento FODA, donde se determinaron las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que resultan de la examinacion de la organizacion
“Empacadora Silva S.A. de CV., se determiné como prioridad abordar lo siguiente:

»  Efectos negativos generados a raiz de la pandemia al no adentrarse a la
digitalizacion

*  Escasez de recursos financieros por mal manejo de los procesos productivos

Como es de esperar, estas debilidades deben ser abordadas principalmente dentro de la
empresa, ya que debido a estas dos situaciones se ha generado un bajo desempefio en la
produccion, lo que repercute principalmente en un desarrollo estable de la rentabilidad
de la empresa.

Por lo tanto, al tomar en cuenta el desempefio de los trabajadores en los cuales
nos debemos enfocar para resolver estas debilidades, para ello es necesario considerar el uso
oportuno de la siguiente herramienta.

Tabla 2

Analisis

Escaser de recursos Liuwia de idees Seis sombrernds pars
financieros pEnEar
Efecios negativos Escucha achiva Diagrarma de |shikewa
posl-pand=min

Una vez aplicada la herramienta, se precisa concretar la solucién a las siguientes causas:
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Factores
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Factores criticos _ Compelte
Emp. Sil
para ef éxito ncila
Relacion clientes 0.6 0,5
Calidad de los productos  |0,6 0,6
Abastecimienta 0.6 0.4
Capital humano 0,3 0,2
! Tecnologia 0.3 0.4
Antigiedad 03 0.4
Innovacion 0.3 0,4
Rectirso Econénmco 03 0.4
Marketing 0,2 0,2
Innovacidn 0.0 0,0

3,5 3.5
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Figura 5
Perfil competitivo
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Proceso de creatividad e innovacion en la organizacion

Qué referencias internacionales tomaran para alinear estos procesos. Innovacion:
gestionar la calidad de los procesos innovadores.

Norma ISO 9001

La norma internacional para las organizaciones que buscan cumplir o exceder las métricas de
control de calidad, al mismo tiempo ayuda a que los consumidores diferencien las empresas
al pretender facilitar su eleccion.

Con base en la Norma ISO 9001 sera la norma que se llevara a cabo a utilizar
para poder implementar el proceso adecuado con base en la calidad en la empresa de
Empacadora Silva con el fin de cumplir con la mejora y la prevencioén de cada proceso, asi
como cuidar y proteger el medioambiente y asegurar la mejora en cada elaboraciéon del
producto y actualizar el servicio.

186



Universidad del Valle de Puebla

¢A qué reto corresponde?

De acuerdo a los aspectos elegidos y a la innovacién que se implementara, tomamos en
cuenta que corresponde con la herramienta PESTEL, ya que analiza los factores econémicos,
sociales, tecnologicos y ecologicos de los cuales abordamos en nuestros temas de eleccion
para nuestros objetivos (Maya et al., 2019).

Manual de Oslo

Segun el manual de Oslo existen 4 tipos de innovaciones dentro de 2 categorias, las cuales
son las siguientes:

Figura 6

Innovaciones
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Para este caso, nuestro equipo decidi6 implementar la innovacion tecnoldgica, tanto en el
Servicio como en sus procesos.

Procesos de innovacion

Tabla 4

Aspectos de Innovacion

ASPECTO PROCESO INNOVADOR

Se implementar4 el uso de

*  Efectos negativos generados herramientas tecnologicas para
araiz de la pandemia al no la mejora de la toma de pedidos
adentrarse a la digitalizacién y pagos mediante una aplicaciéon

propia de la Empacadora Silva

Se optara por realizar un
apalancamiento financiero para la

*  Escasez de recursos compra de maquinaria robotizada
financieros por mal manejo de que nos ayude a mejorar el proceso
los procesos productivos productivo y con esto reducir

mermas, mejorar tiempos, disminuir
costos y aumentar la productividad

Objetivos, indicadores y metas
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Figura 7
Objetivos
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Figura 9

Metas
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Situacion actual y deseada
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¢Qué brindara este proceso innovador?

De acuerdo a la innovacion implementada en dicha empresa, esta aportard grandes
avances, debido a que no solo mejorara su productividad, sino que también reducira
considerablemente sus costos al disminuir el nimero de mermas, mejorar sus tiempos de
entrega, y aumentar su productividad.

Ademas de que contara con tecnologia que les ayudara a sus clientes a poder
realizar sus compras desde la comodidad de su celular mediante su propia aplicacion, y con
esto estar al nivel que el tiempo amerita.

Analisis de beneficios

Analisis de los requisitos para el funcionamiento de los elementos de la competitividad.

e Capacidad directiva.

*  Roles de produccion

*  Recursos tecnologicos.
e Capacidad innovadora.
*  Recursos comerciales.

° Recursos financieros.

La empresa como entorno creativo

En un entorno cambiante, las empresas estan obligadas a utilizar la creatividad para
reinventarse de manera constante

Cuando en el mercado existe una gran competencia de productos similares de diferentes marcas,
hace que las ventas bajen y se comience a perder presencia dentro del entorno comercial, para
reducir el impacto que esto genera es necesario implementar la creatividad como ventaja y
adaptacion a las necesidades y gustos de nuestros consumidores (Arzola y Mejias, 2007).
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El consumidor es el que rige en el mercado, al demandar nuevos productos adaptados a
sus necesidades.

Debido al constante cambio que se genera a través del tiempo y de las nuevas generaciones,
se deben implementar nuevas estrategias que determinen los gustos y preferencias que rigen

actualmente las nuevas tendencias del mercado, para asi brindar mejores productos que
vayan acorde a la satisfaccion del cliente y asi contribuir al crecimiento de la organizacion.

Retos que se deberan enfrentar
Figura 11

Retos de innovacion
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Figura 12

Priorizacion de retos
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Figura 13

Valores
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Figura 15

Valores
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Conclusiones y recomendaciones

Basandonos en el estudio realizado y todos los datos elaborados y obtenidos, podemos
decir que la empresa Empacadora Silva S.A. de C.V,, no contaba con la tecnologia necesaria
para renovar sus sistemas, ya que como empresa tradicional no habia tomado decisiones en
cuanto a temas de innovacion se trata.

Y en la crisis que se vivié en el 2019 debido a la llegada de la pandemia de Covid
19, la empresa se vio claramente afectada y a pesar de que han transcurrido ya 3 afios, ain
no se ha podido recuperar del todo econémicamente, por las bajas ventas que obtuvieron
en esa temporada. Ante esta situacion se ve la necesidad de implementar una correcta
reestructuracion de cada uno de sus objetivos con el fin de actualizarlos y lograr llegar a la
meta esperada por todo el equipo de trabajo.

Para este tipo de empresas es necesario contar con constantes cambios, realizar
estudios de mercado, sondear a sus clientes, realizar pruebas en otro tipo de mercado o
empresa a distribuir los productos, con el fin de poder acaparar mas mercado y poder contar
con la posibilidad de ampliar una nueva sucursal.

De esta forma se puede ofrecer mejoras en los procesos de servicios y al
implementar la tecnologia digital se busca solucionar las problematicas tanto internas como
externas que tiene la empresa con el fin de lograr estar actualizados a la nueva normalidad de
un proceso de ventas después de la pandemia y asi cumplir con cada una de las expectativas
que espera un cliente.
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Introduccion

En el siguiente trabajo, explicara a detalle sobre la estructura de los proyectos de mejora
y el como se tomaron esas decisiones para poder llegar a la causa raiz de los problemas
que se tiene en la organizacién. Los proyectos de mejora son esenciales para proporcionar
una base sélida y racional para la implementacién de cambios en el proceso o sistema. Es
importante evaluar y considerar diferentes alternativas antes de realizar un proyecto de
mejora en particular. Esto implica explorar diferentes enfoques, soluciones o tecnologias que
podrian abordar la necesidad de mejora (Morales, 2018). Al evaluar y comparar alternativas,
se proporciona una base sélida para seleccionar la mejor opcién y gestionarla de manera
efectiva. La justificacion comienza identificando la necesidad de mejora, la cual puede ser
debido a un problema o desafio especifico que afecta negativamente la eficiencia, la calidad,
la satisfaccion del cliente u otros aspectos importantes de la organizacion.

Se debe incluir una descripcién clara de los beneficios esperados del proyecto.
Estos beneficios pueden incluir mejoras en la productividad, reduccién de costos, aumento
de la calidad, mayor satisfaccién del cliente, mejor utilizacioén de recursos, cuidado del medio
ambiente, entre otros. Al establecer los beneficios esperados, se proporciona una evaluacion
objetiva de los resultados que se esperan obtener. Es esencial realizar un analisis completo de
los costos y beneficios asociados con el proyecto de mejora. Esto implica evaluar los costos
de implementacion, incluidos los recursos financieros y humanos requeridos, y compararlos
con los beneficios esperados.

El andlisis de costos y beneficios ayuda a determinar la viabilidad financiera del
proyecto y proporciona una base sélida para la toma de decisiones. Cabe destacar que el
proyecto de mejora debe estar alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Debe explicarse como el proyecto contribuira a la consecucion de esos objetivos estratégicos
a largo plazo. Esto ayuda a garantizar que el proyecto esté alineado con la direccion general
de la organizacion y sea coherente con su visiéon y mision.
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Datos generales de la empresa o la organizacion

Thyssenkrupp cuenta actualmente con alrededor de 96.000 personas con miles de estilos de
vida y culturas diferentes. Thyssenkrupp Presta de México es una empresa en el rubro del
sector automotriz del cual se fabrican Steering Gears y Steering Column. Nuestros socios
de la industria automovilistica son especialmente exigentes con la calidad de los sistemas
de direccion, independientemente del tipo de vehiculo. Satisfacemos estas altas exigencias
de componentes de seguridad mediante la fabricacién de componentes fabricados mediante
forja en frio, asi como con sistemas completos de direccion. Esto nos ha convertido en uno
de los mayores fabricantes del mundo de columnas de direccion y sistemas de direccion.

Ubicacion

Actualmente, Thyssenkrupp Presta de Mexico 2 (PM2) esta ubicada en el Estado de Puebla,
en el municipio de Huejotizingo. Es una empresa pionera en el parque industrial Mercatus,
ya que en la division Steering Gear solo estaba en operacion Thyssenkrupp Planta 1, ubicada
en el Parque Textil, frente al aeropuerto del Estado de Puebla. Por el éxito de ventas de sus
productos de la primera planta, se opt6 por expandir la planta y sus nuevos productos como
son la columna de direcciones y las direcciones electroasistidas.

Thyssenkrupp Planta 2 nace con el objetivo de fabricar productos innovadores y
con el estandar mas alto de sus productos, entre sus principales clientes son BMW, Mercedes
Benz y Ford, hoy en dia se esta realizando una nueva linea para los autos de Stellantis.
Surge con tan solo 300 colaboradores en el afio 2018, hoy en dia la planta cuenta con 900
colaboradores en planta 2 y 100 proveedores internos de la planta.

Marco Legal

Como grupo productor tecnoldégico con un alto nivel de experiencia en materiales,
ThyssenKrupp depende en gran medida de la capacidad innovadora de su plantilla para
mantener la competitividad a escala internacional y el éxito en una economia global. Para
lograr este objetivo, es necesario consolidar o seguir ampliando posiciones estratégicamente
importantes en la competencia internacional, concretamente en las regiones del mundo
que se hallan en expansion. Asegurar y desarrollar la capacidad de innovar y permanecer
competitivo es en definitiva el requisito indispensable y decisivo a fin de garantizar la
viabilidad a largo plazo de ThyssenKrupp y de sus trabajadores. Asi pues, ThyssenKrupp y su
plantilla afrontan juntos los retos de la globalizacion. Los esfuerzos por asegurar el éxito a
largo plazo de la empresa se caracterizan al mismo tiempo por un espiritu de cooperacién y
respeto mutuo, asi como por la asuncién de responsabilidad social. ThyssenKrupp afirma su
responsabilidad tanto hacia los accionistas, clientes y trabajadores como hacia la sociedad y
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el medio ambiente. El grupo esta comprometido con los objetivos del desarrollo sostenible.
El desarrollo sostenible se concibe como un proceso continuo que incluye, ademas del
rendimiento econémico de la empresa, las prestaciones sociales, el uso de los recursos, el
empleo y la formacion adicional. Mas alla de sus actividades comerciales, ThyssenKrupp se
ve como un ciudadano corporativo, responsable y comprometido.

En el ambito de su responsabilidad sociopolitica, el grupo apoya actividades,
proyectos e instituciones sin animo de lucro, ante todo en sus propios emplazamientos, ya
sea en los campos de la cultura, la educacion y los deportes o en el marco de compromisos
sociales, benéficos y humanitarios.

En los paises donde operan las empresas ThyssenKrupp, esta trabaja por
mejorar la calidad de vida de las personas. Esto también incluye el trabajo con las distintas
instituciones encargadas de ello. Ademas, los valores y objetivos indicados quedan reflejados
enla declaracion de principios del grupo. El presente acuerdo se basa en la obligacion general
de todos los participantes de actividades comerciales de reconocer y respetar los derechos
fundamentales establecidos en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos de las
Naciones Unidas y en la Declaracion de la OIT sobre Principios y Derechos Fundamentales
en el Trabajo. Asimismo, ThyssenKrupp declar6 su firme apoyo a tales principios cuando
se adhiri6 al Pacto Mundial de las Naciones Unidas en 2011. El consejo de administracién
de ThyssenKrupp, el comité de empresa del grupo, Global Union documentan a través
del presente acuerdo principios y objetivos fundamentales de cooperacién con espiritu
de responsabilidad social. Es en el interés de todas las partes que el grupo ThyssenKrupp
siga manteniéndose competitivo, innovador y econémicamente prospero a corto, medio y
largo plazo, y esto se logra de conformidad con la responsabilidad social. Los interlocutores
sociales quieren preservar la base a tal efecto.

Figura 1

Bases de trabajo
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Certificaciones

. IATF-16949:2016

e Great Place to Work
. ISO 50001:2018

. ISO 45001:2018

* Q1 Quality Status

Filosofia Corporativa

“We are Thyssenkrupp’. La filosofia corporativa del grupo describe quienes somos, los valores
que compartimos, los desafios que nos proponemos y la forma en la que colaboramos. Sirve
de guia y referente en todos los paises y en todos los puestos de trabajo. Es el benchmark
por el que nos queremos medir. La filosofia corporativa del grupo fue desarrollada en
colaboracion y sintonia con nuestros empleados. Es una guia y a la vez una base para nuestro
trabajo diario, ya que cada uno de los empleados es parte del éxito - y como tal comparten
la responsabilidad del mismo. La contribucién a la promesa de marca Thyssenkrupp recoge
el proposito de hacer avanzar a nuestros clientes, proporcionandoles materiales, servicios y
soluciones innovadoras para la cadena de suministro.

El profundo conocimiento de mercado, la presencia internacional y nuestros
apasionados y comprometidos empleados, nos convierten en un socio eficiente, fiable y con
vocacion de servicio al cliente (Thyssenkrupp, s.f.a).

Somos Thyssenkrupp. La competencia y diversidad, el establecimiento de una
red global y la tradicion son las bases de nuestro éxito y nos convierten en lideres dentro de
nuestros mercados. Ofrecemos un valor afiadido a clientes, empleados y propietarios.

Abordamos los desafios del futuro junto con nuestros clientes, cuyas expectativas
determinan nuestras ideas y actuaciones. Emprendemos nuevos caminos y desarrollamos
productos y servicios innovadores para conseguir infraestructuras sostenibles y promover
el uso eficiente de los recursos.

Trabajamos para satisfacer las mas altas expectativas. Actuamos como
emprendedores, con plena confianza, valentia y centrandonos en la eficiencia, con el objetivo
de ser los mejores. Las bases para conseguirlo son el compromiso y la capacidad de cada
miembro del equipo. Concedemos especial importancia al desarrollo de los empleados. La
salud y seguridad en el puesto de trabajo son nuestra principal prioridad.

Compartimos valores comunes. Actuamos por el interés comun del grupo. Las
relaciones entre nosotros se caracterizan por la transparencia y el respeto mutuo. Fiabilidad
y sinceridad, credibilidad e integridad son nuestros principios fundamentales. Ademas,
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consideramos que el cumplimiento normativo es un valor imprescindible. Asumimos
nuestra responsabilidad social.

Figura 2

Organigrama

(Thyssenkrupp, s.f.b)

N

01



Planeacion Estratégica

Objetivos estratégicos

Los siguientes objetivos estratégicos se propusieron de acuerdo a un analisis desarrollado con
herramientas de solucién de problemas, como internamente y externamente. Por lo tanto,
se atacaran los puntos relevantes por los cuales no se llegan a los objetivos organizacionales.

Figura 3

Objetivos estratégicos
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Diagnostico Interno y Externo

Diagnostico FODA

En el siguiente analisis se presenta una evaluacion organizacional respecto a céomo se
encuentra frente al mercado. Es importante realizar una averiguacion de los factores que
afectan y benefician en la organizacion para poder realizar un plan de acciones eficiente y
una toma de decisiones con objetivos claros y medibles.
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Figura 4
Diagndstico FODA

Analisis PESTEL
En el siguiente analisis se presentalos factores (Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnolégicos,

Ecolégicos y Legales) de esta forma se tiene un amplio panorama para poder saber en donde
se sitta la organizacion.

Figura 5
Andalisis PESTEL
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Proceso de creatividad e innovacion en la organizacion

Una vez realizado el instrumento de planeacion estratégica denominado FODA, donde
se determinaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que actualmente
enfrenta “Thyssenkrupp”, se ubicaron los retos que deben abordarse por parte de la gerencia
de la empresa:

1. Efectos negativos por scrap y retrabajos en el producto (calidad).
2. Altos costos de produccion por desempefio de maquinaria (produccion).
3. Emisiones de CO2 fuera de objetivo (medio ambiente).

4. Centro de costos al limite por altos costo en gastos de cada departamento (finanzas).

En el siguiente listado muestra los principales problemas que afectan a thyssenkrupp. De
tal forma en la organizacion se tiene metodologias Lean que nos puede aportar gran ayuda
en la resolucion de problemas que enfrentamos en la organizacion. Se realizard un proyecto
de mejora continua utilizando una herramienta llamada “Psp Light” que con apoyo de la
Metodologia DMAIC se pretende encontrar la causa raiz y poder realizar un plan de acciones
eficientes. DMAIC es un componente clave de Six Sigma, un enfoque impulsado por datos
que tiene como objetivo reducir defectos y mejorar procesos.

Analisis causa-raiz

El analisis de causa raiz y 5 porqués son técnicas de resolucion de problemas que se utilizaran
para identificar las causas raiz de un problema o situaciéon no deseada. Proporcionara un
enfoque estructurado y basado en datos para resolver problemas, lo que permite tomar
decisiones informadas y mejorar continuamente los procesos.

Se enfatiza la importancia de utilizar datos y evidencia para guiar la toma de decisiones en lugar
de depender Gnicamente de la intuicion o suposiciones. En el siguiente esquema se mostrara el
formato por el cual se va a estar trabajando para poder llegar a las posibles causa-raiz.
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Figura 6

Causa - Raiz
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Después de haber encontrado la causa raiz de los problemas descritos, es de suma
importancia poner un plan de acciones para poder resolver el problema con el que nos
encontramos actualmente.

Diagrama de Gantt

El Diagrama de Gantt muestra las tareas del proyecto en el eje vertical y el tiempo en el eje
horizontal. Cada tarea se representa mediante una barra horizontal cuya longitud indica la
duracion de la tarea y su posicion en el eje de tiempo muestra cuando debe llevarse a cabo.
También puede incluirse informacioén adicional, como dependencias entre tareas, hitos,
recursos asignados y fechas limite.
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Figura 7
Diagrama de Gantt
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Requerimientos del proyecto

Los requerimientos son fundamentales para el desarrollo y disefio del proyecto, el cual como
objetivo principal es realizar una estrategia para maximizar la produccion, reducir los costos,
reducir scrap, etc.

A continuacién, se presentan algunos aspectos clave en relaciéon con los
requerimientos:

¢ Requerimientos funcionales. Estos requerimientos se refieren a las
funciones y caracteristicas especificas que debe tener el proyecto para
cumplir con su propésito previsto.

¢ Requerimientos de rendimiento. Los requerimientos de rendimiento se
refieren a las expectativas de desempefio y eficiencia.

¢  Requerimientos de calidad. Los requerimientos de calidad se refieren
alos estandares y niveles de calidad que el proyecto debe cumplir para
ser aceptable y reducir el scrap.

*  Requerimientos de usabilidad. Los requerimientos de usabilidad se
centran en la facilidad de uso y la experiencia del usuario.

*  Requerimientos de costo. Los requerimientos de costo se refieren a las
restricciones de presupuesto y recursos que deben considerarse en el
desarrollo del proyecto.

*  Requerimientos reglamentarios y legales. Algunos proyectos pueden
estar sujetos a ciertos criterios de afectaciones a terceros.

206



Universidad del Valle de Puebla

Alcance del proyecto

Es importante definir claramente los entregables, las funcionalidades o caracteristicas
especificas del producto o servicio final, y cualquier restriccién o limitacién que pueda
afectar el alcance del proyecto.

Recursos necesarios

Los recursos necesarios abarcan los recursos humanos, financieros, tecnolégicos, materiales
y cualquier otro recurso necesario para llevar a cabo el proyecto. Esto implica identificar las
habilidades y competencias requeridas, el presupuesto disponible, el acceso a tecnologia o
herramientas especificas, y cualquier otro recurso necesario para llevar a cabo el proyecto
de manera exitosa.

Cronograma y plazos

Establecer un cronograma y definir los plazos es esencial para asegurar que el proyecto
avance de manera oportuna y se cumplan los objetivos establecidos. Esto implica establecer
hitos y fechas limite para cada fase o actividad del proyecto, lo que permite una gestion
adecuada del tiempo y la asignacién de recursos.

Riesgos y Gestion de riesgos

Identificar los riesgos potenciales asociados al proyecto y desarrollar estrategias para
gestionarlos es un requerimiento clave. Esto implica anticipar los posibles obstaculos
o problemas que podrian surgir durante la ejecucion del proyecto y establecer planes de
contingencia para minimizar su impacto.

Comunicacioén y Colaboracion

Establecer requerimientos de comunicaciéon y colaboracién efectiva es esencial para
mantener a todos los involucrados informados y comprometidos con el proyecto. Esto
implica definir las estructuras de comunicacion, las responsabilidades de cada miembro
del equipo y las herramientas de colaboracién necesarias para facilitar la interaccion y el
intercambio de informacion entre los miembros del proyecto.

Evaluacion y Seguimiento

Para la evaluacién y seguimiento del proyecto es crucial establecer estrategias para
garantizar su éxito. Esto implica definir métricas de rendimiento, indicadores clave de
desempefio (KPIs) y establecer mecanismos para monitorear el progreso, realizar ajustes y
tomar decisiones informadas durante la ejecucion del proyecto.
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Figura 8

Objetivos propuestos
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Criterios de Cierre o Cancelacion

A continuacion, se muestran los criterios de cancelacion del proyecto:

*  Disminucion en los tiempos estipulados en el desarrollo del proyecto.
*  No alcanzar los objetivos que se plantearon.

*  Falta de presupuesto en la realizacion del proyecto.

*  Cierre de operaciones de la organizacion.

e Cancelacion de la linea productiva por proyectos cancelados.

Analisis de los beneficios de la propuesta

Al llevar a cabo un proyecto de mejora es importante establecer premisas solidas que sirvan
como suposiciones basicas y orienten la planificacion y ejecucion del proyecto. Las premisas
proporcionan una base para la toma de decisiones y ayudan a garantizar la viabilidad y el éxito
del proyecto. Aqui hay algunas premisas clave a considerar al realizar un proyecto de mejora:

*  Larealizacion del proyecto pretende reducir el 30% de Scrap mensual
en la linea de produccion de PSG Y PCE

e Tiempos de entrega
e Disponibilidad de equipos

¢ Reduccién de tiempo de reparacion de fallas con un promedio de 25
minutos por dia

. Eliminacion de defectos
. Gestion de la cadena de abastecimiento
e  Aumento de la confiabilidad de los equipos

e Con la implementacion del proyecto disminuira el tiempo ciclo del
proceso.

e Setendra un aumento del OEE y se llegara al objetivo del 75%
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e Seaprovechara mas el tiempo de limpieza e inspeccion del modulo por
medio de los colaboradores.

e Se robustecera los métodos de limpieza en los estandares de la
maquina.

e Sepodra certificar en Nivel 2 de 5's / TPM

e Sepodra obtener el reconocimiento medioambiental.

Conclusiones y recomendaciones

La toma de decisiones, utilizando en este caso la empresa Thyssenkrupp, ha pasado por
un proceso crucial que implica evaluar diferentes opciones que dependeran el futuro de la
organizacion. Utilizar herramientas para resolucion de problemas es bastante importante en
las organizaciones, de eso dependera de realizar un plan de acciones eficiente y de la misma
manera alcanzar los objetivos organizativos. En resumen, la toma de decisiones empresariales
exitosas implica un enfoque holistico, que integra el analisis riguroso, la consideracion de
multiples perspectivas, la gestiéon de riesgos, la adaptabilidad y una comunicacion clara. Al
seguir estos principios, la empresa puede fortalecer su capacidad para tomar decisiones
informadas y estratégicas que impulsen el crecimiento y la sostenibilidad.

Es importante destacar que la innovacién es un componente fundamental
para el crecimiento y la supervivencia empresarial en un mundo en constante cambio.
Aquellas empresas que abrazan la innovacién como un valor central, promueven una cultura
organizativa adecuada y se adaptan de manera continua ademas de estar mejor equipadas
para prosperar en entornos empresariales dinamicos y competitivos.

Finalmente, el analisis realizado en este documento nos da un panorama
estructurado para el fin de tomar una decisién correcta, planear acciones eficientes con
el fin de mejorar la organizacion. Un proyecto de mejora continua destaca la importancia
del compromiso organizativo, la utilizacién de datos, la participacion de los empleados, el
aprendizaje continuo y la integracion de practicas de mejora en la cultura organizativa. Estas
aportaciones contribuyen a la capacidad de la organizacion para evolucionar, adaptarse y
mantenerse competitiva en un entorno empresarial de constante cambio.
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Anexo 2
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Anexo 3
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Anexo 4

Matriz de competitividad
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Anexo 5
Posicionamiento
POSICIONAMIENTO ESTRATECICD
- e
:adaddahmﬂm; o E;
EMHMLI?:' mm _'IJ.- 'L_
Teenddnors A | 03|
At L N - TN
bncvazign 0% | G4 |
Eecpmp foongim 0k I
urketin | o | o3
nevocisn 0 .0
F= A0 CL -
Anditsis de matriz de perfil campetifive i
i
7 i
[ [}
i o E ] [ —r
e
N s =
f/f;/ff S f:ff a4
Farkany ey
= Wl e = Goage il
n- ] -

215



Planeacion Estratégica

Anexo 6

Objetivos Estratégicos
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Anexo 8

Gestion del conocimiento
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Anexo 9

Conocimiento Tactico
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Anexo 10

Conocimiento Explicito
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Anexo 11
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Introduccion

En el mundo de los negocios y dentro del mundo empresarial el nombre de Sun Wu es muy
conocido por las personas que suelen usar la analogia del manejo de una empresa con el del
mundo militar. Sun Wu, mejor conocido como Sun Tzu, fue un filésofo y estratega militar
del antiguo imperio chino y si bien su figura histoérica no esta bien situada en el tiempo, las
ensefianzas de sus escritos son hasta hoy un marco de referencia para lideres de todo el
mundo. Si bien sus escritos son en su totalidad para la estrategia militar, durante muchos afios
personas de todo el mundo han extrapolado las ensefianzas del arte de la guerra al mundo de
los negocios, en un fenémeno similar al que ocurre con Maquiavelo, gracias a que de un modo
u otro el mundo de los negocios puede tomarse como un campo de batalla moderno.

De acuerdo o no con la vision de Sun Tzu, al acercarse a sus escritos con la
suficiente apertura mental, podemos encontrar enseflanzas muy claras, con el axioma
descrito por el de la siguiente forma: “Conoce a tu enemigo y condcete a ti mismo, y saldras
triunfador en mil batallas” (Sun Tzu; como se cit6 en Juarez, 2019). Este enunciado es basico
para la planeacion estratégica, no necesariamente con la figura de un enemigo presente,
existen lideres empresariales que sustituyen esa palabra por la palabra “competencia’,
cobrando relevancia asi este axioma.

Para la planeacion estratégica, el conocimiento de la propia organizacién es
incluso mas importante que el de todos los factores externos, ya que si no conocemos nuestra
organizacion internamente, no sabremos si tendremos coherencia con ella o noy no podremos
plantear estrategias adecuadas a ella para la correcta toma de decisiones y logro de resultados.
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A continuacion, desarrollaremos un proyecto de planeacién estratégica, usando
como herramientas principales el analisis FODA y el analisis PESTEL para plantear objetivos
reales y medibles dentro de una organizacion determinada. “Despensa a tu casa’ es el
departamento especifico de entregas de despensa y productos a domicilio de grupo Aurrer3,
perteneciente al grupo Walmart de México. A raiz de la pandemia, ESTE grupo implemento
estrategias que ayudaron al desarrollo de este departamento que actualmente cuenta con
una estructura interna y esquema de valores propios, lo que da pie a poder desarrollar una
estrategia y plantear un objetivo real en nuestro proyecto.

Objetivos

En la tltima década, el creciente desarrollo de la tecnologia de internet y su facil acceso sin
importar donde nos encontremos ha hecho que las industrias de bienes y servicios den un
giro de 180 grados con respecto a los modelos que usaban para comercializar sus productos.
Este cambio en el modo de consumo también ha sido determinado por la evolucién de
la mercadotecnia y la publicidad, lo que da como resultado el nacimiento del comercio
electronico y su desarrollo hasta el dia de hoy.

El nacimiento y la consolidacién del comercio electrénico se vieron impulsados
por diversos factores, el primero de ellos es el avance en la tecnologia de internet a
nivel mundial. Este desarrollo permiti6 la creacion de servicios estables, con velocidades
adecuadas para la navegacion y el intercambio de informacion, sin estar limitados a un punto
geografico especifico. La eliminacion de esta barrera geografica posibilitd la expansion del
comercio en linea, lo que facilit6 la interconexion de usuarios en distintas partes del mundo.

El segundo factor que contribuy6 a la transformacion del comercio fue la
evolucion de la tecnologia celular. Esta innovacién marc6 el fin de las restricciones espaciales
que inicialmente limitaban a los usuarios de internet. Ahora, con la posibilidad de conectarse
a altas velocidades sin depender de la proximidad a un enrutador, el comercio electrénico
experimentd un cambio significativo en la forma en que los consumidores y las empresas
interactian en el entorno digital actual.

Finalmente, uno de los factores determinantes en la evoluciéon del comercio y el
salto al comercio electronico como lo conocemos hoy en dia fueron los eventos pandémicos
ocurridos en 2019 y 2020, este hecho dio como resultado que alrededor del mundo los
consumidores tuvieran la necesidad de usar las distintas plataformas de comercio existentes
en ese momento y que muchas empresas alrededor del mundo plantearan la necesidad de
acoplarse a estas tecnologias en desarrollo.

En este contexto, empresas tan grandes como grupo Walmart de México y
tan pequefias como muchos emprendimientos locales que surgieron en todo el mundo,
debieron plantarse la idea de ofrecer alternativas no presenciales accesibles en su proceso
de compra. Fue debido a esto que el surgimiento de aplicaciones, plataformas y comercios
virtuales comenzo6 a permear el mercado hasta convertirse en parte fundamental de la
cultura del consumo actual.
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Desde sus origenes, la Tienda al Detalle, perteneciente a Walmart de México
S.A.B. de CV., tuvo bien delimitado el segmento de mercado al cual se dirigiria y encamin6
todas sus estrategias a dicho mercado, esto logré una alta fidelidad de sus consumidores
con relacién a su competencia, en la actualidad Bodega Aurrera representa el 80% de las
unidades que grupo Walmart tienen en el pais lo que crea un brazo comercial alineado a su
ética empresarial muy fuerte.

En la actualidad, uno de los principales retos que enfrenta la Tienda al Detalle es
adaptarse a los habitos de consumo actual sin olvidar su mercado meta, pero con la versatilidad
de absorber mercados potenciales en el camino. Por esta razon, el empleo de plataformas
de comercio electronico es significativo en el desarrollo de ventas de la empresa. Es aqui
donde surge el area “Despensa en tu casa’, rama comercial de Grupo al Detalle, encargada de
comercializar todo el catalogo disponible en las tiendas fisicas, pero de una manera digital,
para llevarlo hasta el domicilio del consumidor.

Mas adelante se profundizara con mayor detalle en la conciencia ética de esta
sub-empresa de la Tienda al Detalle, pero en este apartado describiremos el objetivo que se
pretende desarrollar en este proyecto. Cumplir con la venta $27,300,000.00 con un alcance
de 14 pedidos al tener como base los indicadores Orden Perfecta de 80%, On time 80%
(tiempo de entrega a los clientes en su domicilio o pick up), un In Full minimo del 85% asi
como tener la mejor experiencia de compra Net Promoter Score (NPS) del 80%.

Metodologia

La metodologia especifica a usar sera la denominada “VMOEPA” (Vision, Mision, Objetivos,
Estrategias, Plan de Accion) para lograr describir el contexto sociodemografico de la
empresa y la estrategia que necesitaremos para alcanzar el objetivo del proyecto. Ademas, se
hara uso de tres herramientas principales que nos daran todos los hallazgos para el correcto
planteamiento de dichas estrategias.

El analisis FODA es una herramienta valiosa que nos permite identificar y evaluar
tanto las caracteristicas internas como externas de la empresa. A través de este analisis,
examinaremos de manera detallada el contexto especifico en el que opera la empresa, asi
como su cultura organizacional. A su vez, el analisis PESTEL nos proporcionara una vision
integral al situar la empresa en un contexto sociodemografico. A través de esta herramienta,
identificaremos areas de oportunidad que nos permitiran avanzar hacia el objetivo especifico
del proyecto.

Por su parte, el analisis PORTER servira como la etapa final en la integracion de
los descubrimientos obtenidos mediante las herramientas anteriores. Utilizaremos estos
hallazgos para definir y delimitar de manera precisa nuestra posicion en el mercado. En
resumidas cuentas, la metodologia elegida nos permitird trazar una trayectoria para el
correcto cumplimiento del objetivo, para esto requeriremos saber todos los contextos de la
empresa, tanto a nivel interno como a nivel externo.
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Descripcion de la organizacion

Datos Generales

Despensa en tu casa es un servicio digital perteneciente a Bodega al Detalle tienda de
conveniencia mexicana creada en 1970 la cual pertenecia a la empresa fundada en 1946
Almacenes al detalle. En sus origenes, sus fundadores los hermanos Aragon de padres
asturianos siguieron la tradiciéon abarrotera de su familia, de ahi proviene el nombre “Al
Detalle, que en vocablo euskera significa “Al Detalle”

Desde su fundacién Al Detalle tuvo una visién vanguardista para la época, debido
a que fue esquematizada y conceptualizada como una tienda de conveniencia de los Estados
Unidos, hecho que ayud6 a que en muy poco tiempo se convirtiera en la segunda tienda
de minoristas mas importante de la ciudad de México. En su primer afio de operaciones,
Aurrera alcanzé ventas por 4 millones de pesos, y lleg6 en los siguientes dos afios a la cifra de
40 y 79 millones de pesos, respectivamente. Esta misma vision fue la que consigui6 que los
hermanos Aragoén, 14 afios mas tarde, en el afio 1960 inauguraran su primer centro comercial
en avenida Universidad de la misma Ciudad de México, lo que permitié que las ventas se
duplicaran al alcanzar cifras por 170 millones de pesos.

De este modo, en las décadas posteriores, Al Detalle se convirtié en una marca
pionera en la creacion de centros comerciales en todo el pais, al tener grandes logros en la
compra de bienes raices para la creacion de supermercados por todo el territorio nacional. A
consecuencia de este ultimo acontecimiento, en 1997 grupo Walmart de México adquiere la
cadena con la finalidad de convertir todos los supermercados en tiendas Walmart.

Desde el principio, los valores y el conocimiento del mercado nacional de
Bodega al Detalle llamaron la atencion del nuevo comprador quien decidié convertir solo
un porcentaje de tiendas en supermercados Walmart y direccionar el concepto de una
Tienda al Detalle hacia un nicho de mercado especifico. Esto ayud6 a que grupo Walmart se
convirtiera en una de las empresas mas fuertes en la cadena de distribuciéon minorista del
pais acaparando en sus distintos conceptos de tienda a la totalidad de los tipos de mercados
existentes en México.

Laversatilidad en la penetracion de los mercados nacionales se vio potencializada
por la capacidad de inversiéon de la empresa, que ha permitido se extienda por todo el
territorio mexicano sin importar el segmento al que esté dirigido o a la zona geografica
especifica a la que pertenezca, de este modo logré convertirse en la empresa con mas
prospeccion y penetracion en el mercado nacional.

Los objetivos de segmentacion econémica de Walmart dependiendo su tienda
son los siguientes:

« Al Detalle Club: A+, A, B, C+, C.

. Al Detalle express: A+, A, B.
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. Al Detalle Supercenter: A+, A, B, C+.
. Bodega Al Detalle : B, C, D, E.
. Mi Detalle: B, C, D, E.

o Al Detalle Express: B, C, D, E.

En la actualidad la segmentacion de mercado de Grupo Al Detalle en todos sus
formatos esta muy bien definido, hecho que permite que la comunicacién organizacional
hacia sus distintos objetivos sea muy directa, el crecimiento potencial también es latente
al ver las cifras de su expansion geografica, entre 2021 y 2022, la cadena abrié 94 nuevas
tiendas en los tres formatos de Bodega Al Detalle , alcanz6 un total de 2,292 establecimientos.
Al finalizar el primer trimestre de 2023, la empresa contaba con 2,300 tiendas, lo que
representa el 76% de todas las unidades de Walmart en México en todos sus formatos.

Desde 2018, Bodega Al Detalle ha acelerado sus esfuerzos para digitalizar sus puntos de
venta, implementando kioscos donde los clientes pueden consultar un catalogo amplio
de productos en las tiendas. Ademas, la marca ha desarrollado sus canales de comercio
electronico con el objetivo de evolucionar hacia un modelo Omnicanal que integre
diferentes plataformas de venta.

En este contexto digital es donde surge el sub-brazo comercial de la empresa con un enfoque
netamente retail, Despensa a tu casa es un nuevo formato de tienda enfocado a la venta del
catalogo fisico de todas las tiendas Al Detalle, pero en un espacio digital agrupando servicios
del retail, e-commerce y delivery. En el tltimo afio, despensa en tu casa ha tenido una
penetracién en el mercado considerable, al lograr abarcar el 45% del mercado de consumo
de articulos de despensa a domicilio. Este hecho ha llevado a que este nuevo formato tenga
un crecimiento exponencial y que la organizacién interna deba ser estructurada de la forma
mas eficiente.

Esquema de planeacion

Al ser un concepto retail con una plataforma digital, toda la planeaciéon estructural se
desarroll6 alrededor del proceso de compra en linea y el abordamiento que le da el usuario
de la misma, por esta razén se debi6 perfeccionar el proceso de interaccion de los usuarios
con ella, pero ademas se debieron desarrollar herramientas y procedimientos internos para
todo el proceso previo a la venta, durante la venta, surtido del pedido y proceso de entrega.

De este modo, garantizamos una fluidez en todo el proceso y la trazabilidad y transversalidad
entre areas de este, lo que permite que cada area se haga responsable del proceso especifico
que le corresponda (Echeverria, 2023).
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Indicadores

En nuestros indicadores mas afectados tenemos In Full con 76%; ya no contamos con
suficiente In stock en piso de ventas afectando la Orden Perfecta ocasionando una mala
experiencia de compra a nuestros clientes, esto refleja nuestro NPS 83.7%

Analisis interno

Filosofia de la organizacion

Al pertenecer a una organizaciéon mas grande, los valores de la misma se traslaparan de la
organizacién mas grande a las mas pequenas, desde su compra y la evaluacién de la misma,
Grupo Walmart de México encontré en Bodega Al Detalle una identidad propia que valia la
pena conservar y proteger, este hecho queda validado en la filosofia de Bodega Al Detalle, y de
todos sus formatos subsecuentes, donde el mayor peso se les da a las familias mexicanas, lo que
muestra el compromiso mas importante de la marca. A continuacion, enlistaremos la mision, la
vision y los valores de la marca y del formato especifico que concierne a este proyecto.

4

“Mision de Bodega Al Detalle: Contribuir a mejorar la calidad de vida de las familias en México’

“Misiéon de despensa a tu casa: Fortalecer nuestra relacion con los Clientes
entregando su despensa a domicilio o en tienda con servicio de excelencia, pedidos
completos, con calidad y en tiempo”

En la misién de Despensa a tu casa podemos notar el principal objetivo
planteado por la empresa, que consiste en servir como un refuerzo en los servicios
brindados al cliente para lograr una mejor fidelizacion en los clientes ya existentes y el
posicionamiento de los nuevos.

Visién

“Vision de Bodega Al Detalle : En Walmart de México y Centroamérica trabajamos todos los
dias con el propésito de ayudar a las personas a ahorrar dinero y vivir mejor”
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“Visién de Despensa a tu casa: Ser lider en entrega a domicilio al general la
mejor experiencia de compra Omnicanal, a través de la innovacion tecnolégica y equipos

interdisciplinarios, colocando al cliente en el centro de las decisiones”

En la vision planteada podemos resaltar el compromiso con la mejora existente
enla marca, pero nunca perdiendo el objetivo, que es el cliente.

Filosofia

La identidad de valores de la marca, para Walmart, es un tema global e integro sin importar
el pais o el formato de tienda, esto lo vemos reflejado en la filosofia y los valores de todo el
corporativo a nivel mundial. Walmart de México y Centroamérica es una empresa dedicada al
sector comercio, opera en seis paises: Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras, México
y Nicaragua. Tenemos una amplia variedad de formatos, que incluyen tiendas de descuento
(Bodega Al Detalle Express, Despensas Familiares y Pali), supermercados (Super Detalle,
Super tiendas Paiz, La Despensa de Don Juan, La Uniéon y Mas x Menos), bodegas (Bodega
Al Detalle, Mi Detalle y Maxi Detalle ), hipermercados (Al Detalle, Hiper Paiz e Hipermas) y
clubes de precio con membresias (Al Detalle Club y Club Al Detalle ). Gracias a esto, tenemos
la oportunidad de hacer la diferencia en todas las comunidades en las que estamos presentes.

Nuestra vision

En Walmart de México y Centroamérica trabajamos todos los dias con el proposito de ayudar
a las personas a ahorrar dinero y vivir mejor.

Nuestra Propuesta de Valor

Ofrecer a nuestros clientes y socios, mercancia de calidad, surtido, buen servicio y precios
bajos todos los dias.

Estructura Organizacional de Interés

Creamos valor para todas las personas relacionadas con nuestras actividades, productos o
servicios. Como parte de nuestra responsabilidad social, contamos con una estrategia que
define nuestra relacion con cada grupo, para fomentar el dialogo y superar sus expectativas.
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A través de distintas herramientas, determinamos las necesidades y expectativas
de nuestros grupos de interés. Cada afio, realizamos un estudio de reputacién, con una
muestra representativa, que cubre aspectos sociales, ambientales y econémicos. De igual
forma, todos nuestros asociados tienen la posibilidad de participar en una encuesta de
opinién y establecemos la percepcion de nuestros proveedores sobre su relacién comercial
€Oon Nosotros.

Las encuestas a proveedores, asociados, clientes, no clientes y lideres de opinion,
son administradas por un externo, lo cual nos permite tener una visién mas clara y objetiva
de sus necesidades, asi como de nuestras areas de oportunidad. Por ejemplo, la encuesta
a todos nuestros asociados se realiza mediante un proceso confidencial. La informacion
es administrada por una firma de consultoria externa que garantiza que nadie en Walmart
tenga acceso a la identidad de quien responde. En los reportes que recibimos no se pueden
identificar las opiniones individuales de cada asociado y asociada.

Ademas, contamos con un sistema de atencion a clientes multicanal. En redes
sociales dialogamos con distintos grupos de interés, al identificar y canalizar sus necesidades
a distintas areas de la compaiiia. Esta informacion nos permite establecer los objetivos de la
relacion con nuestros clientes, comunidad, proveedores, asociados y accionistas.

Clientes

*  Mejorar la calidad de vida de las familias de México y Centroamérica.
*  Generar ahorro con nuestra propuesta de Precios Bajos Todos los Dias.

*  Ofrecer la mejor experiencia de compra al contar con mercancia y
servicio de calidad.

Comunidad

e Generar empleos para contribuir el desarrollo y bienestar de las
comunidades.

*  Respetar el medio ambiente mediante el uso adecuado de los recursos.

*  Apoyar el desarrollo de las comunidades a las que pertenecemos a
través de los pilares de Fundacion Al Detalle de México.

229



Planeacion Estratégica

Proveedores

Asociados

Accionista

Impulsar el crecimiento y desarrollo de nuestros socios comerciales.
Fomentar practicas éticas y socialmente responsables.

Construir relaciones de largo plazo con nuestros proveedores.

Impulsar su crecimiento dentro de una empresa lider.
Procurar seguridad y salud en el trabajo.
Respetar la dignidad humana.

Ofrecer sueldos competitivos, prestaciones y oportunidades de
desarrollo.

Generar valor en el corto, mediano y largo plazo a través del manejo
eficiente de recursos.

Contar con un buen Gobierno Corporativo.

Transparentar el manejo de la informacion.

Cultura Al Detalle

Desde el afio 2001y hasta la actualidad, Al Detalle Inc. es considerada la empresa mas grande
del mundo, por la cantidad de empleados que posee en todas sus tiendas, sin importar el
tipo de tienda, el formato y el pais. Este hecho hace que la gestion del recurso humano y por

ende, el valor que tiene para nosotros sea fundamental.

El término Cultura Al Detalle comenzo6 a acufarse a principios de los 2000 en un
entorno econdémico mundial donde los grandes conglomerados multinacionales comenzaron
a tener mucho peso alrededor del mundo y a hacer que a través de los mercados globales
comenzara a fluir una gran cantidad de recursos econémicos. Ante el creciente volumen,
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la cantidad de colaboradores de estas organizaciones fue en aumento y homogenieizar los
valores de la marca y colocar a los colaboradores en el centro de todo nuestro proceso fue
la clave fundamental para alcanzar todas las metas que nos hemos propuesto en las tltimas
dos décadas, lo que provoco el nacimiento de la cultura Walmart en donde el valor humano
esta en el recurso humano.

Actualmente, la Cultura Al Detalle es nuestra mas fuerte ventaja competitiva
y el marco de referencia para fortalecer el compromiso de todos nuestros asociados
con la empresa. Por ello, fomentamos nuestro Estilo Walmart de Trabajar, que consta en
el desarrollo de comportamientos que promueven la vivencia de la cultura a través del
modelaje, el desarrollo, reconocimiento, y la comunicacion.

El Programa de Cultura incluye diversas practicas que permiten reconocer y
fortalecer los comportamientos que se alinean con nuestra cultura, tales como los programas
de Induccion Corporativa, programas de Reconocimiento, Programas de Capacitacion sobre
nuestro Estilo Al Detalle de Trabajar, Revolucion Cultural, entre otros.

La esencia de nuestra Cultura se aprecia por la manera en la que tratamos a cada
asociada o asociado, por como servimos a nuestras y nuestros clientes y por la forma en que
manejamos nuestro negocio.

Nuestros valores:

*  Respeto por el individuo: valoramos a cada asociado y asociada.
Lideramos con el ejemplo y estamos abiertos a la retroalimentacion.

* Busqueda de la excelencia: somos duefios de lo que hacemos y
modelamos ejemplos positivos mientras innovamos. Nos anticipamos
a las condiciones cambiantes, planificamos para el futuro.

e Servicio al cliente: existimos para servir al cliente, nos apoyamos entre
si para solventar las necesidades de la clientela.

* Integridad: decimos la verdad, cumplimos con nuestras promesas,
somos abiertos y transparentes, pedimos ayuda y decimos no
cuando es apropiado.

Estructura organizacional

Sin importar el formato de tienda, incluyendo el mas nuevo, Despensa en tu casa cuenta
con una estructura organizacional bien acentuada, que permite delimitar las funciones y
responsabilidades de cada colaborador, hecho que le brinda a la organizacion la posibilidad
de tener una trazabilidad definida.
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A continuacion, se enlistaran en orden jerarquico las distintas posiciones de los
colaboradores, sus delimitaciones en responsabilidad y las distintas funciones que deben
cubrir en determinada posicion:

Gerencia

Responsabilidades:

*  Garantiza el servicio a nuestros clientes asegurando que se cumplan
los objetivos del departamento tanto en las ventas como en los
indicadores operativos.

* Asegura que los pedidos sean entregados con las caracteristicas
solicitadas por el cliente, respetando cantidad, calidad y frescura.

*  Asegura la ejecucion de los procesos y gestiona soluciones cuando se
presentan oportunidades con el fin de lograr la mejora continua con las
areas involucradas (piso de ventas - Delivery).

*  Conoce los lineamientos de cumplimiento y asegura conocimiento,
ejecucion y capacitacion en los procesos que involucran a las
actividades de Despensa a tu casa. Dentro de estos protocolos se
encuentran los de seguridad e higiene, los cuales tienen el objetivo de
salvaguardar la integridad y evitar accidentes de asociados y clientes;
los de seguridad alimentaria para procesos de Pick up; los de farmacia
(salud y bienestar) para salvaguardar la eficacia, seguridad y el correcto
envio de medicamentos a domicilio; los de protecciéon al consumidor
referentes a no realizar venta de bebidas alcohélicas a menores y en
los estados que aplique la no venta de comida chatarra; y los de PLD y
proteccion de datos personales.

*  Notificaciéon al Centro de Contacto Legal (CCL) y seguimiento a las
visitas sanitarias realizadas por las Autoridades Sanitarias Locales y
Federales.

*  Realiza el seguimiento a los resultados de la auditoria de Seguridad
Alimentaria que incluye el Departamento de Despensa a tu casa.

*  Realiza el seguimiento para la ejecucion del mantenimiento necesario a
equipos (refrigeradores y congeladores).

e  Asegura durante el tiempo de contingencia por COVID-19, el uso
correcto de equipo de proteccion personal para todos los asociados
y proveedores que interactien en la unidad (proteccion ocular y
cubrebocas).
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*  Reporta cualquier fuga de informacion a la que tenga conocimiento o
sospecha de que ha ocurrido, reportando directamente a pipeline/ Es
mi Walmart Privacidad/ Incidentes de fuga de informacion y al correo
electronico privacidad@wal-mart.com. Asimismo, verificara que todos
los asociados a su cargo cumplan con los reportes respectivos en los
que participen o tengan conocimiento.

*  Asegura el cumplimiento de los requisitos en apego a los procesos de
PLD en la venta de motocicletas y relojes.

*  Asegura que se requieran Unicamente los datos personales necesarios
para cumplir con el servicio proporcionado.

e Reportaala Oficina de Privacidad cualquier inconsistencia que detecte
en el tratamiento de los datos personales y fuga de informacion.

Sublider

Responsabilidades:

*  Asegura que los procesos se ejecuten de forma correcta, esto para
garantizar que el pedido sea armado conla cantidad, calidad y frescura
que el Cliente demande, garantizando los cumplimientos regulatorios
tanto externos como internos.

*  Seasegura de mantener el departamento en perfecto estado de orden 'y
limpieza, priorizando un entorno organizado que promueva la eficiencia
y la seguridad. Ademas, supervisa regularmente el cumplimiento de los
estandares de limpieza y orden, al implementar medidas proactivas para
abordar cualquier desviaciény garantizar un espacio de trabajo 6ptimo

* Mantiene comunicaciéon efectiva con el equipo; asegura en todo
momento cumplir con los objetivos marcados por el negocio, asi como el
cumplimiento de los indicadores de servicio, a través de un analisis que
permita identificar las oportunidades del area con principal enfoque en:

- Generar productividad en los asociados.

- Crear compromiso con todos los asociados para cumplir los lineamientos
de seguridad e higiene, seguridad alimentaria, salud y bienestar, y
cumplimiento.

- Recibir y dar retroalimentacion a los asociados.
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- Mantener a la plantilla completa y capacitada (contar en caso necesario
con actas de difusién de aquellos temas que no estén en un curso en
linea).

- Impulsar retos entre los asociados del area.
- Facilitar la toma de decisiones.

- Ejecucion de las bitacoras electronicas (Spark) en tiempo y forma. En
caso de falla del sistema, ejecutar bitacora de papel.

- Junto con Gerencia y Subgerente Omnicanal, proponer y dar seguimiento
a los planes de accién derivados de auditorias no verdes de seguridad
alimentaria para el area de Despensa a tu Casa.

- Reportar cualquier falla de equipos refrigeradores, congeladores y
carritos de pickeo a Gerencia para realizar el mantenimiento necesario.

- Verificar se ejecuten de manera diaria todos aquellos protocolos de
seguridad que son permanentes (ejercicios ergonémicos y aplicacion de
técnica de carga manual).

- Asegurar el uso correcto de equipo de protecciéon personal de todos
los asociados del area y el equipo de repartidores (proteccion ocular y
cubrebocas) durante el tiempo que dure la contingencia.

- Asegura el cumplimiento a la regulacion sobre la venta de bebidas
alcoholicas y comida chatarra (en los estados que aplique) a fin de no
vender esos productos a menores de edad. Contar con el formato de
“Revision de mayoria de edad al entregar comida chatarra” para entregarlos
al transportista.

- Asegura y otorga apoyo en el cumplimiento de los requisitos en apego a
los procesos de PLD en la venta de motocicletas y relojes.

- Reporta, asegura y otorga apoyo a gerencia y a los asociados involucrados
para reportar cualquier fuga de informacion que sospeche o a la que tenga
conocimiento.

Actividades Operativas

* Ingresa a aplicacion InstaLeap (Shopper App y Web).
*  Monitorea el progreso de surtido de pickers.
*  Prioriza surtido de pedidos de acuerdo a slots de entrega.

*  Seguimiento y solucion de flags que son responsabilidad de tienda.

234



Universidad del Valle de Puebla

Garantiza que se cumplan las medidas de seguridad alimentaria:
caducidades vigentes, toma de temperatura con bitacoras electroénicas
(Spark), uso de hielera y geles congelados.

Asegura la limpieza de los equipos y sanitizacion en cumplimiento a
lineamientos de seguridad alimentaria (totes, trolleys, hieleras y geles)
de manera diaria (limpieza profunda) y cada vez que se requiera.

Supervisa la limpieza de refrigeradores y congeladores en cumplimiento
a los lineamientos de seguridad alimentaria, de manera diaria (limpieza
profunda) y cada vez que se requiera.

Designalosresponsables de lalimpieza de equipos (limpiezas profundas).

Garantiza que se cumplan las medidas de cumplimiento salud y
bienestar para el surtido de medicamentos a domicilio (caducidades
vigentes, sin contaminacién cruzada, producto en buenas condiciones).

Asegura que se tenga acceso a los quimicos autorizados para limpieza,
acordando con los lideres de perecederos en qué areas los asociados
de DatC podran tener acceso a los mismos (detergente y sanitizante
diversey).

Registro en control de pedidos entregados a driver

Asegura que se respete al cliente el precio anunciado en WhatsApp,
web o app en articulos, combos o promociones especiales (apego a
proceso).

Asegura que se respete la politica y proceso de mayoreo vigentes para
tienda.

Cobro de los pedidos a repartidores en cuanto regresan a tienda.

No asigna mas pedidos si el repartidor no ha pagado, para evitar riesgo
de pérdida.

Notifica faltantes al momento y via radio, al encargado de piso de venta
para que se los lleven al departamento de DatC.

Recibe en InstaLeap la transferencia de pedidos recoge en tienda.
Realiza el proceso de almacenamiento en la app de InstaLeap.

Registra faltantes para notificar a encargados de departamento de piso
de venta.

Garantiza la entrega en menos de 10 minutos de pedidos recoge en
tienda. La entrega se efectia en el arco de salida de clientes en donde
estan los sensores de salida.
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*  Gestiona devoluciones totales y parciales con servicios al cliente para
entregar ese dinero como parte de los valores del cajero. Se asegura
que el folio esté cancelado en la aplicacion de Instaleap.

*  Seguimiento a folios pendientes de pago a cajeros que concluyeron
su turno.

Actividades Administrativas:

*  Garantiza el correcto registro de la asistencia de los pickers, cajeros y
drivers, realizando verificaciones regulares para asegurarse de que el
equipo esté completo y listo para cumplir con sus responsabilidades.

e  Se encarga de supervisar y validar que los vehiculos de transporte
mantengan los mas altos estandares de limpieza. Esto no solo cumple
con normativas de seguridad y sanitarias, sino que también refuerza
la imagen de profesionalismo y cuidado en la entrega de productos,
contribuyendo a la satisfaccion del cliente y al mantenimiento de la
reputacioén de la empresa.

*  Realiza un seguimiento constante a los reportes de productividad de
los pickers, analizando datos clave para identificar areas de mejora y
oportunidades de eficiencia. Este enfoque proactivo no solo optimiza
la operacion diaria, sino que también proporciona informacién valiosa
para la toma de decisiones estratégicas a largo plazo.

* Inicia cada jornada revisando detalladamente las ventas del
departamento, permitiéndole tener una comprension inmediata del
rendimiento economico. Este enfoque informado le brinda la capacidad
de ajustar estrategias operativas segin la demanda del mercado

e  Realiza un monitoreo constante de los horarios de los asociados y
drivers, asegurandose de que se cumplan las asignaciones de turnos
de manera eficiente.

* Inventario diario de equipo (TPV’s, celulares, hieleras y geles). En caso
de falta de hieleras y geles, apegarse al procedimiento para su solicitud
designado por la operadora.

*  Los celulares y TPV’s se resguardan en oficina administrativa al cierre
de turno.

*  Generay cuadra reporte Detalle de TPV (llevar archivo con evidencia).
e Garantiza que los equipos méviles cuenten con suficiente bateria.

*  Resguardo de control de pedidos entregados a driver

*  Cuadraje de pago de facturas a proveedor de transporte.

*  Seguimiento a la liberaciéon de pago de la factura del proveedor de
transporte.
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e Actualizacion de carpeta de seguridad alimentaria y de playbook Datc
de cumplimiento. Juntas de rendiciéon de cuentas con Subgerente de
tienda.

*  Seguimiento a capacitaciones vigentes de los asociados a su cargo,
tanto de induccién como anuales de operaciéon y cumplimiento.

Rutina Rol Encargado DaTC

Formato para Encargado de Despensa a tu casa en donde se describen sus principales
actividades a desarrollar de manera diaria.

Cajero(a)

Responsabilidades

e Asegura que el cobro de los pedidos sea el correcto (UPC cero y de
servicio si aplica), respetando siempre las promociones existentes
en el pedido y asegurando el precio ofrecido al cliente en nuestras
plataformas.

*  Garantiza el seguimiento y control de los pagos de los repartidores, asi
como la conciliacion y cierre de los valores.

e Valida que los pedidos cumplan con los lineamientos de seguridad
alimentaria (verifica que los productos refrigerados y congelados
permanezcan dentro de hieleras con geles al momento de realizar el
cobro en cajas).

* Notifica a Gerencia cuando existe alguna venta de motocicletas por
montos de $280,000 o mas y relojes por montos de $70,000 o mas en
proceso pickup, esto para dar cumplimiento con a los requisitos en
apego a los procesos de PLD (lavado de dinero).

Rutina Rol Cajero(a) DaTC

Formato para Cajero(a) de Despensa a tu casa en donde se describen sus principales
actividades a desarrollar de manera diaria
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Driver

Responsabilidades:

Asegura la entrega de los pedidos en tiempo, calidad y cantidad que
el cliente lo solicita. Realiza el cobro correcto y los pagos al cajero
correspondientes a cada uno de los pedidos.

Entrega las herramientas al Sublider de Departamento, siempre
apegado a los protocolos de servicio del negocio.

Usa de modo correcto la proteccion ocular y cubrebocas durante el
periodo de contingencia por COVID-19.

Asegura el uso de hieleras y geles congelados para mantener
las temperaturas de los alimentos perecederos, cumpliendo los
lineamientos de seguridad alimentaria.

Asegura la limpieza de los equipos (hieleras y geles congelados) y en
caso necesario, solicita al equipo de DatC su limpieza al recibir el
pedido.

Asegura la limpieza de la unidad de transporte con base a los
lineamientos de Seguridad Alimentaria. Estd prohibido almacenar
alimentos, pinturas, gasolina, diésel y herramientas entre otros, en las
areas del transporte donde se almacenan los pedidos de DatC.

Asegura el transporte seguro de medicamentos y demas insumos para
la salud, evitando condiciones que afecten su seguridad e integridad.

En caso de que el pedido cuente con solventes, vinos y licores, solicitar
al cliente su identificacion oficial.

Si el cliente no presenta identificacion oficial o no es mayor de edad,
anotar en el formato de “Revision de Mayoria de edad al entregar VyL
o Solventes” lo siguiente: “No presenta identificacién” o “No es mayor
de edad” Se deber4 retirar los articulos de solventes, Vinos y Licores
y descontar el monto del valor de los productos y realiza el cobro del
resto de la mercancia.

Al regresar a tienda entrega el formato “Revisiéon de mayoria de edad al
entregar Solventes, Vinos/Licores” llenado y firmado.
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Proteccion de Activos (PA)

Responsabilidades:

*  Asegura y valida que los pedidos que salen de la tienda no tengan
diferencias con lo realmente cobrado en el ticket para garantizar que
no se esta irrumpiendo con los activos de la tienda y la empresa.

e  Cuando un pedido es devuelto, asegura el retorno de la mercancia a
tienda, coloca su nombre y firma en el ticket y valida que cuadre la
cantidad de articulos contra el ticket.

* Asegura que no se generen errores u omisiones en los procesos
operativos del departamento Despensa a tu casa, ya que estos pueden
ocasionar cargos a la determinante.

*  Supervisa y reporta a Gerencia los casos de violaciones a las medidas
de seguridad e higiene por parte de los integrantes de Despensa a tu
casa o equipo de driver.

. Tiene la instruccion de solo revisar de manera aleatoria tinicamente
el 10% de los pedidos que se generan diariamente mediante la app en
TC70 Ticket Audit.

*  Enproductos de alto valor se revisara contra UPC y cantidad de piezas.
Por ejemplo: cosméticos, vinos, licores y farmacia.

*  Escanea el ticket mediante la App vy, si coincide con la informacion,
mostrara la leyenda “ARTICULO VALIDO"

Oficina Administrativa

Responsabilidades:

*  Asegura que los valores fisicos del departamento sean los mismos que
se reflejan en el sistema, asegurando el retiro correcto de valores de
los folios del cajero el mismo dia para no afectar con desviacion en el
corte final.

o Cierra correctamente la poliza sin incurrir en movimientos ilicitos,

en caso de haber algtn robo o fraude es el responsable de registrar
este movimiento.
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* Resguarda correctamente la documentaciéon generada, con estricto
apego a los periodos de conservacion de la informacion y asegura
la implementacion de medidas de seguridad de conformidad con
clasificacion de los datos.

Actividades:

1. Oficina Administrativa realizara el retiro de forma habitual (retira pagarés,
vales, efectivo a la forma que correspondan).

2. Enese momento se reflejara la desviacion, la cual debe coincidir con el total de
pedidos pendientes de pago. En caso de que sea mayor, ese sera el faltante real.

3. Debido a que algunos pedidos se cortan a “ENT. DOM!, se tendra inversion con
pagarés y vales de papel.

4. Cuando haya folios pendientes de pago, Oficina Administrativa se queda con el
formato como “soporte” del faltante.

5. El encargado de DatC debera acudir a Oficina Administrativa para pagar los
folios del cajero cuando el repartidor regrese con el importe de los folios.

6. Oficina Administrativa firmara el formato “Control Folios Pendientes de Pago”
y solicitara firma al Encargado de DatC como evidencia que ya se finiquitaron
todos los folios pendientes de pago.

7. Los folios deben pagarse en Oficina Administrativa el mismo dia que se gener6
la venta para no afectar la desviacion final del cajero.

8. El formato “Control Folios Pendientes de Pago” se resguarda para que, al
siguiente dia, ese monto se integre al operador que corresponda dentro del
proceso de efectivo y vales cuando se hace el cierre de cash.

9.  Solo en casos de una contingencia que impida el pago el mismo dia, al siguiente
dia a mas tardar se recibira el monto con un recibo de ingresos.

Sistemas y Facturacion

Responsabilidades:

*  Asegura que los UPC’s para el departamento estén correctamente
cargados y configurados para que, al momento de utilizarlos, estos no
presenten oportunidad.
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*  Da seguimiento a articulos con existencia incorrecta y actualiza el IP,
ya que si este no esta actualizado permitird que el cliente realice su
pedido cuando en realidad no se cuenta con el articulo.

*  Realiza el pago de facturas en tiempo y forma a proveedores de
transporte de acuerdo al proceso vigente.

Call Center

Este canal de atencion se presenta como una via telefonica o a través de WhatsApp, brindando
un servicio de venta centralizada especialmente disefiado para los clientes que hacen uso
del servicio de Despensa a tu casa.

Subgerente Omnicanal

Responsabilidades:

*  Ayudaadesarrollar estrategias comerciales y operativas que fortalecen
la propuesta y comunicacién Omnicanal, como: activaciones, visitas,
compartir buenas practicas, operaciéon correcta del departamento,
lineamientos vigentes.

*  Suapoyo a las tiendas se representa:

- Estableciendo alianzas, sinergia y mejoras con la operacion para que los
procesos se lleven a cabo en pro del cliente y para el cumplimiento de
indicadores en conjunto.

- Asegura la correcta ejecucion de las estrategias establecidas.

- Supervisa, diagnostica y propone planes a corto y mediano plazo para
el logro de objetivos.

- Comparte responsabilidad en la supervision de todos los lineamientos
de cumplimiento y su correcta ejecuciéon en DatC.

- Junto con el Coordinador de Entrega a Domicilio y Responsable Sanitario/
Lider de Farmacia, da seguimiento a los planes de accion derivados de las
visitas sanitarias que involucren al area de entrega a domicilio.

-Reporta, asegura y otorga apoyo a los asociados involucrados sobre
cualquier fuga de informacién que sospeche o de la que tenga
conocimiento.
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Subgerente Logistica (Last Mile)

Responsabilidades:

*  Asegurala asignaciéon del proveedor logistico, de acuerdo a la demanda
de las tiendas. Da seguimiento a las incidencias de los repartidores.

*  Asegura el presupuesto logistico para el pago de facturas en cada

una de las tiendas. Asegura que los procesos de los repartidores sean
ejecutados de forma correcta por medio de visitas a tienda.

Lider de Recursos Humanos

Responsabilidades:

e  Asegura la entrega de equipo de proteccién personal a los asociados
(proteccién ocular y cubrebocas). Asegura la capacitacion de induccién
al puesto de DatC (capacitacion operativa y de cumplimiento).

e Verifica se cuenten con los materiales adicionales de capacitacion
(lecciones de un punto, ejecucion de comunicados, entre otros).

e Verifica la proteccion de los datos personales a su cargo, conforme a
las medidas de seguridad aplicables.

*  Reporta, asegura y otorga apoyo a los asociados involucrados sobre

cualquier fuga de informacién que sospeche o de la que tenga
conocimiento.

Lider de Departamento Piso de Venta

Responsabilidades:

*  Asegura la actualizacion de su inventario para no afectar el surtido de
articulos en el departamento de Despensa a tu casa.

e Garantiza que los articulos se encuentren expuestos en sus respectivos
modulares de manera correcta para facilitar el picking.

*  Apoya a picker en la localizacion e identificacion de articulos.
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*  Apoya a picker en la extraccién de articulos de trastienda en caso de
que no se encuentren exhibidos en piso de venta.

*  Garantiza la sefializacion clara de articulos para facilitacion de picking
en piso de venta.

Analisis FODA de la organizacion

En este punto conocemos toda la cosmovision de la empresa, sus valores y a que le da la
importancia real, estas razones nos ayudaran a realizar un correcto analisis de manera interna
con un primer vistazo hacia factores externos sin entrar de lleno a la contextualizacion
externa geografica y social.

Despensa a tu casa es un concepto que tiene como objetivo ofrecer todo el
catalogo disponible en las tiendas, pero acoplandose a las necesidades del mercado actual,
lo que crea grandes oportunidades. La perfecciéon en nuestros procesos, la delimitacion
de areas y actividades y mas atn la capacidad y el volumen de nuestros colaboradores nos
permiten ser una competencia a considerar en cualquier actividad que desarrollemos, esto
sumado a la capacidad de inversion de infraestructura nos otorga grandes ventajas con
respecto a nuestros competidores y crea un campo de oportunidad muy extenso lleno de
posibilidades, la mas importante el poder brindarles a nuestros clientes y a nuevos clientes
un servicio de calidad, comodo y adaptado a sus necesidades.

Pero pisar nuevos terrenos también conlleva retos. Siempre que se aborda y
desarrolla una nueva actividad, nos enfrentaremos a nuevos desafios. Nuestras principales
debilidades estan ligadas a todos los nuevos procesos a los que nos enfrentamos y a la
adaptacion de nuestros colaboradores a ellas. Por otra parte, nuestra principal amenaza
radicaenla competenciay en su capacidad de evolucion. No obstante, sabemos que tenemos
todo lo necesario para convertirnos en la mejor empresa de e-retail del pais siempre en aras
de ayudar a nuestros clientes y de la mejora de nuestros colaboradores.

Analisis externo
Analisis del entorno general de la empresa

En la planeacion estratégica la informacion es de vital importancia, porque ayuda a la
optimizacién de la toma de decisiones, abriendo el panorama de la organizacién de manera
interna y de manera externa. Por este motivo se deben conocer todos los factores que
pueden afectar a la organizacién, su entorno politico, el contexto sociodemografico en el
que se encuentra. De este modo, la manera mas sencilla es utilizar herramientas que vayan
de los aspectos mas generales (Macroentornos) a los mas especificos (Microentornos). A
continuacion, utilizaremos dos herramientas que nos ayudan a conocer cada uno de estos
entornos, y nos permiten contextualizar de una mejor manera todas las variables que afectan
a la organizacion en el logro del objetivo.

243



Planeacion Estratégica

Analisis PESTEL (Macroentorno)

Nuestra filosofia, valores y metas son solo una parte de la planeacién para cumplir nuestros
objetivos. Los factores externosy el contexto en el que nos encontramos son muy importantes
y conocerlos nos ayudara a la correcta toma de decisiones. Es aqui donde debemos buscar
herramientas que nos muestren de una forma facil y entendible en donde nos encontramos
parados, por esto decidimos usar el analisis PESTEL que nos permitira.

Entorno politico

Habitualmente el entorno politico es el mas relevante de todos porque da directriz y rumbo a
todos los demas aspectos del analisis PESTEL. En la actualidad el clima politico que se vive en
el pais es determinante en muchos factores e influye en la toma de decisiones de las grandes
corporaciones transnacionales, que, como resultado de las decisiones politicas tomadas
en el Gltimo sexenio en curso, han dado como resultado un entorno bastante reservado
en cuanto a la posibilidad de invertir en el pais. El ambiente de precampafias que estamos
viviendo contribuye mas atn en este tltimo factor y lo que da un ambiente de inestabilidad
sociopolitica que afecta a todos los mercados y a todos los consumidores. Es ahi donde
radican las posibilidades de fidelizaciéon del mercado y la reafirmaciéon del compromiso
social del grupo.

Entorno econémico

A demas del aspecto politico, uno de los factores que mas afecta el entorno econémico
nacional son todos los factores macroecondémicos mundiales, en la actualidad los aires de
desdolarizacion y los grandes cambios econémicos que dan como resultado inestabilidad
en los mercados globales afectan finalmente a los usuarios de los estratos inferiores, esto
debido a que factores como la inflacién afectan nuestras cadenas productivas, operativas y
de proveeduria, esto da como resultado que los consumidores deban afectar sus habitos de
compra y se ajusten a compras necesarias solamente.

Entorno social

Para nosotros este es el entorno mas importante a tomar encuentra, debido ala repercusion
que debemos tener en él, todas las medidas a tomar son en beneficio de la sociedad,
nuestros consumidores y nuestros colaboradores. El entorno social del pais se ve afectado
por las medidas politicas y las repercusiones econémicas, ademas la identidad propia del
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consumidor nacional y sus habitos de compra ha conllevado retos en la adaptacion de las
nuevas tecnologias y las nuevas formas de comercio. Es en este terreno donde debemos
enfatizar todas nuestras estrategias de venta y convencer al mercado mexicano de confiar
en nosotros para ayudarles en sus procesos de compra y en esta nueva adaptacion al
mercado electrénico global.

Entorno tecnoldogico

Por el tipo de negocio, el esquema y los productos que ofrecemos, este entorno es el segundo
mas importante a tomar en cuenta para nosotros, la adaptaciéon que tengamos hacia él
entorno tecnoldgico y hacia el uso de las tecnologias mas avanzadas daran como resultado
nuestro éxito o nuestro fracaso, el ambiente tecnologico constantemente cambiante al
cual nos encontramos expuestos en la actualidad, nos obliga a adoptar no solo nuevas
tecnologias, sino nuevos procesos que sean tan agiles como los mercados actuales.

A medida que las empresas de entrega manejan grandes cantidades de datos
de clientes, pagos en linea y otra informacién confidencial, son susceptibles a amenazas,
por este motivo tampoco debemos perder de vista las mejoras a nivel seguridad digital que
tenemos que implementar. En este marco la importancia y el peso que debemos darlo al
entorno tecnolédgico es de crucial para el cumplimiento de los objetivos, adaptandonos a las
extensas metodologias usadas en este terreno y trasladandolas a todos los procesos y areas
donde puedan tener cabida.

Entorno ecologico

En la actualidad el peso y la importancia que le da la sociedad y las empresas al cuidado del
medio ambiente es muy fuerte y nos ayuda a reafirmar nuestro compromiso social mediante
la implementacion de acciones en los distintos procesos. Uno de los procesos que se ve
mas expuesto a la generacion de contaminantes es el de la entrega, donde contribuimos
a la huella de carbono, los procesos de proveeduria y logistica también se ven expuestos a
generar residuos de Co2 al medio ambiente y es en este tenor que debemos tomar acciones
pertinentes en el cuidado y la responsabilidad con el medio ambiente, este es el puente para
acciones ambientales internas, pero también para convertirnos en agentes de cambio y
alentar a nuestros proveedores y colaboradores a seguir el mismo camino.

Entorno legal
En este terreno la importancia que le damos a las leyes laborales y para la protecciéon de

nuestros colaboradores es muy importante para nosotros. Ademas, las leyes referentes
a la proteccion del consumidor tienen un peso especial para nosotros, siempre en aras
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de brindar a nuestros usuarios el mejor servicio. Por este motivo, la importancia de tener
informacion y el panorama legal muy claro es mucha.

Estos seis entornos estan intimamente correlacionados y se deben apreciar en

conjunto, en andlisis PESTEL es la herramienta perfecta para poder darnos cuenta de una
manera grafica la interrelacién que tienen todos los entornos entre si.

Figura1

Analisis del entorno
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El modelo de las cinco fuerzas de Porter, llamado asi por su creador, Michael E. Porter, nos
obliga a poner el foco del analisis en: los clientes, los proveedores, los productos sustitutos,
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los nuevos competidores potenciales y la competencia. Gracias al analisis de las amenazas de
estas fuerzas competitivas, podemos determinar nuestra posicion en el mercadoy entender
por qué tenemos la cuota de mercado actual.

En el diamante de Porter se analizan estos cinco elementos (clientes, proveedores,
productos sustitutos, competidores potenciales y competencia) de forma separada pero
interconectados, ya que cada uno de ellos incide en el nivel de competencia de la organizacion.
Asi, podemos definir dicho diamante como la representacion en forma de diagrama de
diamante de los elementos que determinan nuestra posicion en una industria.

A continuacién, desarrollaremos el analisis de las fuerzas Porter de la empresa,
para poder definir nuestra situacion actual en el mercado.

Poder de negociacion de los clientes

Para Bodega Aurrera en este nuevo formato, trazar el mercado al cual tendremos acceso es
una labor sencilla, al partir de la afluencia que tienen nuestras tiendas fisicas, el peso que le
hemos dado a nuestros clientes ha hecho que tengamos como base un mercado con una alta
fidelidad que conoce nuestros productos y la forma en que los distribuimos y esta conforme
con el modo en que abordamos el mercado. En esta ocasion el reto es que dicho mercado
tenga una transicion comoda al ambito digital y no perder usuarios en el proceso, ademas
plantear estrategias para absorber nuevos mercados que quieran fiabilidad en el proceso.

Poder de negociacion de los proveedores

Nuevamente es un punto que al nuevo formato le sera sencillo dominar, debido a que la
cadena de proveeduria esta bien definida, se afiadiran algunos nuevos proveedores para
nuevos procesos, pero siempre ser un grupo bien consolidado y con mucha experiencia
ayuda a que se pueda tener acuerdos y convenios con los distintos proveedores.

El proceso de seleccion de nuestros distintos proveedores, mediante concursos
y licitaciones, también garantiza que siempre tendremos el precio mas competitivo y que
contaremos con la capacidad de prorratear entre procesos, siempre con la finalidad de tener
el mayor margen de ventaja para el cliente.

Las amenazas de los productos sustitutos

Nuevamente, es un factor en control, gracias a la variedad de nuestro catalogo, destacando
en este punto que contamos con marcas propias, que nos dan la versatilidad de ajustar
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para dar agilidad de respuesta contra marcas emergentes o productos sustitutos. Si bien
el mercado del retail en México tiene a los competidores bien marcados el surgimiento
de competencias emergentes con la capacidad que requiere una empresa de este tipo es
complicada, echo que permite tener un andlisis muy preciso y actualizado de la competencia
y que productos sustitutos sean muy dificiles de encontrar.

Las amenazas de los nuevos competidores

Es aqui donde es importante clasificar bien Despensa en tu casa, debido a que se puede
catalogar de varias maneras, pero su punto principal es brindarle versatilidad a Bodega
Al Detalle en el proceso de la accesibilidad al cliente, ofreciendo el servicio de delivery
de nuestro catalogo fisico, es aqui donde podemos vislumbrar dos tipos de competencia
directa, y donde podremos detectar el surgimiento de nuevos competidores en cada uno
de los procesos. Como se mencioné en el punto anterior, por el lado del retail es muy facil
notar competidores con nuestras caracteristicas e infraestructura, pero debemos tener el
radar muy bien focalizado hacia las empresas tecnolégicas en el campo de la innovacioén
hacia el customer service, asi como cualquier nuevo formato que pueda surgir por parte de
competidores de nuestra misma envergadura.

La rivalidad entre competidores existentes

Figura 3
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Al ser una empresa con una gran infraestructura, la competencia directa e indirecta suele
serlo también, competencias que tienen el poder logistico para crecer en sus procesos.
Por este motivo es importante tenerlas en la mira. Para este proyecto tomamos en cuenta a
los competidores que por situacion geografica y logistica significan una gran amenaza. Las
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empresas de retail mas fuerte del pais estan incursionando con mucha fuerza en la opcion
de ofrecer entregas de su inventario fisico a domicilio, tomando objetivos de mercado
especificos, derivados de sus nichos de mercado originales.

. Chedrahui

Si bien en cuanto a servicios de entrega no tienen un formato especifico y una
logistica bien establecida, en la actualidad no son una competencia sélida en este
rubro, sus posibilidades de crecimiento son muchas, debido a que por su tamafo
e infraestructura sus posibilidades de crecimiento son muchas.

e  Grupo Soriana

Similar al caso anterior, MEGA es una empresa que actualmente no se esta
especializando en ofrecer servicios digitales afiadidos a sus clientes, debido a su
mercado meta y a sus consumidores fieles, no obstante, la necesidad de ofrecer
este tipo de servicios en la actualidad los esta orillando a versatilizar sus servicios
y a analizar los valores afiadidos en sus procesos de compra, nuevamente esta
situaciéon hace que una competencia a tomar en cuenta siempre este latente.

o Mercado Libre

Actualmente, en el terreno digital y en servicios de entrega y paqueteria, mercado
libre es el competidor a mas tener en cuenta, con una ventaja competitiva muy
clara con respecto a nosotros, su inventario fisico no esta sujeto a una tienda
fisica especifica, por lo que, en sus procesos de entrega, los intermediarios
cuentan con la posibilidad de brindar catalogos de venta mas extensos que el
nuestro, recurriendo incluso a nuestros catalogos si eso les conviniera. Ademas, la
innovaciéon y la mejora tecnologica hacen que sea el competidor a vencer.

Bodega Al Detalle, al ser una empresa con la infraestructura y el alcance que tiene, esta
expuesta a tener competencia con las mismas posibilidades de innovacién y desarrollo,
esto convierte al mercado actual en un campo de batalla donde cualquier movimiento
por minimo que sea tiene grandes repercusiones en el mercado nacional, pero nos da la
posibilidad de estar expuestos a una mejora constante y al perfeccionamiento de nuestros
procesos, ademas nos orilla a tener una modernizacion tecnologica muy agil.

249



Planeacion Estratégica

Objetivos estratégicos

Figura 4

Objetivos estratégicos
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Si bien, tenemos un objetivo especifico, durante todo el proceso alcanzaremos metas
colaterales que para este momento especifico implican la mejora en nuestros procesos
tecnoldgicos y la implementacion de nuevas metodologias para conseguirlas. La mejora
colateral mas sobresaliente es la incursion en el desarrollo y la mejora constante de nuestra
aplicacion, incursionando asi en nuevas areas y nuevas metodologias que mas tarde podran
implementares en todos nuestros procesos.

Finalmente, nuestros objetivos colaterales latentes radicaran siempre en la
priorizacion de nuestros clientes y en la captacion de nuevos clientes, mediante acciones
que impliquen un valor afiadido para ellos.
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Desarrollo de planificacion

Figura 5

Planificacion

Finalmente, al conocer todos estos marcos internos y externos, podremos plantearnos objetivos
realistas y alcanzables con una temporalidad especifica razonable. Tomando en cuenta toda la
informacion brindada y los indicadores presentados, podemos tener el panorama de que los
objetivos son alcanzables.

Marco teodrico

Para poder realizar una planeaciéon interna Optima y que todos los esfuerzos sean
provechosos, es necesario contar con el maximo de informacioén disponible, esto nos
permitira una toma de decisiones adecuada. Al valorar factores macro como los mercados,
la estabilidad econémica y el entorno politico, conoceremos todas las areas de mejora en
las que podremos optimizar nuestros procesos. La gestion empresarial en la actualidad es
el resultado de la evolucion en las metodologias y en las herramientas que les permiten a
los directores de empresas conocer estos contextos, esto en aras de la optimizaciéon de
recursos y el planteamiento de estrategias que consigan mayor captacion de clientes y por
ende mayores ganancias.

Una de las tareas mas importantes de la planeacion estratégica es proveer
dicha informacién que permita contextualizar de interna y externa a la empresa de manera
objetiva, clara y concisa. Esto nos ayudara a conocer nuestra posicién en el mercado y a
visualizar nuevas oportunidades.
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Diagnéstico y discusion

El panorama para Despensa a tu casa de Bodega Al Detalle como nuevo formato para la
tienda es muy favorable, debido principalmente a la infraestructura y a la capacidad de
adaptarse a nuevos mercados de Grupo Wallmart, el cual siempre ha tenido claro que el
camino mas fructifero es respetar su filosofia y si ética interna pero siempre adaptandose al
tipo de mercado especifico para cada zona geografica. Es en este tenor que, al darle libertad
a Bodega Al Detalle, podemos adaptarnos en cada momento a las necesidades y cambios del
mercado mexicano, priorizando y brindandole servicio a nuestros clientes especificos, todas
las familias mexicanas.

En un mundo tan cambiante y en constante evolucion, principalmente
tecnoldgica, es necesario que las organizaciones tengan un alto nivel de resiliencia, para
poder adaptarse a los habitos de consumo con la menor friccion posible.

El analisis multifactorial realizado nos indica la viabilidad y la potencialidad del
proyectoy que la meta propuesta serd alcanzable. También nos plantea muchas posibilidades
de crecimiento en la incursion de servicios digitales y la absorcién de nuevos mercados.

El punto mas importante a tomar en cuenta es la fidelizaciéon de nuevos clientes
mediante la perfeccion de un proceso de compra y entrega con muy baja friccion y con
una vision enfocada cien por ciento al usuario y su experiencia de compra, es ahi donde
radicara nuestra principal ventaja competitiva para poder consolidarnos en el mercado
del retail electronico. Para lograr este Gltimo punto necesitamos atencion en los siguientes
puntos especificos:

*  Perfeccionar el proceso de colocacion indoor.

*  Perfeccionar los puntos de revision y agilizar el proceso de colocacion
del pedido.

e Perfeccionar el proceso de delivery y de supervision a empresas
externas que cubran este servicio.

e Implementacion de un departamento de UX /UL

* Implementacion de filtros que midan la experiencia de usuario.

Propuesta de aplicacion

Para poder realizar las mediciones y la prospeccion pertinente, el objetivo planteado es
especifico para la tienda ubicada en la ciudad de Puebla, Bodega Al Detalle Tulipanes. Ubicada
cerca de la zona centro de la ciudad, la medicion en esta sucursal y en esta zona geografica
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especifica servird como referencia para la viabilidad del proyecto y nos ayudara a tener
mediciones adecuadas para su implementacion en otras tiendas, es importante destacar que
se tiene un historial de indicadores de los primeros dos trimestres del afio en curso y que los
objetivos son solo para la medicion del afio en curso.

Conclusiones

La planeacion estratégica se erige como un pilar fundamental dentro de cualquier empresa,
ya que proporciona una visién integral y a largo plazo que guia las acciones y decisiones
de la organizacién. En primer lugar, este proceso permite a la empresa anticiparse a los
desafios del entorno empresarial, identificando oportunidades y amenazas que podrian
afectar su desempefio. Al tener una vision clara de sus metas y objetivos, la empresa puede
alinear sus recursos de manera eficiente para alcanzarlos, optimizando asi su rendimiento
y competitividad.

Asimismo, la planeacién estratégica facilita la coherencia y alineacién interna, ya que
involucra a todos los niveles de la organizacion en la comprensiéon y consecucion de los
objetivos estratégicos. Esto crea un sentido de propésito compartido, promoviendo la
colaboracion y la sinergia entre los diferentes departamentos. La comunicacion efectiva de
la estrategia a todos los niveles jerarquicos y la implementacion de medidas de seguimiento
garantizan que la empresa se adapte de manera continua a los cambios del entorno,
manteniendo su agilidad y capacidad de respuesta.

Ademas, la planeacion estratégica proporciona un marco para la toma de decisiones
informadas. Al contar con una vision clara de los objetivos a largo plazo, la empresa puede
evaluar de manera mas efectiva las opciones disponibles y seleccionar las acciones que mejor
se alineen con su misién y vision. Esto minimiza la improvisacion y reduce la posibilidad de
tomar decisiones impulsivas que puedan tener repercusiones negativas a largo plazo.

En conclusion, la planeacién estratégica se erige como una herramienta esencial para el
éxito sostenido de una empresa. Proporciona direccion, coherencia y adaptabilidad,
permitiendo ala organizacién anticiparse a los cambios del entorno, alinear sus recursos de
manera eficiente y tomar decisiones informadas. En un mundo empresarial cada vez mas
dindmico y competitivo, la adopcién de una planificacion estratégica solida se convierte
en un imperativo para garantizar la supervivencia y el crecimiento continuo de la empresa.
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Introduccion

El Instituto Mexicano del Seguro Social se fund6 el 19 de enero de 1943, han transcurrido
80 afios, ha sido el promotor de la seguridad social y en la actualidad se desplegb una
estrategia para ampliar el aseguramiento de Personas Trabajadoras Independientes y del
Hogar, asi como a migrantes radicados en Estados Unidos, grupos sociales que estuvieron
fuera del aseguramiento.

IMSS es de las instituciones surgidas como consecuencia de la Revolucion
Mexicana, la primera de caracter social de la historia, anhelo cumplido de muchas
generaciones y que con el tiempo incorporaria no solo los servicios de salud, sino una
gama impresionante de prestaciones que incluian cultura, prevencién, cuidados familiares,
vivienda, recreacién y pensiones que aseguran una vejez digna.

Para entender un poco mas, el Instituto Mexicano del Seguro Social, después
de un largo periodo de consolidacion, experimenté un crecimiento desproporcionado de
los servicios, enfrentando, entre otros problemas, los indices de morbilidad mas altos de
los supuestamente proyectados, ignorancia en la prevencién de las enfermedades y en los
riesgos de trabajo y, como consecuencia, esto originé una inadecuacion de los servicios.

Las autoridades del Instituto pensaron en contribuir a la modificacion de los
estilos o0 modos de vida a través de la medicina preventiva y la educacién para la salud,
conscientes de que si se elevaba el nivel de la educacion de la poblacién usuaria, los cambios
positivos se darian en consecuencia.

A partir de lo anterior, se desarrollaron diversos programas en diferentes areas
del IMSS, con tendencias a modificar los modos de vida de la poblacion, es aqui donde, en el
ano de 1956, se formaliza la creacioén de los Servicios de Prestaciones Sociales.

255



Planeacion Estratégica

En este inicio los servicios estaban destinados a realizar las siguientes acciones:

1. Auxiliar a los servicios médicos del instituto, mediante la promocién de la
medicina preventiva y de educacion médico-higiénica.

2. Promover el mejor uso del IMSS a partir de una mejor orientaciéon de la
poblacion derechohabiente.

3. Impulsar el desarrollo de la seguridad social.

4. Desarrollar acciones solidarias conjuntamente con la comunidad, para
promover la salud y el bienestar integral de la poblacion.

5.  Facilitar el acceso a la educacién y a la recreacion.

Posteriormente, al hacer una revisiéon de los programas de ensefianza, y conforme a los
objetivos de mayor trascendencia, en la década de los afios sesenta se constituyen los centros
de seguridad social para el bienestar familiar, los centros de capacitacion y adiestramiento
técnico, los teatros, las unidades deportivas y el centro vacacional Oaxtepec.

Durante los afios siguientes, y ante las condiciones econémicas del pais, se le
dio prioridad a los programas de proteccion del ingreso y del salario por medio de cursos
de capacitaciéon dirigidos a los grupos de menor nivel econémico para que pudieran
desempeifiar oficios que les permitieran complementar sus ingresos familiares; es asi como
las prestaciones sociales se extendieron a la poblacién abierta, dando respuesta a una
demanda creciente, pero de resultados lejanos a los propositos planteados originalmente
en la Ley del Seguro Social. En la década de los ochenta, en un intento por reorientar las
prestaciones sociales, se desarrollaron programas enfocados hacia el fomento de la salud.

En la actualidad, las Prestaciones Sociales se encuentran integradas por un
conjunto de acciones de Promociéon de la Salud, impulso y Desarrollo de Actividades
Culturales, Deportivas y Recreativas, Capacitacion para el Trabajo y Adiestramiento Técnico,
Centros Vacacionales y Velatorios, entre otros.

Marco tedrico

La planeacion estratégica es una herramienta administrativa que consiste en desarrollar e
implementar planes para alcanzar metas u objetivos, tiene sus antecedentes en la milicia,
donde se realiza el proceso de planear cémo conquistar territorios. Sin embargo, en los
negocios los empresarios aplican esta herramienta para desarrollar la estrategia que les
permita ganar mercados o consumidores de sus productos.
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La estrategia de una empresa consiste en disefar las medidas de desempeno
competitivo y los planes correspondientes para la comercializacion, donde los
administradores tomen las decisiones correspondientes para lograr ganar mercados, al
mejorar asi el desempefio del negocio.

Dentro de los planes se deben de integrar las principales metas y politicas de
una organizacion y debera establecer la secuencia coherente de las acciones a realizar. Su
formulacion ayuda a poner orden y asignar, con base tanto a sus atributos como en sus
deficiencias internas, los recursos de la organizacién, con el objeto de lograr una situacién
viable y original, asi también anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones
imprevistas de los oponentes (IMSS, 2013). En el disefio de la planeacion estratégica se debe de:

1. Identificar las oportunidades y amenazas en el medio ambiente en que se
desarrolla la empresa, asi como conocer una estimacién de riesgo a cada una
de las opciones que puedan ser confusas.

2. Valoracion de los aspectos fuertes y las debilidades de la empresa, junto con
los recursos disponibles y los que estén al alcance de esta.

3. Determinar, con la mayor objetividad, la informacion acerca de la capacidad
real y potencial, que permita tomar ventaja de las necesidades percibidas en el
mercado, asi como de su capacidad para hacer frente a los riesgos inherentes
a su desempeno.

La implantacion de la estrategia comprende una serie de actividades administrativas, si se
ha determinado el propésito, entonces hay que movilizar los recursos de la compaiiia con
objeto de lograr su realizacion. Para el éxito de la estrategia, el papel del liderazgo personal
es importante y decisivo. Una estrategia especifica puede ser 6ptima o garantizar que
funcionara dependiendo del anlisis que la empresa realice de si misma y de su entorno.

La estrategia competitiva proviene de un conocimiento completo de las reglas
de la competencia que rigen al mercado. En toda industria, sin importar si es nacional o
internacional, o si produce un bien o servicio, las reglas de la competencia, de acuerdo al Dr.
Michael Porter en su libro Ventaja Competitiva (2006), menciona que existen cinco factores
de la competencia:

1. Laentrada de mas competidores.

2. Laamenaza de los sustitutos.

3. El poder negociador de los compradores.
4. El poder negociador de los proveedores.

5. Larivalidad entre los competidores actuales.
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Para enfrentar los factores de la competencia, se dispone de tres estrategias genéricas para
lograr un mejor desempeiio que los contrincantes de la industria:

1. Liderazgo de costos: consiste en establecer un conjunto de politicas
funcionales encaminadas a lograr optimizar los recursos.

2. Diferenciacion: consiste en la mejora del producto o servicio que se ofrece,
para crear un concepto unico.

3. Enfoque o concentracién: consiste en trabajar con un grupo de compradores,
en un segmento de la linea de productos o en un area geografica.

Para el disefio de una estrategia competitiva es conveniente relacionar una empresa con su
ambiente, principalmente con el mercado donde ella participa; emprende acciones ofensivas
y defensivas cuyo objetivo es que la empresa logre una posicion defendible contra los cinco
factores competitivos.Estas tienen como objetivos:

1. Posicionar la empresa para que sus capacidades le ayuden a defenderse de los
actuales factores competitivos.

2. Influir en el equilibrio de fuerzas del mercado con tacticas estratégicas para
mejorar la posicion de la empresa.

3. Prever los cambios en los factores competitivos y tomar las medidas
pertinentes, al seleccionar una estrategia adecuada para este nuevo equilibrio
competitivo antes de que los rivales se den cuenta.

Estructura

En cuanto a crecimiento, hoy el IMSS es el empleador mas grande del pais, con 509,572
trabajadores y trabajadoras. De 2019 a 2022 se han sumado 26,501 plazas, de las cuales
90.89% son de atencion médica. Con el Sindicato este afio se acordo’la creacién de 7,103
nuevas plazas; la cobertura de 23,278 plazas vacantes (IMSS, s. f.). En la actualidad el IMSS
llega a su 80 aniversario con mil 535 unidades de Primer Nivel de atencion, 249 de Segundo
Nivel y 36 de Tercer Nivel.

El IMSS en su Régimen Ordinario cuenta con un equipo de salud integrado con
cerca de 140 mil enfermeras y enfermeros y, 85 mil 118 médicas y médicos que laboran en alguna
de las mil 535 unidades de Primer Nivel de atencién, 249 de Segundo Nivel y 36 de Tercer Nivel,
compuesta por 25 Unidades Médicas de Alta Especialidad (UMAE) y 11 complementarias.
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En 2022, como un acto de justicia social, se creé el Organo Pablico Descentralizado
(OPD) de IMSS-Bienestar, con la misiéon de extender sus servicios a 65.6 millones de personas
sin seguridad social y brindar atencién médica gratuita, de calidad y universal. (IMSS, 2023d)

En cuanto al Plan de salud IMSS-Bienestar, es un modelo publico, gratuito,
centralizado y preventivo para brindar atencién médica y medicamentos gratuitos a la
poblacion sin seguridad social. Con la ampliacion y el fortalecimiento del programa pasamos
de tener presencia en 19 estados con 80 hospitales y 3,983 unidades médicas de primer nivel
a estar en 24 estados con 331 hospitales y 7,662 unidades. (IMSS, s. f.)

El Seguro Social impulsa las prestaciones sociales, deportivas, culturales y
econdmicas como parte de la fortaleza para hacerlo mas fuerte, grande, seguro y social.
Tiene a disposicion 186 Unidades Operativas de Prestaciones Sociales Institucionales (UOPSI)
distribuidas en la Reptblica, en donde se ofrecen cursos y talleres en materia deportiva,
cultural, de capacitaciéon y promocion de la salud.

Elafio pasado mas de 34 mil personas asistieron a cursos, talleres, campafias, platicas,
eventos y clubes y ligas deportivas; respecto al servicio de guarderias del Instituto, actualmente
se tiene inscritos a 178 mil 608 menores en alguna de las mil 326 instalaciones, diariamente se
otorgan 229 mil 432 desayunos, mismo ntimero de comidas y 34 mil 415 meriendas.

Por otro lado, el Instituto Mexicano del Seguro Social se ha constituido como el
organismo publico y la principal Institucion del Sistema de Seguridad Social en México, por
el gran impacto y cobertura de sus programas y servicios, fortaleciéndose, cada vez mas, los
servicios sociales necesarios en todas las etapas de la vida.

En este contexto, las Prestaciones Sociales se constituye como el érgano
normativo para otorgar y administrar las prestaciones sociales previstas en la Ley del Seguro
Social, por medio de la implementacion de una planeacion estratégica eficaz, acompariada
de acciones normativas, asesoria, apoyo técnico e instrumentacién de programas y acciones
de evaluacion en el ambito nacional, con el propésito de que los procesos operativos para
el otorgamiento de las prestaciones sociales institucionales que estipula la citada Ley y sus
Reglamentos, estos puedan realicen con oportunidad, eficiencia y sentido humano.

Al mismo tiempo, se debera fomentar y estimular a la poblacién usuaria con
igualdad de participacion en la diversidad de prestaciones que se ofrecen, sin distincion
de género, edad, discapacidad, condicién social y personas en estado de vulnerabilidad,
para garantizar el respeto a sus derechos. Asi como, promover y generar deporte social y
deteccion de talentos, (IMSS, 2022a).

Ahora bien, actualmente el IMSS cuenta con 123 Centros de Seguridad Social en
todo el pais, donde se ofrecen servicios de prestaciones sociales institucionales a las y los

derechohabientes y a la poblacién en general.
Los Centros de Seguridad Social son la unidad operativa basica de organizacion para
el otorgamiento de los servicios del ramo de seguro de prestaciones sociales institucionales,

para el fomento de la salud, prevencion de enfermedades y accidentes y elevacion del bienestar
y calidad de vida de las y los derechohabientes y poblacién en general (IMSS, 2021).
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La Delegacion del Estatal en Puebla cuenta con los siguientes Centros de Seguridad Social:

1. Centro de Seguridad Social Puebla, ubicado en direccién: Calle 26 Poniente
No. 1109, Colonia Santa Anita, Cédigo Postal 72089, en la ciudad de Puebla,
Puebla.

2. Centro de Seguridad Social Cholula, ubicado en direccion: Avenida 7 Poniente
No. 107A, Barrio de Santa Maria Xixitla, Cédigo Postal 72760, en la ciudad de
San Pedro Cholula, Puebla.

3. Centro de Seguridad Social Iztcar de Matamoros, ubicado en direccion:
Kilometro 175, Carretera Internacional México-Oaxaca S/N, Colonia Centro,
Cddigo Postal 74400, en la ciudad de Izticar de Matamoros, Puebla.

Esquema de planeacién

1. Tiempo y trato es determinante para brindar la atencién que merecen
nuestros derechohabientes y abarca desde la reducciéon de los tiempos de
espera en la atencioén, hasta el planteamiento de recuperar el tiempo perdido
que no crecimos. El reto es resarcir los rezagos y deudas histéricas con los
mexicanos y mexicanas de hoy, sin heredar a las futuras generaciones una
Institucion financieramente inviable. Para ello, se reorient6 el presupuesto
para darle un sentido social y humano. De esta forma, se plantea aprovechar la
infraestructura existente y aumentar la productividad hospitalaria, cuidando
en todo momento el equilibrio financiero.

2. Territorio, el resultado de nuestro trabajo se medira por el éxito o fracaso
que tengamos en cada area de atencion del Instituto. Por eso, no es desde el
escritorio como se resuelven los problemas. Para atender las necesidades de
la poblacién en cada entidad federativa es indispensable acudir para conocer,
conocer para actuar y actuar para transformar. Derivado de lo anterior, se
realizara un trabajo multisectorial, transversal, planeado, coordinado y en
equipo con todo el sector salud, para identificar, atender y darle seguimiento
a las necesidades de la poblacion. Dentro de este eje resulta muy relevante
la planeacion participativa en materia de infraestructura, para que esta sea
equitativa por delegacion y se desarrolle mas donde mas se requiere.

3. Asimismo, las decisiones unilaterales no han dado buenos resultados y
no tienen cabida en el IMSS de hoy, razén por la cual consideramos que
la toma de decisiones debe ser compartida, involucrando al sindicato de
trabajadores del IMSS, a los sectores empresariales y obreros y a la propia
poblacién derechohabiente y usuaria. Asi, tomaremos las decisiones,
apelando siempre a la corresponsabilidad. En este sentido, se privilegiara
la meritocracia de las mejores mujeres y hombres para dirigir el Instituto,
eliminando la discrecionalidad en la seleccion del personal. Ademas, otro
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elemento importante dentro de este eje es la austeridad, la cual no debe
ser interpretada como recortes o ahorros, sino como gastar bien, de forma
eficiente y transparente. Gastando Unicamente en lo que efectivamente
necesitan los derechohabientes para recibir la atencién que merecen.

Por ultimo, la idea presidencial de todas y todos. El gobierno y el IMSS
buscaran la inclusiéon de sectores sociales que anteriormente estaban
excluidos de la Seguridad Social a través de nuevas modalidades de afiliacion.
Por su parte, garantizar el ejercicio pleno de los derechos a todas y todos
los derechohabientes, sin importar su preferencia sexual, género o condicion
socioecondmica, es fundamental para alcanzar la universalizacion de la salud.

Aunado a estos cuatro ejes, para lograr una verdadera transformacion
institucional, es fundamental la transparencia y la eliminacion de la corrupcién
y la impunidad. Se implementara una estrategia transversal para que a cada
peso recaudado se le saque el maximo provecho posible. El cambio de rumbo en
materia de salud y seguridad social nos permitira avanzar hacia la construccion
de un Estado mas justo, mas prospero y mas saludable. (PIIMSS, 2020)
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Indicadores

Tabla 1

Indicadores
Denominacion Método de calculo Unidad Tipo-Dimension Meta Programada
de Frecuencia
Tasa de variacion (Numero de personas beneficiarias medida
anual de las personas de las prestaciones sociales, Estratégico-Eficacia- Anual al
beneficiarias de las deportivas, culturales y Tasa de Anual periodo
prestaciones sociales, econodmicas que otorga el IMSS 6,00
deportivas, culturales y en el afio t/ Namero de personas variacion N/A
economicas que otorga beneficiarias de las prestaciones 55,00
el IMSS. sociales, deportivas, culturales y Promedio Estratégico-Eficacia- N/A
econodmicas que otorga el IMSS en Anual 4,17 16,56
Promedio de ocupacién el afio t-1) -1)*100 Tasa de N/A
de los servicios de las Estratégico-Calidad-
prestaciones sociales Porcentaje de ocupacién en los variacion Anual N/A
institucionales. centros vacacionales + Porcentaje
de ocupacion en los servicios Tasa de
Tasa de variacion de velatorios + Porcentaje
anual de satisfaccion de ocupacion de los cursos variacién Estratégico-Eficacia-
de los servicios capacitacion y adiestramiento Trimestral
de prestaciones técnico + Porcentaje de ocupacion
institucionales. de los cursos y talleres en
materia deportiva + Porcentaje de
Tasa de variacion ocupacion de los cursos y talleres
de cursos y talleres en materia cultural y artistica +
realizados de Porcentaje de ocupacion de los
capacitacién y cursos y talleres de promocion a
adiestramiento técnico la salud / 6 (% de encuestas de
para la empleabilidad satisfaccion mayores al 85 en el
y el autocuidado de periodo t) / (% de encuestas de
la salud. satisfaccion mayores al 85 en el
periodo t -1)-1) ¥100
((Namero de cursos y talleres
realizados de capacitacion y
adiestramiento técnico para la
empleabilidad y el autocuidado de
la salud en el trimestre t / Nimero
de cursos y talleres realizados de
capacitacion y adiestramiento
técnico para la empleabilidad y
el autocuidado de la salud en el
trimestre t-1) -1) * 100.
Porcentaje de Numero de usuarios aprobados Porcentaje Estratégico-Eficacia- 74,26 N/A
eficiencia terminal en el periodo t / Nimero de Trimestral
cursos presenciales usuarios inscritos en el periodo
sobre empleabilidad. t*100.
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Porcentaje de Ntmero de usuarios Porcentaje Estratégico-Eficacia- 100,00 N/A
eficiencia terminal aprobados en el periodo Trimestral
de cursos CLIMAS t / nimero de usuarios
sobre autocuidado de inscritos en el periodo
la salud. t*100.
Porcentaje de (Ntmero de actividades Porcentaje Estratégico-Eficacia- 80,00 N/A
actividades fisicas y Fisica y Deporte Trimestral
deporte otorgadas en otorgadas en las
las Unidades Operativas Unidades Operativas de
de Prestaciones Sociales Prestaciones
(UOPSI).
Sociales en el periodo t/
Nuamero de actividades
Fisica y Deporte
programadas en las
Unidades Operativas de
Prestaciones
Sociales en el periodo
)*100
Proporcion de (No. de personas que Porcentaje Estratégico-Eficacia- 85,00 100,00 N/A
personas que hacen hacen uso a cursos y Porcentaje Trimestral
uso de los servicios talleres de Cultura Fisica N/A
de Cultura Fisica y Deporte culturales Estratégico-Eficacia-
y Deporte en las en el periodo t /No. Trimestral
Unidades Operativas de personas inscritas
de Prestaciones a cursos y talleres de
Sociales (UOPSI). Cultura Fisica y Deporte
inscritas en el periodo
Porcentaje de los 1) *100
servicios otorgados en
los servicios culturales (Numero de servicios
del IMSS. culturales del IMSS
realizados en el trimestre
t / Numero de servicios
culturales del IMSS
programados en el
trimestre t) * 100
Porcentaje de los (Usuarios atendidos de Porcentaje Estratégico-Eficacia- 100,00 N/A

usuarios que utilizaron
los servicios culturales
del IMSS.

servicios culturales del
IMSS en el trimestre t/
Usuarios programados
para los servicios
culturales del IMSS en el
trimestre t)* 100

Trimestral
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Porcentaje de usuarios
que hacen uso de los
cursos de promocion a
la salud.

(Numero de usuarios que
hicieron uso de cursos

de promocion a la salud
impartidos en el periodo
t / Numero de personas
inscritas en loscursos de
promocion a la salud en el
periodo t)*100

Porcentaje

Estratégico-Eficacia-
Trimestral

90,91

N/A

Porcentaje de cursos
de promocion a la
salud impartidos a los
usuarios.

(Ntmero de cursos de
promocion a la salud im-
partidos en el periodo
t / Namero cursos de
promocion a la salud pro-
gramados en el periodo
t)*100

Porcentaje

Estratégico-Efica-
cia-Trimestral

90,91

N/A

Tasa de variacion
porcentual de los
usuarios que hacen uso
de las instalaciones y
servicios de los Centros
Vacacionales.

((Usuarios atendidos al
trimestre n del afio t /
Usuarios atendidos al
trimestre n del afo t-1)-
1) *100

Tasa de

variacion

Estratégico-Eficiencia-
Trimestral

7,00

N/A

Tasa de variacion
en servicios
funerarios
otorgados.

Porcentaje de
personas inscritas en
los cursos y talleres
presenciales.

Porcentaje de
personas inscritas en
los cursos y talleres
virtuales.

[(NGmero de servicios
otorgados en el periodo
t/namero de servicios
otorgados en el periodo
t-1)-1] *100

(Numero de personas
inscritas a cursos y ta-
lleres presenciales en el
trimestre t /Numero de
personas  programadas
a cursos y talleres pre-
senciales en el trimestre
9)*100

(Numero de personas
inscritas a cursos y
talleres virtuales en el
trimestre t /Namero
de personas progra-
madas a cursos y ta-
lleres virtuales en el
trimestre t)*100

Tasa de

variacion

Estratégico-

Eficiencia-Trimestral

Porcentaje Gestion-

Eficacia-

Trimestral

Porcentaje Gestion-

Eficacia-

Trimestral

nn

75,00

100,00

N/A

N/A

N/A
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Porcentaje de (Ntumero de personas ins- Porcentaje Gestion- 80,00 N/A
personas inscritas critas a cursos, talleres y
a cursos, talleres y eventos de activacion fi- Eficacia-Trimestral
eventos de activacion sica y deporte / Numero
fisica y deporte en las de personas programadas
Unidades Operativas a cursos, talleres y eventos
de Prestaciones de activacion fisica y de-
Sociales (UOPSI). porte)*100
Porcentaje de (Ntmero de Porcentaje Gestion- 100,00 N/A
personas inscritas personas inscritas a
acursos y talleres cursos y talleres de Eficacia-Trimestral
de Desarrollo Desarrollo Cultural /
Cultural. Ntmero de personas
programadas a
cursos y talleres
de Desarrollo
Cultural)*100
Porcentaje de (Ntmero de Porcentaje 90,91 N/A
personas inscritas personas inscritas a
a cursos de cursos de Promocion Gestion-Eficacia-
Promocién a la ala Salud / Numero
Salud. de personas pro- Trimestral
gramadas a cursos
de Promocién a la
Salud)*100
Porcentaje de (Total de Pr gramas, Porcentaje 80,00 N/A

programas de
capacitacion
actualizados de

Promocion de la
Salud.

cursos y talleres para
los usuarios actuali-
zados en el semestre t
/ Total de Programas,
cursos y talleres para
los usuarios progra-
mados en el semestre
1) *100

Gestion-Eficacia-

Semestral
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Porcentaje

de personas
usuarias que se
enteraron de los
servicios a través
de la promocion
y difusion

de Centros
Vacacionales en
Internet.

Porcentaje de
usuarios que
utilizan algan
descuento

en las tarifas,
respecto del
total de usuarios
registrados.

Porcentaje

de captacion

de finados en
Velatorios IMSS.

Porcentaje de
capacidad del
servicio de
velaciones en capilla
otorgadas en los
servicios funerarios.

(Numero de personas Porcentaje Gestion-
usuarias que

reportaron enterarse Eficacia-Trimestral
del CV a travésde

Internet en la encuesta Porcentaje Gestion-
de salida al trimestre

n del aio t/ Namero Eficacia-Trimestral
total de personas

que contestaron la Porcentaje Gestion

encuesta al visitar los
CV al trimestre n del
afo t) *100

-Eficiencia-Trimestral

Porcentaje Gestion-
(Ntmero de usuarios

que utilizan algan
descuento en las
tarifas de CV al
trimestre n del afio
t / Namero total de
usuarios en los CV al
trimestre n del afio
)*100

Eficiencia-Trimestral

(Ntamero de
finados captados
en el trimestre t /
Nuamero de finados
programados en el
trimestre t)*100

(Ntmero de velaciones
en capilla otorgadas
en los Velatorios IMSS
en el trimestre t /
Ntmero de velaciones
en capilla potencial en
el trimestre t)*100

30,00

42,00

108,50 109,00

N/A

N/A

N/A

N/A
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La mision del IMSS es ser el instrumento basico de la seguridad social, establecido como un
servicio pablico de caracter nacional, para todos los trabajadores y trabajadoras y sus familias.
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Vision
Por un México con mas y mejor seguridad social (IMSS, 2023e).
Cultura organizacional

Valores

Las y los trabajadores del Instituto Mexicano del Seguro Social conocen la importancia y
la trascendencia de la noble misién que le fue encomendada a la Institucién: garantizar los
servicios de salud y de seguridad social a mas de 70 millones de personas derechohabientes.

Esta tarea requiere que todas las actividades diarias estén apegadas a los
principios de legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia, para que estos marquen
la pauta de las conductas que debemos observar y cumplir.

Asi es como se crea el Codigo de Conducta y de Prevencién de Conflictos de Interés de las
personas servidoras publicas del IMSS, que es una guia que permite establecer la forma en
que debe encauzar el quehacer cotidiano, las relaciones interpersonales y el compromiso
en el cumplimiento de la mision, visién y objetivos estratégicos del Instituto Mexicano del
Seguro Social. (IMSS, 2023c¢). En la actualidad los valores lo dividen en cuatro rubros que a
continuacion se detallan:

1. Conductas de las personas servidoras publicas del IMSS.

Valor: igualdad y no discriminacion.

2. Respeto a los Derechos Humanos, a la Igualdad y no discriminacion.

Valor: respeto y respeto a los Derechos Humanos, igualdad y no
discriminacién.

3. Integridad y prevencion de conflictos de interés en el uso del cargo y en la asignaciéon de
recursos publicos

Valor: respeto, igualdad y no discriminacién, cooperacion y liderazgo.

4. Superacion personal y profesional

Valor: interés publico, igualdad y no discriminacion y cooperacion.
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Mandato

El Instituto Mexicano del Seguro Social tiene un mandato legal derivado del Articulo 123 de
la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Su misién es ser el instrumento
basico de la seguridad social, establecido como un servicio publico de caracter nacional, para
todos los trabajadores y sus familias. Es decir, el aumento en la cobertura de la poblacion se
persigue como un mandato constitucional, con un sentido social.

Por su parte, el Articulo 2 de la Ley del Seguro Social (LSS) establece que la
seguridad social tiene por finalidad garantizar el derecho a la salud, la asistencia médica, la
proteccién de los medios de subsistencia y los servicios sociales necesarios para el bienestar
individual y colectivo, asi como el otorgamiento de una pensiéon que, en su caso, y previo
cumplimiento de los requisitos legales, sera garantizada por el Estado.

Diagnostico organizacional

En primer lugar, debemos saber que el analisis FODA es una técnica que se usa para
identificar las fortalezas y debilidades y oportunidades de la empresa o incluso de algiin
proyecto en especifico.

Por lo regular se usa mucho en empresas pequefias, en organizaciones sin fines
de lucro, empresas grandes y otras organizaciones: el analisis FODA se puede aplicar tanto
con fines profesionales como personales.

Interpretacion del analisis FODA

El Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) en la actualidad sefiala que algunos de los
padecimientos mas frecuentes que se diagnostican en las consultas de Especialidades y
Medicina Familiar del IMSS son la Enfermedad Renal Cronica, enfermedades por Virus de
la Inmunodeficiencia Humana (VIH), Hiperplasia de la prostata e Hipertension. Entre los
principales habitos que pueden desencadenar estos padecimientos figuran el consumo
frecuente de alcohol, tabaquismo, mala alimentacion, sedentarismo y dormir poco o trasnochar.

A través de la estrategia PREVENIMSS y en los consultorios de Medicina
Familiar, realiza actividades de promocién de la salud, con informacion grupal y personal
sobre alimentacion, reactivacion fisica, salud bucal, sexual y reproductiva, tratamiento de
adicciones, violencia familiar y esquemas de vacunacion, ademas de que mediante CHKT
en linea es posible conocer en cuestion de minutos si existen factores de riesgo. También,
se fomenta la deteccion y tratamiento oportuno de las enfermedades y comorbilidades mas
frecuentes en el hombre, como obesidad, EPOC, Inmunosupresion, Dislipidemia y Cancer de
Prostata.(IMSS, 2023a).
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Derivado de lo anterior podemos ver que el Instituto Mexicano del Seguro Social
(IMSS) en la Tabla 1 nos da los siguientes datos:

1. Dentro de sus fortalezas, el IMSS cuenta con muchas especialidades médicas
y cuenta con los espacios o areas para cada uno de sus tratamientos.

2. Porlo que respecta a sus oportunidades, el IMSS es la institucién mas grande
de Latinoamérica, asi como existe una asociaciéon con muchas empresas, es
importante destacar que el tiene una trayectoria de 80 afios de atencion a la
salud de poblacién mexicana.

3. Cualessonsusdebilidades,lademandaes mucho mayor delo que puede ofrecer,
bajo nivel de satisfaccion de los Derechohabientes y No derechohabientes y
por ultimo, la atencioén inmediata, salvo que acudas a urgencias.

4. Y por ualtimo, las amenazas son la sobrecapacidad por alguna pandemia
mundial, la falta de presupuesto y la competencia de seguros privados que
ofrecen mayor calidad de atencién.

Podemos decir que el IMSS tiene su mayor fortaleza en el gran equipo de médicos
especialistas, cirujanos, médicos familiares, enfermeras, etc.

Analisis externo

Analisis del entorno general de la empresa u organizacion

La palabra PESTEL determina los factores a estudiar que son: politicos, econémicos,
sociologicos, tecnolégicos, ecologicos, legales y politicos. La mayoria de la situaciéon
politica que estan, de una forma u otra, relacionados con el principal riesgo politico
hacia el final del sexenio que es la creciente radicalizacion, el presidente Loépez Obrador,
cuyo principal objetivo es asegurar la victoria de su partido en 2024, y asi, garantizar la
continuidad de su proyecto politico.

Lograr esto para ello, esperamos que el partido gobernante lance medidas
debilitantes a los contrapesos del Ejecutivo, las autoridades electorales y la oposicion, en
ese momento exacerbando la polarizacién e intensificando la movilizacién social por politica
electoral. Por tanto, este afio sera un afio de altos riesgos politicos.

1. El oficialismo intensifica los embates contra la autonomia y eficacia del
Instituto Nacional Electoral.

2. Los grupos criminales aprovechan los procesos electorales para imponer
o extender acuerdos con las nuevas administraciones a fin de operar con
impunidad.
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3. Las tensiones comerciales con EE.UU. y Canad4, por diversas disputas en el
marco del T-MEC, derivan en deterioro econémico e incertidumbre juridica.

4. La hegemonia regional del partido mayoritario se agudiza con el triunfo
electoral en al menos una de las dos entidades federativas en disputa.

5. Elpresidente Lopez Obrador contintia promoviendo la militarizacion de tareas
y responsabilidades civiles, lo que acrecienta la dependencia del gobierno
hacia las Fuerzas Armadas y propicia mas su empoderamiento politico y
economico.

6. En el quinto afio de gobierno, contintia el aumento de percepciéon y de
ocurrencia de corrupcién, asi como la omisién de fortalecer las capacidades
institucionales para combatirla.

7. Se intensifican los actos anticipados de precampafia de los aspirantes de
Morena a la presidencia de la Reptblica.

8. El Ejecutivo federal mantiene los ataques contra el Poder Judicial de la
Federacion.

9. Una recesion en EE.UU. incrementa el riesgo de deterioro econémico en
México.

10. Las finanzas publicas se vuelven mas vulnerables (Integralia, 2023).

Econdémicos

En México, un 68% de las empresas ven en la falta de personal debidamente capacitado, el
principal riesgo interno para sus operaciones. Los procesos de contratacion, entrenamiento
e incorporacion a la cultura organizacional implican una inversion significativa para las
empresas, tanto de tiempo como en recursos economicos. Algunos de los riesgos internos
con mayor relevancia para las organizaciones son:

1

Perder o no atraer el talento necesario.

Rezagarse en innovacioén y transformacion digital.

Ser victima de fraudes y robos.

Carecer de un ambiente de control interno y procesos.
No contar con un plan de continuidad del negocio.
Perder o verse afectada la reputacién de la marca.
Incumplir protocolos de seguridad e higiene.
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Entre los riesgos externos mas citados por las organizaciones se encuentran:

1. Recesion econémica global.

2. Inseguridad y falta de Estado de derecho.

3. Nuevas regulaciones.

4. Inflacion descontrolada.

5. Cambios en las tendencias de consumo.

6. Politicas monetarias restrictivas y reduccién extrema de liquidez.

7. Interrupcién de las cadenas de suministro. (KPMG, s. f.)

Sociologicos

1. Proceso de transicion demografica condicionado por cambios en las tasas de
natalidad y mortalidad.

2. Identificacion de un envejecimiento acelerado de la poblaciéon

3. Conocimientos, creencias y representaciones sociales sobre el cancer en
general.

4. Participacién social en la sensibilizacion sobre la participacion de los hombres,
pareja y familia en el diagnostico y tratamiento del cancer.

Tecnologicos

1. Tecnologia de la informaciéon y comunicaciones.

2. Compartir proyectos y resultados de investigacion relacionados con cancer
de prostata.

3. Conocimiento en tecnologias médicas disponibles como la tecnologia médico-
quirargica ensefianza a distancia.

4. Modulos de ensefianza a través de estrategias tecnolégicas como medios de
capacitacion.
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Ecologicos

Legales

Disposicion de Guias de practica clinica para el Diagndstico y Tratamiento
del Cancer de Proéstata en el segundo y tercer nivel de atencion a través de
dispositivos electronicos.

Asegurar el correcto proceso de desechos médicos (RPBI)
Asegurar el correcto proceso de descarte de equipos médicos

Optimizar el impacto ambiental con el uso de los recursos.

Ley General de Salud. Reglamento de la Ley General de Salud en Materia de
Prestacion de Servicios de Atencién Médica.

Reglamento de la Ley General de Salud.

Norma Oficial Mexicana NOM-048-SSA2-2017, Para la prevencion, deteccion,
diagnéstico, tratamiento, vigilancia epidemiolégica y promocion de la salud
sobre el crecimiento prostatico benigno (hiperplasia de la prostata) y cancer
de proéstata (tumor maligno de prostata).

Guias de practica clinica para la homologacion de procedimientos al brindar
atencion de este padecimiento.

Ley federal del trabajo

Ley del seguro social.

Las principales novedades legales que se esperan en el afilo 2023. Su objetivo es proporcionar
una vision general de estos cambios para facilitar que las empresas puedan anticiparse y
planificar su impacto. Destacamos las siguientes claves:
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Sociedades

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible en el ambito empresarial cobran cada vez mas
relevancia y la iniciativa de reforma a la Ley General de Sociedades Mercantiles, aprobada
en la Camara de Diputados en marzo de 2022, prevé expresamente la posibilidad de llevar a
cabo toda clase de asambleas y sesiones por medios telematicos.

Competencia Econémica

El nombramiento de Andrea Marvan Saltiel como nueva Comisionada de la Comision Federal
de Competencia Econémica (“COFECE") abre la posibilidad a que el Pleno retina el quérum
de votacion necesario para resolver sobre la existencia o no de condiciones de competencia
efectiva en el sistema de pagos con tarjeta cuyo procesamiento involucra una camara de
compensacion, asi como determinar la existencia de barreras a la competencia en el
mercado nacional de combustibles para aeronaves y la posibilidad de emitir Disposiciones
Regulatorias necesarias para el cumplimiento de sus atribuciones. Adicionalmente,
recomendamos monitorear la actuacion de la COFECE en aquellos sectores considerados
prioritarios conforme al Plan Estratégico Instrumental 2022-2025.

Financiamiento

Durante este 2023, se fortaleceran los criterios ESG y se iniciara el proceso de sustitucion de
las TIIEs con plazo mayor a un dia habil bancario.

Energia

En el sector hidrocarburos, la Comisiéon Nacional de Hidrocarburos no retne el quérum
necesario para que sesione su Organo de Gobierno, por lo que no se prevén modificaciones
sustanciales; no obstante, si resulta relevante la regulacion y decisiones de la Secretaria de
Marina para las actividades costa afuera. En midstream y downstream, el resultado de las
consultas del T-MEC y de la Cumbre de Lideres del Norte podria generar una mayor actividad
tanto del sector privado como del publico para ampliar las actividades de transporte,
almacenamiento, distribucion y expendio de hidrocarburos, petroliferos y petroquimicos.

En el sector eléctrico, atin quedan pendiente de resolucién mas de 200 amparos
en contra de las reformas a la Ley de la Industria Eléctrica publicadas en marzo de 2021.
Por otra parte, la Comisioén Federal de Electricidad (CFE) busca aumentar la inversion en
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proyectos de generacion, distribucion y transmision en los siguientes cinco afios por montos
de alrededor de 30 mil millones de dolares, de acuerdo con su Plan de Negocios 2023-2028.

Infraestructura

De conformidad con el Presupuesto de Egresos de la Federacion para el Ejercicio de 2023,
la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes (“SICT") dispondra de
un presupuesto de 77,411 millones de pesos destinado a diversas acciones en materia de
infraestructura carretera, aeroportuaria y ferroviaria.

Pese a que el presupuesto en estos rubros incremento respecto al ejercicio anterior, ello no se
ha traducido en un aumento significativo de nuevos proyectos de infraestructura. Destacan las
inversiones programadas para los proyectos insignia de la actual administracion: el Tren Maya,
la Refineria Dos Bocas, el Tren Interurbano de Toluca y el Corredor del Istmo de Tehuantepec.

Fiscal

El 20 de octubre de 2022, el pleno de la Camara de Senadores del Congreso de la Unién
aprobo el Paquete Econdémico para el ejercicio 2023, el cual no contempla modificaciones
a la legislaciéon fiscal, ya que busca brindar certeza juridica y fomentar la inversion
extranjera en México. Sin embargo, la posicién de fiscalizacion de las autoridades fiscales se
mantendra sobre el programa de “Eficiencia Recaudatoria”, incrementando las revisiones a
los contribuyentes relativas a: (i) la revisién de operaciones soportadas en la nueva factura
electronica CFDI 4.0 (la cual otorga mayor informacién al SAT), (ii) tasas efectivas conforme
a los panoramas de referencia publicados por el SAT, y (iii) efectivo cumplimiento de
obligaciones fiscales, entre otras.

Laboral

Como cuestiones relevantes en el ambito laboral destacamos la entrada en vigor del nuevo
marco normativo en materia de vacaciones (1 de enero de 2023); asi como el vencimiento del
plazo para que los sindicatos “legitimen” los contratos colectivos de trabajo (1 de mayo de
2023), de conformidad con la reforma laboral en materia de contratacion colectiva y justicia
laboral de 1 de mayo de 2019.

Por otra parte, se estima que continuaran los criterios de la Secretaria del Trabajo
y Prevision Social (“STPS”) relativos a las reglas en materia de subcontratacién publicadas el
23 de abril de 2021, asi como posibles inspecciones y procedimientos administrativos para
verificar su cumplimiento.
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Litigio y Arbitraje

Durante este afio se espera un alto volumen de controversias de orden constitucional, asi
como la implementacion de la reforma judicial que entré en vigor a finales del 2022. Por
otra parte, es posible que inicien ciertas controversias en materia de inversion derivadas de
ciertas actuaciones del Gobierno Federal en los sectores de infraestructura y energia.

Finalmente, destacamos la terminaciéon de plazo para iniciar reclamos bajo el

TLCAN (instrumento sustituido por el T-MEC, en vigor), asi como la implementacion del
nuevo reglamento de arbitraje del Centro de Arbitraje de México.

Analisis Pestel
Figura1
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Al observar la figura anterior podemos observar lo siguiente:

3 P. El Instituto Mexicano del Seguro Social, por ser una institucién de gobierno,
podemos notar que los factores que mas impactan son los factores politicos,
toda vez que su funcionamiento depende de un presupuesto emitido por el
gobierno y se debe regir conforme a las 4ts del IMSS + 1T es decir que todo
debe realizarse dentro de un esquema alineado a las politicas publicas.
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e E.Enlaparte econémica puede afectar en una inflacion, sobre todo en la parte
del presupuesto asignado para el ejercicio de sus actividades.

* S. También es importante sefialar que el entorno social influye de sobre
manera, toda vez que la atencion a derechohabientes y no derechohabientes
cada dia es de mayor demanda social, porque es el tnico sistema de salud en
el pais que atienda a los trabajadores de todas las empresas afiliadas a este.

e T. En la parte tecnoldgica al instituto le puede afectar, por qué no cuenta
con un esquema tecnoldgico que apoye a las actividades administrativas. No
obstante, en la parte médica cuenta con tecnologia de punta. Asi mismo, se
han tenido avances significativos como el expediente médico electroénico,
Sistema de Informacién de Prestaciones Sociales Institucionales, etc.

* E.Enlaparte ecologica el Instituto tiene que ser muy cuidadoso con el manejo
de residuos téxicos médicos (RPBI) y se debe optimizar el impacto ambiental
en el uso de sus recursos. Asi mismo, la capacitaciéon constante hacia el
derechohabiente y no derechohabientes en el valor del manejo de la ecologia
en sus lugares de origen o poblaciones.

* L. Dentro del aspecto legal, el IMSS cuenta con un sustento legal basado en la
Ley del Seguro Social, Ley de la Secretaria de Salud, Ley Federal del Trabajo,
Norma Oficial Mexicana NOM-048-SAA2-2017, etc., pero esto no significa que
deba de dejar de atender ciertos aspectos legales que puedan ser derivados de
modificacién o reglamentacion con fines legales.
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Analisis del entorno de la empresa
Figura 2

Andalisis del entorno
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Al observar la figura anterior del Analisis del entorno de la empresa, nos damos cuenta
que tenemos 10 areas de oportunidad y 4 de amenaza, las que podemos resaltar como de
oportunidad son: politico, legal y social. Pero es importante marcar que las amenazas se
encuentran en lo econémico, es donde mas vulnerable es el Instituto, toda vez que le puede
afectar en la asignacion presupuestal para cada ejercicio, donde se veria afectado el sistema
de salud del IMSS.
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Figura 3
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Enla figura anterior se realiza un comparativo del Instituto Mexicano del Seguro Social contra
ISSSTE, ISSSTEP, Centro de Salud, Hospital, Angeles y Cruz Roja. Donde se enumeraron 10
factores Criticos para el Exito, donde los 5 mas importantes conforme a la importancia dada
al factor de porcentaje serian:

1. Competitividad médica con un 25%

2. Calidad de instalaciones con un 20%

3. Satisfaccion de usuarios con un 10%

4. Disponibilidad de suministros con un 10%

5. Abastecimiento de suministros con un 10%

A continuacion realizamos un analisis mas profundo de la tabla 5 como a continuacion se
comenta:

Relacidn clientes

El crecimiento de la poblaciéon ha generado el incremento de nuevos servicios de salud,
implementacion de nuevas tecnologias, nuevos métodos o medicamentos, por lo cual se
apertur6 una oportunidad para que nuevos prestadores de servicio dieran pauta a crear su
propia infraestructura privado-publica en el sector salud.

Existe una relacion mayor de clientes contra los competidores, ya que el IMSS
tiene un sistema estructurado, con mayor experiencia por los afios que llevan laborando,
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este es uno de los servicios ofrecidos por Ley del Seguro Social, por lo tanto, tiene una mayor
poblacién de usuarios, teniendo una afluencia en el servicio constante sin tomar en cuenta
alguna temporalidad externa.

Visibilidad

Sin importar el ambito al que se dedique una empresa, se necesita una exposicion con
potenciales clientes, si esta es creada, pero nunca expuesta al piblico que busca satisfacer
una necesidad o crearle una necesidad, no sera sostenible, ya que no se tendrian ingresos
suficientes los cuales ayudan a la manutencién y ganancias de la empresa.

El IMSS es una de las empresas mas conocidas a nivel nacional, los diferentes
tipos de campaiias, convenios, servicios, trayectoria, ubicaciones, etc., la han hecho destacar
sobre sus competidores porque siempre busca la manera de cambiar su infraestructura
para seguir ofreciendo mas y mejores servicios, esto unido a la Ley del Seguro Social, el
IMSS obtiene una exposiciéon exponencial comparada con sus competidores que obtenian
exposicion a partir del marketing o influencias creadas por usuarios que anteriormente han
utilizado este servicio.

Calidad Productos

Al hablar de calidad en su producto tinicamente tomaremos en cuenta el servicio del area
médica como ejemplo donde se cuenta con el personal altamente capacitado para la atencion
de su derechohabiente y no derechohabiente en el caso de una necesidad médica o de urgencia,
tan es asi que cuenta con una infraestructura de Unidades Médicas Familiares, Hospitales de
segundo y primer nivel de atencién y estar preparados para la prevencion y en la posibilidad de
los casos la solucion de la salud de sus derechohabientes y no derechohabientes.

Abastecimiento

Alhablar de abastecimiento, el instituto tiene procesos muy especificos para el abastecimiento
de todas sus areas digase, administrativas, médicas, operativas, etc., porque se debe realizar
todo este proceso de licitacion o compra de insumos en el afio anterior inmediato al que se
va a trabajar es decir lo que se va a ocupar en el afio 2024, se realiz6 su proyeccion en el 2023
y al mismo tiempo al cierre de este afio la licitaciéon de todos los insumos necesarios para el
ejercicio 2024 debe quedar contratada.
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Capital humano

En este rubro el Instituto se encuentra mejor posicionado, toda vez que cuenta con una
infraestructura de mas de 80 afios de experiencia en el ramo médico, administrativo, etc. Es
decir, la experiencia y habilidades de todos personal es altamente calificado.

Como vimos anteriormente, el Instituto hoy es el empleador mas grande del
pais, con 509,572 trabajadores y trabajadoras y todos tienen la misma oportunidad de
capacitacion en el area en la que se desarrollan sus actividades a través de la plataforma
Sistema Institucional de Capacitacion Virtual (IMSS, 2023b).

Tecnologia

Por lo que respecta al aspecto tecnoldgico, este se encuentra a la para de las demas
instituciones, no obstante de ser una institucién de caracter gubernamental, esta cuenta
con la tecnologia mas moderna como las de iniciativa privada, mas no debe de descuidar este
rubro y debera seguir invirtiendo con la firme intencion de no quedar rezagada en las nuevas
tecnologias de punta, para el area médica y administrativa.

Ubicacion

El IMSS se preocupa por todos sus usuarios y uno de los objetivos, asi como principales
servicios de la Institucién, es estar al alcance de los derechohabientes y no derechohabiente,
como podemos recordar cuenta con una infraestructura muy grande de Unidades de
Medicina Familiar , Hospitales de Primero y Segundo Nivel, el Centro Médico Nacional
Siglo XXI donde se atienden todas las especialidades médicas y al mismo tiempo sin dejar
de mencionar la infraestructura de oficinas mas grande y las Unidades y Hospitales del
Programa IMSS Bienestar que atienden en de toda la Republica Mexicana para la atencion de
sus derechohabientes y No derechohabiente.

Experiencia

Dejemos en claro que el IMSS es una de las instituciones pioneras en su tipo, la cual desde
1943 fue fundada, la cual en la actualidad tiene 80 afios de experiencia, ofreciendo atencion
y servicios a los derechohabientes y no derechohabientes, a lo largo de estos 80 afios, el
IMSS ha logrado consolidarse con respecto a la gestion y tratamiento de las diferentes
enfermedades que se han presentado, asi como la experiencia que se tiene para propagacion
y difusion de programas de salud preventiva.
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El IMSS es una organizacién que se encuentra presente en todos los estados
de la Republica Mexicana, ofreciendo servicios de salud a 21,887,307 (veintitn millones
ochocientos ochenta y siete mil trescientos siete) puestos de trabajo afiliados al instituto; de
estos, el 86.4% (ochenta y seis punto cuatro por ciento) son permanentes y el 13.6% (trece
punto seis por ciento) son eventuales (IMSS, 2022b)

Dentro de la experiencia también nos gustaria recalcar que se han logrado
programas de intercambios de conocimientos con otros paises desarrollados para el
beneficio de los derechohabientes y no derechohabientes.

Innovacién

La innovacién es un punto clave para la mejora de los procesos y atencién hacia los
derechohabientes y no derechohabientes, el hecho de implementar una cultura de
innovacion no solo en el IMSS, sino en cualquier empresa, es un hecho que esto ayudara
a optimizar tanto los recursos, como los procesos, nuevas formas de hacer las actividades,
nuevas formas de gestionar documentacion, agilizar actividades que actualmente nos toman
mucho tiempo, asi como nuevas formas y/o metodologias de diagnosticar enfermedades,
entre otras muchas ideas que puedan beneficiar a la mejora continua y vanguardia del IMSS.

6.1 Analisis de las cinco fuerzas de Porter
1. Elpoder del cliente
2. Elpoder del proveedor
3. Los nuevos competidores entrantes
4. Laamenaza que generan los productos sustitutivos.

5. Lanaturaleza de la rivalidad.
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Figura 4
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En la tabla anterior podemos observar que debemos de contribuir a garantizar el derecho
a las Prestaciones Sociales de Bienestar Social, Deportivas, Culturales y de Capacitacion
y Adiestramiento Técnico que otorga el IMSS, pero para alcanzarlo debemos de hacerlo a
través de Cursos y Talleres de capacitacion y adiestramiento con énfasis en el autocuidado
de la salud a fin de lograr la empleabilidad en su imparticién y debemos de lograrlo a través
de instrucciones de trabajo especificas, manuales, ayudas visuales para la ejecucion de los
objetivos y al mismo tiempo debemos de dar capacitacién en la atencién y trato al usuario y
planes de emergencia.

Propuesta de aplicacion

Plan tactico

El plan tactico es el proceso que define la estrategia de accion concreta para alcanzar los
objetivos de una empresa. Este debe contemplar cada uno de los pasos a seguir, asi como

las tareas necesarias de cada area involucrada. Tanto el plan tactico como el estratégico son
elementos indispensables para una empresa.

Figura 6
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En la anterior tabla que corresponde al plan tactico y tomamos como antecedente el FODA
y el Plan Estratégico, se elaboran los indicadores financieros, clientes y de proceso interno.

1. Indicador financiero se tiene como objetivo ejercer o aplicar del presupuesto
asignado para los servicios de prestaciones sociales institucionales al 100 % y sera
vigilado de manera mensual a través del indicador correspondiente, esta accion
nos dara la oportunidad de crear planes de accion correctivos para los meses
subsecuentes.

2. Indicador de clientes (usuarios) se tiene como objetivo realizar encuestas de
satisfaccion para la mejora de los servicios ofrecidos, donde debemos alcanzar >
90% de la satisfaccion de los usuarios de los servicios de prestaciones sociales
institucionales, el seguimiento sera de manera mensual y se realizara a través de
encuesta de satisfaccion y nos dara la oportunidad de generar planes de acciéon
correctivos para los meses subsecuentes.

3. Por ultimo, tenemos el indicador de procesos internos, donde se tiene como
objetivo realizar actividades y procesos internos, optimizando recursos para
alcanzar al > 95% la digitalizacion de las instalaciones, donde se debera capacitar
al personal y alcanzar la adecuaciéon de las instalaciones, el seguimiento sera de
manera trimestral.

Conclusiones

La planeacion estratégica es el proceso en el que se expresa la vision y la mision de la
empresa, se analizan las situaciones externas e internas, se establecen metas generales y se
formulan las estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar dichas metas.
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La planeacién estratégica se lleva a cabo a nivel organizacional, es decir, considerando un
enfoque global de la empresa, de modo que se basa en objetivos y estrategias generales,
asi como en planes estratégicos, que afectan a una amplia gama de actividades, pero que
parecen simples y generales.

Debido a que la planeacion estratégica concierne a la empresa en su conjunto,
debe ser realizada por la direccién de la empresa y proyectada a largo plazo, tedricamente
por un periodo de 5 a 10 afios, aunque en la practica hoy se suele realizar por un periodo de
5 a 10 afios un periodo de 3 a un maximo de 5 afios, esto se debe a los constantes cambios
que se presentan en el mercado. Otros planes de la empresa, tanto tacticos como operativos,
se desarrollan con base en la planeacion estratégica, por lo que los planes estratégicos no
pueden considerarse como una combinacién de todos ellos.

Como toda planeacién estratégica es movil y flexible; de vez en cuando se debe
analizar el plan y realizar los cambios necesarios. Asimismo, es un proceso interactivo
que involucra a todos los miembros de la empresa, quienes deben estar comprometidos y
motivados para lograr los objetivos.

Otras conclusiones:

1. Fue interesante interactuar con mis compareros de clase, sobre todo porque
continuamos diferentes formas de pensar y algo muy interesante fue que lo que yo
no sabia de computacion, ellos siempre estuvieron para apoyarme.

2. Por otro lado, para mi fue un buen ejercicio y sobre todo darles a conocer la parte
en la que yo vivi durante toda mi vida laboral y que ellos entendieran el que hacer
del Instituto Mexicano de Seguros Social.

3. Porlo que respecta en hacer equipo, para mi es un gusto porque son responsables.

4. Por lo que respecta del trabajo de Planeacion Estratégica es muy interesante,
hubiera querido haber tenido estas herramientas cuando laboraba.
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Introduccion

El plan estratégico es de mucha importancia para las empresas que desean seguir creciendo
y mejorando sus procesos, a continuacion se presenta el siguiente plan estratégico con el
propésito de posicionar a Grupo Lala como la marca lider en el mercado mexicano en un
periodo que abarca del 2024 a 2028 a través de iniciativas enfocadas en la innovacion, la
responsabilidad social y la eficiencia tanto operativa como atencién a clientes y proveedores,
buscamos no solo mantener sino también fortalecer nuestra posiciéon como la preferida
de los consumidores, esto se basa en nuestra visiéon de ser la empresa lider de lacteos en
Latinoamérica y en nuestra misiéon de alimentar vidas con pasion.

Marco Teorico

La administracién estratégica se define como el arte y la ciencia de formular, implementar y
evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten que una empresa alcance sus objetivos.
Como lo sugiere esta definicion, la administracion estratégica se enfoca en integrar la
administracion, el marketing, las finanzas y la contabilidad, la produccién y las operaciones,
la investigacion y el desarrollo, y los sistemas de informacion, para lograr el éxito de una
organizacion (David, 2013).

En su libro administracion estratégica menciona que estrategia es una palabra
clave en la teoria y practica de la administracion, es asi que con estrategias se ganan guerras
organizadas, negocios, contiendas de partidos politicos, torneos deportivos, eventos culturales
e incluso buenas relaciones personales. Desde luego que también por las estrategias se puede
perder todo lo valioso que tienen los humanos como el prestigio y la vida (Torres, 2014).
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El nicleo de toda estrategia consta de las acciones y los movimientos en el
mercado que efecttian los administradores para mejorar su posiciéon competitiva respecto
de sus competidores. Una estrategia creativa y distinta que aleje a una empresa de sus
rivales y genere una ventaja competitiva es el “boleto” mas confiable para obtener ganancias
superiores al promedio. Competir en el mercado con una ventaja tiende a ser mas rentable
que competir sin alguna ventaja. Y es casi seguro que una empresa obtenga muchas mas
ganancias cuando goza de una ventaja competitiva en comparacién con una situacién
en que se vea limitada por desventajas competitivas. La ventaja competitiva proviene de
la capacidad para satisfacer las necesidades de los consumidores con mas eficacia, con
productos o servicios que los consumidores aprecien mucho, o con mas eficiencia, a un
menor costo (Gamble, 2012).

El proceso de planeacién es una serie de acciones o tareas especificas que se van
desarrollando o aconteciendo en el tiempo que no cesan del todo y que su cumplimiento,
en términos de actividades, de finalizacién de alguna de sus etapas o del proceso mismo,
remite a una revaloracion de las acciones realizadas y de los resultados obtenidos, asi como
al planteamiento de nuevos desafios y demandas que la entidad organizativa busca atender.

Esquema de un modelo que retne sus principales etapas y componentes de cada una de
ellas, en él se distinguen ocho etapas del proceso de PE. (Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico [SHCP], s.f.)

El Siglo XXI se presenta como una era de dinamicos cambios en todos los
estamentos del acontecer mundial, elementos como el internet, la globalizacion y el
constante desarrollo tecnolégico han permeado todos los campos donde se desenvuelven
las personas y, por supuesto, las empresas como los motores del desarrollo y crecimiento de
las sociedades no esta exento a ello, muy por el contrario deben estar atentas y adaptarse
rapidamente a los cambios como forma de mantenerse de la mejor manera en los mercados
globales. En este proposito, la planificacion estratégica tiene un rol fundamental, en el
entendido cierto de que trata de mantener a la organizaciéon siempre adaptada al entorno
cambiante para alcanzar los objetivos de desarrollo y crecimiento planeados que le permitan
no solo lograr altos rendimientos, sino también mantenerse en el tiempo de manera
competitiva (Macias-Arteaga y Mero-Vélez, 2022).

Descripcion de la empresa

Datos generales

Grupo LALA es una empresa de alimentos orgullosamente mexicana, nuestra historia
comenzo6 hace mas de 70 afios en la ciudad de Torredn, Coahuila, como una empresa
conformada por socios que se unieron para producir un alimento de calidad para las familias
de esta region.
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Figura1

Datos de la empresa
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Estructura de Gobierno: Principales Funcionarios

Figura 2
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Esquema de planeacion

Figura 3

Esquema de planeacion
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Figura 4

Indicadores
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Figura 5

Indicadores
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Analisis Interno

Estructura organizacional

Figura 6

Estructura organizacional

"NOMBRE CARGO/FUNCION
Arquimedes Celis CEG
Alberta Arellano VP Finanzas / CFCr
Miguel Fuertes WP Canal Modemo y B
César de los Santos VP Canal Tradiciona
Suministro
Antenio Hemandez VP Manufactura
Hejandrr.‘r' Zenteno VP Recursos Humanaos
Luls Gennari Director Regicnal Brasil

Filosofia organizacional

Mision: “Alimentar tu vida es nuestra pasion”

Visién: “Ser la empresa lider de lacteos en América”

Como compaiiia tiene la vision de posicionarse en la cima del mercado de
alimentos junto a las mejores empresas del mundo de ese sector, como la opcién nimero
uno para las personas de su entorno.
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Valores: LALA cuenta con siete valores que definen su esencia como compaiiia y que son
consistentes con su origen y suenos:

*  Respeto: cada individuo merece ser tratado con dignidad y respeto, por eso
la compania fomenta espacios de trabajo sanos donde el respeto sea mutuo
entre lideres, colaboradores y trabajadores.

*  Ambicién positiva: es esa ambicion que le permite proponerse objetivos cada
vez mas altos, apuntar hacia la cima en todo momento, pero avanzando juntos
con igualdad. Todos los miembros de la gran familia de Lala crecen y prosperan,
sin dejar de lado a sus clientes que siempre merecen lo mejor.

* Pasién: esa pasion que impulsa a trabajadores, lideres y colaboradores por
igual a dar lo mejor de sus capacidades, talentos e ideas para cumplir con la
mision de la empresa y alcanzar su vision.

*  Integridad: actuar con honestidad y transparencia es lo que le ha permitido a la
empresa mantener su integridad en todo momento y al paso que lleva eso no
cambiara. Siempre ofrece lo mejor a sus clientes que saben el valor que tiene
la compaiiia para la comunidad donde se desenvuelve y depositan su confianza
en ella.

*  Disciplina: siempre se hacen las cosas bien dentro del ambiente de trabajo de
Lala, la pasién sumada a la disciplina les permite a los miembros de su equipo
llevar la empresa por el mejor camino hacia un futuro lleno de éxitos. Los valores
fundamentales siempre estan presentes en las acciones de cada empleado y los
resultados generados son muy positivos.

*  Austeridad: el rigor es muy importante dentro de una empresa que requiere
de actitud, perseverancia y mucha fuerza de voluntad para cumplir dia a dia
con el plan de trabajo y su mision.

e Sencillez: la humildad y la sencillez son valores que se fomentan dentro
de las areas de trabajo, cada dia se busca que los trabajadores mas alla de
ser profesionales experimentados sean buenas personas capaces de dar
un buen ejemplo.

Modelo de calidad

LALA calidad de vida: balance trabajo-familia, clima laboral, equidad de género,
capacitacion, formaciéon y desarrollo de nuestros colaboradores.
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Politica Ambiental

En Grupo Lala se opera de acuerdo al Sistema de Administracion Ambiental, con base en
la norma ISO-14001, cuenta con politica ambiental (visién, misién y procedimientos) donde
se establecen los lineamientos para el buen desempefio y proteccién ambiental de nuestras
filiales. Las fabricas cuentan con indicadores ambientales que son contrastados entre si, y
con el sector, para generar las metas y compromisos de cada periodo, supervisados por el
Consejo de Administracién de Lala y monitoreados para cumplir con la normatividad aplicable
en cada zona donde operamos. Sus procesos de verificacién ambiental se llevan a cabo tanto
de manera interna, a través de auditorias, como de manera externa, a través de la entrega
del Informe de Gases de Efecto Invernadero y la obtencion del certificado “Industria Limpia’,
ambos a través de la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT).

e Agua

En Lala, se provee la gestion eficiente del agua en todas las operaciones, a través de planes
para minimizar su consumo e incrementar su reutilizacion. Ademas, apoyan acciones
para la conservacion de este recurso, contribuyendo con la proteccion de areas naturales
protegidas, la preservacion y rescate de especies endémicas, la rehabilitacion de cuencas
hidrologicas y la prevencién de incendios.

* Energiay emisiones

Grupo Lala sigue fomentando la importancia del uso de energias renovables, por
ello nuestra prioridad es el uso de energias limpias en todas nuestras plantas y Cedis.
Conscientes de la importancia que genera al medio ambiente la reduccién de emisiones
de GEI, medimos e implementamos acciones que nos ayudan a reducir la cantidad que
emitimos en nuestra operacion.

¢ Residuos

Se cuenta con un manejo integral de residuos que contempla la identificacién, separacion,
cuantificacion, tratamiento y gestion de los residuos, asi como estrategias de reduccion, retso
y reciclaje que se aplica en todas las instalaciones. Ademas, a través de Ecoce se recupera un
porcentaje significativo de nuestros envases de PET y PEAD que colocan en el mercado.
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Cultura organizacional

e (Calidad

Grupo Lala cuenta con altos estandares de calidad e inocuidad alimentaria con el objetivo de
brindar los mejores productos a todos sus consumidores. Cumple con normas nacionales e
internacionales durante todo el proceso de produccion incluida la seleccion y seguimiento
de nuestra proveeduria. México: BPM por Cofepris — Senasica, SQF Nivel 3, TIF, Certificacion
Organica (LPO), Kosher. Estados Unidos: Certificacion y Recertificacion SQF. Centroamérica:
Certificado APPCC/HACCP por IPSA Nicaragua. Certificacién y Recertificacién SQF. Brasil:
Certificado SIF emitido por la MAPA (Ministerio de Agricultura) por certificarse.

e Normatividad

Gran parte de nuestro esfuerzo por garantizar la calidad de sus productos se compromete al
cumplimiento de la regulacion aplicable, entre ellas las normas oficiales mexicanas emitidas
por las autoridades competentes del Gobierno Federal, asi como las regulaciones locales y
estandares dictados por los organismos privados autorizados.

Esta actividad implica el seguimiento puntual de los procesos administrativos de
normalizacion previos ala emision de las normas que regulan los productos que comercializa
la compaiiia, relacionadas con las caracteristicas fisicoquimicas, asi como la informacion
comercial y sanitaria de sus etiquetas, de tal forma que su correcta implementacion
permite asegurar que la formulacién y comercializacion estan dentro del marco regulatorio
correspondiente, garantizando informacioén veraz y comprobable a los consumidores y
en consecuencia minimizando cualquier requerimiento por parte de las autoridades que
vigilan el mercado.

En 2021 arrancé un ambicioso programa de revision de normas oficiales
mexicanas instruido por la Direcciéon General de Normas de la Secretaria de Economia, con
el que se regula de forma exhaustiva practicamente todos los productos lacteos y carnicos
de la empresa. La agenda incluia las normas de yogurt, leche, queso, mantequilla, leche en
polvo, jamoén y productos carnicos, lo que implican retos importantes en la gestion de estas.

o Norma Oficial Mexicana NOM-155-SCFI-2012, Leche-Denominaciones,
especificaciones fisicoquimicas, informacién comercial y métodos de prueba.

*  Norma Oficial Mexicana NOM-223-SCFI/SAGARPA-2018, Queso-Denominacion,
Especificaciones, informacién comercial y métodos de prueba.

* Norma Oficial Mexicana NOM-222-SCF1/SAGARPA-2018, Leche en polvo o
leche deshidratada Materia prima Especificaciones, informacién comercial y
métodos de prueba.
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* Norma Oficial Mexicana NOM-158-SCFI-2003, Jamén-Denominacién y
clasificaciébn comercial, especificaciones fisicoquimicas, microbiolégicas,
organolépticas, informaciéon comercial y métodos de prueba.

*  Norma Oficial Mexicana NOM-181-SCFI-2010, Yogurt-Denominacion, especi
ficaciones fisicoquimicas y microbiolégicas, informacién comercial y métodos
de prueba, la cual establece un 95% de avance después de la consulta ptblica
(pendiente de publicacion en el DOF).

e Norma Oficial Mexicana NOM-183-SCFI-2012, Producto lacteo y producto lacteo
combinado-Denominaciones, especificaciones fisicoquimicas, informacién
comercial y métodos de prueba. - Norma Oficial Mexicana PROY-NOM-190-
SCFI-2012, Mezcla de leche con grasa vegetal-Denominaciones, especificaciones
fisicoquimicas, informacién comercial y métodos de prueba.

Diagnostico organizacional
Figura 7
FODA

ANALISIS FODA

Grupo Lala tiene una serie de fortalezas que le garantiza una posicion sélida en el mercado.
Consta de un alto nivel en sus ventas ya que es uno de los lideres en el mercado, combinando
con los precios competitivos y su alta productividad, asimismo la capacidad de innovacioén
y necesidades del cliente se ven reflejado en sus productos y su compromiso con la calidad.
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Ademas, existen desafios y areas de mejoras, esto indica que los tiempos tardados
de suministros a minoristas y la falta de distribucién en areas menos pobladas sefialan la
importancia de optimizar la cadena de suministro y asi explorar estrategias para llegar a
nuevos segmentos del mercado.

Las oportunidades son identificas, como el desarrollo de nuevos productos segiin
la necesidad del cliente, asi como la capacidad de un buen suministro y la expansiéon en
compradores, vendedores y las empresas, con ello ofrecer un buen crecimiento, esto se puede
abarcar a través de alianzas estratégicas, inversiones y un buen desarrollo en el marketing.

En las amenazas es importante atacar la preferencia del consumidor para poder
adaptarse a las modalidades que surjan en el mercado y con ello diferenciarse con la calidad
del producto y con sus estrategias innovadoras de marketing.

Grupo Lala es una de la empresa lider en el mercado y es por ello que debe de
incrementar estrategias en innovaciéon del marketing y optimizar la cadena de suministro
para abastecer en poblaciones lejanas. Es importante que exista una mejora en sus amenazas
y debilidades para mantener su posicion destacada en la industria lactea.

Analisis externo

Analisis del entorno general de la empresa

La importancia de conocer los competidores de la empresa es vital para su crecimiento, es
por esto que a continuacion se presenta el analisis de la matriz de perfil competitivo. Los
competidores elegidos fueron Alpura, Santa Clara, Great Value y San Marcos. Podemos observar
que la relacion que tiene LALA con sus clientes es buena, pues también cuenta con servicio
posventa, pero hay un factor muy importante a considerar, pues dos de su competencia;
Alpura y Santa Clara estan por encima del promedio por lo que es importante checar qué
estan haciendo ellos que LALA no y poder implementar una estrategia. Se observa en la grafica
que La calidad de los productos de grupo LALA estd mas arriba del promedio compitiendo
directamente con Alpura, sin embargo, Santa Clara esta por encima del promedio, en el caso
del abastecimiento grupo LALA tiene una competencia lineal con Santa Clara, es un resultado
muy positivo para la empresa, pero se tomara en cuenta el abastecimiento en zonas rurales.
Tanto el capital humano como el uso de tecnologias tanto grupo LALA como las competencias
se considera una relacion estable, la antigiedad de grupo LALA es igual que la marca Great
Value siendo las segundas mas antiguas y en primer lugar, Alpura.

Lala, Alpura y Santa Clara cuentas con la innovacién necesaria para competir por
ese posicionamiento de marca, como recursos econémicos todos los competidores cuentan
con la capacidad econémica alta para cubrir lo necesario para la produccion del producto
final, el area de marketing de los competidores comparado con grupo LALA.
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Analisis PESTEL

Figura 8
PESTEL
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El analisis de Pestel muestra los factores externos que no podemos controlar, pero que
podrian afectar en el presente y futuro de la empresa, un punto muy importante en el factor
politico es el tema de politicas de comercio internacional, pues no solo se trata de politicas
mexicanas, sabiendo que grupo LALA exporta productos al extranjero. La crisis mundial post
covid es un factor econdémico que sin duda afecta a grupo LALA pues en muchos paises,
estados, comunidades quedaron afectados econémicamente lo que repercute a su estilo de
vida en general, un punto a favor de la empresa son las tendencias alimentarias, pues le
permite a grupo LALA innovar y lanzar al mercado nuevos productos para este segmento
de la poblacion pero que podria captar un nuevo nicho. Otro factor que puede ser a favor
o en contra es el acelerado desarrollo de nuevas tecnologias, eso le permite a la empresa a
no dejar que las tecnologias la absorban. El agua es el liquido vital tanto para la humanidad
como para la empresa, sin él no se podrian realizar muchas actividades cotidianas desde
la limpieza en las instalaciones hasta la hidratacion del ganado. Las leyes laborales son sin
duda un factor que no se puede cambiar, grupo LALA tiene que cumplirlas y adaptarse a los
cambios que pueda haber.
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Analisis del entorno de la empresa

Figura 9

Las 5 fortalezas de Porter
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Las cinco fuerzas de Porter nos permiten ver y representar las estrategias para estudiar
el entorno de la compafia. A continuacion, un breve analisis del grafico anterior. Como se
muestra en el grafico el poder de amenaza de nuevos competidores entrantes es débil pues
tanto grupo LALA como sus competidores tienen lealtad de sus consumidores asi mismo se
considera débil el poder de negociacion con proveedores ya que al tener un catalogo amplio
le permite a grupo LALA tener esa capacidad de mando durante las negociaciones. Por otra
parte, el poder de los clientes es 100% alta pues son los consumidores los que tienen el poder
de decision a la hora de escoger el producto lacteo de su marca preferida.

Se observa una amenaza alta de nuevos productos sustitutos esto desencadenado
de las nuevas tendencias de consumo, asi como la creciente demanda en el cuidado de
la salud y la preocupacion de consumo de alimentos considerados mas saludables, estas
variables dan como resultado una rivalidad entre competidores alta pues actualmente cada
competidor con su posicionamiento de marca establecida cuenta con una amplia gama
de productos lacteos, derivados y leches vegetales al alcance del consumidor, por lo que
dificulta a grupo LALA ser la favorita 100% de las familias mexicanas.
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Diagnostico

Después de analizar en los comparativos y los factores externos e internos podemos concluir
que la empresa es una organizacion solida que esta en constante mejora ya que el mercado
en el que compite tiene otras grandes marcas que constantemente lo mantienen en guardia
para mantener sus estandares en el mas alto nivel y de la misma forma tener una amplia
gama de productos para los distintos segmentos del mercado.

En la matriz de perfil competitivo se alcanza a observar que en un promedio con la
competencia tiene mejores calificaciones en todos los rubros, en cambio, si el analisis
se hace de manera individual empresa contra empresa, existen algunos indicadores que
se muestran en con menor puntaje en Lala que en el competidor siendo este un factor a
destacar y a poner atenciéon. Como una oportunidad de mejora y un objetivo al que apuntar
posterior a una investigacioén interna y externa que indique el porqué del puntaje obtenido.

En cuanto a estructura interna y organizacional, tanto de consejo de administraciéon e
inversores. Cuenta con una estructura bastante tradicional a los estandares contemporaneos
por este lado se puede decir que la organizacion es solida y tiene sustento, ademas de que al
cotizar en bolsa y tener inversores es un motivador constante a mantenerse en excelencia.

También se entiende que la imagen de la empresa es importante asi que las quejas y
problemas ambientales que se puedan suscitar deben de ser atendidas con prontitud para
garantizar que la imagen y mercadotecnia de la empresa no se ven afectadas y se derrumbe
todo el trabajo en calidad en cuanto al producto. De la misma manera, mantener la calidad
de la totalidad del producto desde su empaquetado a sus caracteristicas organolépticas y
nutrimentales es factor. Por ello poner énfasis en el empaquetado y su correcto transporte
y respetar cadenas de frio si es que es necesario segun el producto, ademas de monitorear
constantemente las entregas prontas y oportunas a los clientes y centros de distribuciéon. Un
producto que no esté presente, es imposible que sea vendido.

Propuesta de aplicacion

Esimportante que la empresa continte innovando productos como las leches organicas, vegetales
y productos con valor agregado nutricional para satisfacer las necesidades del consumidor
y adaptarse a los cambios demandantes del mercado. Lala debe potenciar las estrategias de
marketing con diversos contenidos interactivos a través de redes sociales, ya que es un buen
punto para generar muchos consumidores, esto puede incluir encuestas, sus experiencias y
conocer cuales son sus productos de mayor consumo y asi aumentar su participacion del cliente.

Asimismo, es necesario aplicar la optimizacién de la cadena de suministro con
el fin de mejorar la eficiencia y reducir los costos, ya que la eficiencia operativa contribuira
a los precios competitivos del mercado y eso generara una mayor demanda. Es de gran
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relevancia incorporar tecnologias avanzadas para poder comprender de manera eficiente las
preferencias del consumidor, optimizando la produccién y asi tomar decisiones estratégicas
informadas Al abordar estos aspectos Lala puede fortalecer su posiciéon dentro del mercado
y asi diferenciarse de la competencia y poder satisfacer las necesidades y expectativas
cambiantes del cliente.

Conclusiones

Realizar el plan estratégico de grupo LALA nos deja un gran aprendizaje, las integrantes del
equipo somos de diferentes areas por lo que, hubo complicaciones que logramos solucionar,
por lo que no solo nos llevamos aprendizajes de la materia, sino del trabajo en equipo. Nos
parecié un trabajo muy enriquecedor pues pudimos retomar conceptos que anteriormente
habiamos visto en las carreras cursadas, aprendimos nuevos conceptos, nuevas formas de
trabajar, de analizar, seguimos en constante desarrollo el tema del trabajo en equipo. Un
tema en especifico que nos gustaria expresar es el analisis de Porter, realmente creemos que
es una herramienta muy facil de trabajar, y sobre todo de entender, pero también un tema
que se complico por las ideas que cada integrante tenia fue el analisis de Pestel. Conforme
avanzamos con el proyecto la presion aumentaba, pero también descubrimos lo mucho que
en general, la maestria en direccién de empresas, nos esta dejando al proponer, implementar
o solo con analizar lo que sucede en cada uno del entorno laboral. Concluimos la materia muy
satisfechos del trabajo entregado, sabemos que tenemos areas de oportunidad para trabajar,
pero esta materia y este proyecto nos han hecho ver en lo que ya tenemos mas que aprendido.
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Introduccion

GESTAMP PUEBLA 1 con direccion en Calle Automocién 8, Col. San Lorenzo Almecatla 72710
Cuautlancingo, Puebla. En el afio 2024, se ejecutara la metodologia la capacitacion centrada
en estrategias de capital humano nuevo del area de mantenimiento ensambles CLG, en las
diferentes tecnologias que cuenta la planta como: soldadura de la marca Bosch, Fronius,
Trumpf, Robdtica Abb, Kuka, evaluando a cada trabajador que reciba la capacitacién en un
periodo semestral desarrollando manuales o ayudas visuales (Gestamp, 2023b).

Marco Teorico

La Planeacion Estratégica (PE) constituye un enfoque de andlisis e intervencion organizacional
empleado para fortalecer los procesos de gestion y obtencion de resultados por parte de las
instituciones. En ese orden de ideas, la PE se entiende como un conjunto integrado de tareas
que permiten esclarecer el proceso mismo de la gestion y conduccion de las organizaciones
al dar cuenta de larazon de ser de la institucion, su quehacer presente y futuro, el diagnéstico
de su situacion actual, los desafios que enfrenta, y las acciones estratégicas que emprende
para darles soluciéon con resultados concretos. Este conjunto de tareas de gestién son
desarrolladas, en el marco de la exigencia por parte de la ciudadania y en el compromiso en
lo que concierne a las instituciones, para que los bienes y servicios que proveen las entidades
publicas a la sociedad sean eficientes, eficaces y de calidad (Chiavenato, 2017).

Como la mayoria de los buenos objetivos, un KPI efectivo debe ser especifico y
medible. El proposito de definir los KPI es brindar una imagen clara de lo que los equipos de
trabajo quieren lograr, para cudndo y como medirias ese logro. Un buen KPI
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e Teayuda a lograr tus objetivos estratégicos

¢ Informa sobre la planificacion de los recursos

¢ DPuede medirse

*  Hace un seguimiento de lo que puedes controlar e influir
e Conecta métricas con objetivos estratégicos

* Brinda a los miembros del equipo una idea clara de cémo sus proyectos
contribuyen a los objetivos de la empresa (Martins, 2022).

La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades
y competencias en funcion de objetivos definidos. La capacitacién entrafia la transmision de
conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion,

de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias.

Segtn el National Industrial Conference Board de Estados Unidos, la finalidad de
la capacitacion es ayudar a los empleados de todos los niveles a alcanzar los objetivos de la
empresa. En un sentido mas amplio, el concepto de capacitacion esta implicito en la tarea
administrativa de todos los niveles. Trata de la demostracién de un procedimiento nuevo,
paso a paso, o de la explicaciéon de una operacioén tradicional, el supervisor o el gerente
deben explicar, ensefar, dar seguimiento y comunicar.

Este documento de planeacion se centra en la planta de GESTAMP PUEBLA 1
ubicada en la ciudad de Puebla, Puebla. Se plantea alcanzar los KPI'S de mantenimiento
ensambles CLG, en el afio 2024 a 2025, a través de una capacitacion centrada en estrategias
de capital humano. Al realizar diferentes capacitaciones para el personal de nuevo ingreso
en el primer semestre del 2024, estas seran impartidas con las diferentes tecnologias con las
que cuenta la empresa, como de robdtica y los diferentes procesos de soldadura, para tener
un crecimiento sostenible del 90% de personal capacitado.

El tener un mejor conocimiento del personal de nuevo ingreso en el area de
mantenimiento ayudara a tener un mejor mantenimiento en las maquinas realizandolas en
tiempo y forma, desarrollando nuevas plataformas de produccion y tener unas maquinas
en buen estado ayudara a aumentar el porcentaje de produccién por hora, esto debido al
objetivo del aumento del 90% de produccion de OEE.

Ala par se estara trabajando con la calidad del producto, ya que al tener los equipo
en buen estado y dar mantenimientos a los dispositivos en tiempo y forma, se reducira el
material defectuoso SCRAP, asegurando la calidad del producto aumentando el 70% de ntmero
de partes nota 1 (material que simple con el 95% de calidad de las especificaciones del cliente).
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Figura 1

Mapa estratégico
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Como se menciond, se estara trabajando con el plan estratégico con ayuda de las
herramientas utilizadas; para analizar la empresa se estara realizando las actividades a partir
del primer semestre del afio 2024 como alcanzables en el afio 2024 a 2025.

Descripcion de la organizacion

Gestamp nace en 1997 con el objetivo de ser un proveedor global de perfil tecnologico. Se
dedica al disefio, desarrollo y fabricaciéon de componentes metalicos para el automoévil, con
presencia en mas de 20 paises. Esta especializado en la creacion de productos con un disefio
innovador para conseguir vehiculos cada vez mas seguros y ligeros, y, por lo tanto, mejores,

en relacion con el consumo de energia e impacto medioambiental.

Gestamp se ha convertido en sus mas de 20 afios de historia en un proveedor
global de perfil tecnolégico que se caracteriza por la proximidad a sus clientes, la continua
innovacion y una destacada internacionalizaciéon. Desde su creacion, ha pasado de ser un
pequeiio proveedor local de estampacion a una compainia de caracter global, con presencia
en los principales centros neuralgicos de fabricaciéon de automoéviles. Con el reto de
situarse a la vanguardia de la innovacién, Gestamp dedica un gran esfuerzo a investigar y
desarrollar tecnologias punteras. Asi la innovacion es la base sobre la que se establece su
estrategia de futuro.
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Estructura
Vision

Ser el proveedor de automocion mas reconocido por su capacidad para adaptar los negocios
hacia la creacion de valor para el cliente, al mantener un desarrollo econémico y social sostenible.

Mision

Aportar valor al cliente mediante la aplicacion eficiente de la soldadura de conjuntos
metalicos, montajes mecanicos y electromecanicos.

Valores

Seguridad y salud: entorno de trabajo seguro y saludable. Debe conocer y cumplir las
normas, instrucciones y procedimientos sobre seguridad y salud vigentes en su puesto de
trabajo (Gestamp, s.f).

Igualdad de oportunidades: mantendremos una politica de seleccién rigurosa y
objetiva, atendiendo exclusivamente a los méritos académicos, personales y profesionales de
los candidatos y a las necesidades del Grupo.

Entorno de trabajo respetuoso y trato justo: respetar a los demas y lograr éxitos
de forma conjunta.

Respeto a la libertad de asociacién y pensamiento: respeta el derecho de los
empleados a elegir a sus propios representantes conforme este derecho esta recogido en la
normativa aplicable.

Nuestros clientes: la integridad en el mercado requiere que las relaciones con
nuestros clientes sean honestas y cumplan con toda la normativa aplicable.

Nuestros proveedores: esperamos que nuestros proveedores cumplan los
mismos estandares de integridad con los que nosotros trabajamos.

Nuestros competidores: debe evitar cualquier medida que esté dirigida a una
limitacion ilicita de la competencia y que contravenga las disposiciones legales (Gestamp, 2023a).

Esquema de planificacion

De acuerdo al estudio realizado en el departamento de mantenimiento ensambles CLG
se establecieron tres objetivos que se mostraran a continuacion, realizando un plan de
actuacion con se estaran midiendo con los indicadores que se estan viendo mas adelante,
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donde nos estaremos midiendo semestralmente si vamos en buen camino para lograr
nuestros objetivos.

El primer objetivo esta enfocado en el capital humano para el primer semestre
del afo 2024, llevando a cabo cursos que se estan impartiendo por los proveedores de
KUKA, ABB por parte de robots, también se estaran impartiendo talleres de soldadura de las
marcas de BOSCH Fronius y Trumpf , para darles a conocer al personal nuevo que no tiene
los conocimientos necesarios para desempeniar correctamente sus labores descritos en su
descripcion de puestos.

Estos se estaran evaluando semestralmente para ver el avance que van
desarrollando para llegar a un resultado mayor o igual al 90% del personal capacitado, al
crear a su vez ayudas visuales de cada tecnologia, para que se quede resguardado para
futuras generaciones para su capacitacion interna teniendo un porcentaje igual o mayor a
90% de rendimiento.

El objetivo es el desarrollo de nuevas plataformas de produccion, esto se lograra
con las mejoras internas en las maquinas y mantenimientos en tiempo y forma. Se estara
evaluando mensualmente la eficiencia de las maquinas (OEE) para dar un resultado mayor
o igual al 90% de OEE, lograr de lunes a sdbado la produccion planeada, reducir el 95% del
tiempo extra que se genera los fines de semana para alcanzar la produccion.

El dltimo objetivo es de competir con calidad y precio a través de la liberacion
de la primera pieza de ajuste y la pieza de liberacion para el arranque de la produccion de la
celda esto nos ayudara a garantizar la reduccion del 50% de SCRAP de piezas que se generan
durante la produccion de la semana, esto mismo se lograra haciendo el mantenimiento a los
dispositivos en tiempo y forma y levantamiento de Shimbook de los dispositivos asegurando
un 70% de nimero de partes llegando a la nota 1.

Figura 2

Planificacion

310



Universidad del Valle de Puebla

Indicadores

Para medir los logros establecidos en los objetivos estratégicos (Andhuac, 2023) se tienen
que estar evaluando y tomar acciones correctivas si es que no se estan llegando a mas
metas, estas se estaran midiendo a través de los indicadores establecidos, la idea es que
se puedan medir cada aspecto de resultados para la toma de decisiones, tomar acciones
correctivas para lograr los indicadores marcados y ponernos retos mas fuertes para asegurar
las acciones que se estan llevando a cabo.

El objetivo de capacitacion de personal del primer semestre se estara evaluando
con los indicadores de porcentaje del personal capacitado y la tasa de rendimiento del
personal como se muestra en la siguiente figura.

El indicador para evaluar el desarrollo de nuevas plataformas de produccion son
el aumento de porcentaje de produccion de OEE por hora y el de reduccion de tiempo extra
para la produccion. al mismo tiempo esto se vera reflejado en el tltimo objetivo estratégico
de competir con calidad y precio con el indicador de porcentaje de SCRAP que se debe estar
disminuyendo y aumentando el porcentaje de nimero de partes de nota 1.

Con estos indicadores que nos estan midiendo se asegura que cada semana se

estan cumpliendo o tomando las acciones correctivas correspondientes que se plantean para
alcanzar cada indicador para llegar asi a la fecha establecida del 31 de diciembre de 2024.

Figura 3
Objetivos estratégicos
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Analisis interno

Estructura organizacional

La estructura organizacional, que se tiene en Gestamp Puebla 1, cuenta con el Director de
planta de GPB y CLG, dividida en sus diferentes departamentos de la planta, Gerencia de
produccion, Gerencias de logistica y cadena de suministros, Gerencia de recursos humanos,
Gerencia de finanzas, Gerencia de proyectos y producto, Gerencia de ingenieria, Gerencia
de mantenimiento (Chiavenato, 2011).

La Gerencia de produccion se encarga de producir las piezas que nos demanda
el cliente que es la planta de Volkswagen, Gerencias de logistica y cadena de suministros se
encarga del traslado via terrestre y almacenamiento de materia prima y producto terminado,
Gerencia de recursos humanos es el que se encarga del reclutamiento y capacitacion del
personal administrativo u operativo, Gerencia de finanzas se encarga de la contabilidad de la
empresa, Gerencia de proyectos y producto se encarga de conseguir de los nuevos proyectos
para la empresa, de las nuevas piezas para producir, Gerencia de calidad se encarga de
inspeccionar y garantizar que se cumplan todos los requerimientos que pide el cliente en su
producto, Gerencia de ingenieria se encarga del proceso de las piezas que se cumplan con
las dimensiones y los diferentes procesos de soldadura, corte laser, pintura y estampados
en frio y caliente y la Gerencia de mantenimiento se encarga asegurar el funcionamiento
correcto de las maquinarias a través de los mantenimientos a las maquinas.

Figura 4

Organigrama

DIRECCION GENERAL GPB & CLG Femamnieg
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Filosofia organizacional

El cliente como centro del negocio

La base de nuestro negocio radica en la consecucion y el mantenimiento de una cartera
de clientes mediante el desarrollo y la provisiéon de productos que ofrezcan un alto valor
en términos de innovacién, precio, calidad, seguridad e impacto ambiental. Debemos ser
capaces de adelantarnos a la hora de ofrecer las mejores soluciones para que el negocio de
cada uno de nuestros clientes prospere, lo que exige disponer de un profundo conocimiento
de sus necesidades a corto, medio y largo plazo. Construir relaciones soélidas, honestas y
duraderas con los clientes es lo realmente diferenciador.

La excelencia operacional como practica habitual

La competitividad no es fruto de la casualidad ni surge de golpe. Tiene que ver con las
caracteristicas de calidad, eficiencia y eficacia. Se adquiere a través de un largo proceso de
aprendizaje. Se mantiene con rigor, cumplimento, sentido de la urgencia y disponiendo de
los procesos correctos que ejecuten de la mejor manera posible cada una de las tareas. Se
mejora con un continuo esfuerzo por parte de todos para mejorar lo que ya es bueno.

En un sector competitivo como el del automovil es necesario destacar en lo que
hacemos. Nuestras operaciones deben ser excelentes.

La innovacion como guia del progreso

La innovacién nos permite consolidar el liderazgo del grupo y proporcionar nuevas alternativas
de productos y procesos que aporten valor a los clientes y eficiencia a nuestra gestion interna.
Nuestro reto esta en situarnos a la cabeza de la innovacion en nuestro sector. Ser innovadores
y conseguir que los clientes perciban el valor diferencial que les aporta Gestamp.

La sostenibilidad como permanencia en el tiempo

Tenemos vocacion de crecimiento y permanencia. La solidez financiera, la rentabilidad, la
prudencia en la gestiéon del riesgo y el respeto a los distintos entornos en los que operamos
son las mejores garantias para asegurar nuestro futuro. Ganar la confianza de nuestros
accionistas y socios empresariales, cumplir con las leyes de los paises donde operamos,
expresar el apoyo a los derechos humanos fundamentales y dar importancia a la salud,
seguridad y medio ambiente.
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Las personas como artifices del éxito

El talento, la motivacion y la capacidad para trabajar en equipo de las personas constituyen
un activo esencial para el éxito de Gestamp. Fomentar el desarrollo humano y profesional de
los colaboradores, induciendo, con ello, la obtencion del resto de objetivos empresariales.

Codigo de conducta

Gestamp cuenta con un Cédigo de Conducta que recoge su Vision, Principios Corporativos y
Normas de Conducta. Esta concebido para ser el eje central del compromiso con la integridad
y es la referencia para todo aquel que tenga dudas acerca de lo que se espera que haga en
una situaciéon determinada. Afecta a todos los empleados del Grupo y es responsabilidad de
cada uno conocerlo y cumplirlo.

Con el fin de atender las comunicaciones en relacion con el Cédigo de Conducta,
ya sean sugerencias, consultas, dudas o incumplimientos, Gestamp dispone de una canal de
comunicacion interna en la direccion (corporatecompliance@gestamp.com) asi como uno
externo (SpeakUp Line) del cual pueden hacer uso los empleados y las personas relacionadas
de alguna forma con el Grupo (empleados, clientes, proveedores, colaboradores, socios,
accionistas e inversores y comunidades locales, entre otros).

Gestamp garantiza la confidencialidad de las comunicaciones y de las personas
que las realizan. Solo en el caso de notificaciones de incumplimientos se hara uso de la
informacion para investigar los hechos y siempre preservando la identidad del comunicante.

Diagnostico organizacional

El diagnostico organizacional es el proceso analitico que nos permitié conocer la situacién
real de la organizacion, estando en una situacion en la que se requiere capacitar el personal
del area de mantenimiento contando con 35% del personal capacitado y el 75% de nuestro
personal es de nuevo ingreso que no cuenta ni los tres meses cumplidos laborando dentro
del departamento.

No se cuenta con manuales ni ayuda visuales que se les pueda proporcionar al personal
nuevo para acelerar su capacitacion en su rampa de aprendizaje, por lo mismo nos esta
llevando demasiado tiempo poder capacitar al personal, repercutiendo en la eficiencia de las
maquinas (OEE), y en el cumplimiento de las actividades de los mantenimientos preventivos
de las maquinas que nada mas se cumple el 80% de las actividades planeadas llevando dos
semanas de atraso en las actividades planificadas en la maquinaria. Por lo mismo de que no
se cumple con la produccion planeada se requiere producir fines de semana para alcanzar la
produccion que nos demanda el cliente.
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Figura 5
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Anilisis externo

Analisis FODA

El analisis FODA nos permite identificar las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las
amenazas de la planta en general. El analisis FODA, nos ayudo a identificar las oportunidades
competitivas de mejora, para encontrar la siguiente oportunidad: Capacitar al personal,
debilidades del personal sin experiencia, y se permitié con esta herramienta planificar el
plan estratégico para la solucion del problema.

Figura 6
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Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL como se muestra en la imagen anterior y el andlisis del entorno, nos
ayudd a conocer el contexto de la empresa, profundizando los elementos externos que
rodean a la empresa, encontrando que en la empresa tenemos mas areas de amenazas, en
el entorno tecnoldgico, social y econdmico, el resultado del analisis nos sirvi6 para detectar
las amenazas y debilidades, los cuales se estaran atacando con el fin de mejorar, con el fin de
realizar una planificacion estratégica para la empresa, al tomar las medidas necesarias con
base en los objetivos estratégicos que se implementaran a principios de 2024.

Figura 7
PESTEL
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Un analisis del entorno es una técnica estratégica que se utiliza para identificar todos los
factores internos y externos que podrian afectar a la empresa. Los componentes internos
revelan los puntos fuertes y las deficiencias de una empresa, mientras que los componentes
externos representan las oportunidades y los riesgos. Los puntos débiles que salieron en el
analisis son del entorno social Personal especializado para impartir la capacitacion, manuales
de capacitacion claros y precisos, del entorno tecnologico automatizacion de proceso, mejora
de la productividad y reducciéon de costos, en el entorno econdémico presupuesto para la
capacitacién, como se muestra en la siguiente imagen. Los puntos que se analizaron y son
efectos potenciales como amenazas se realiza su analisis para desarrollar un plan estratégico.
Este método nos ayudara a tomar las mejores decisiones para la empresa, que se ven reflejados
en nuestros objetivos estratégicos del 2024 (Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, s.f.).
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Figura 8

Analisis del entorno
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Matriz Perfil Competitivo MPC

Conla Matriz de Perfil Competitivo, se identificé alos competidores principales de la empresa
que son Autoteck, Benteler, Thyssenkrupp y Adiente, asi como de sus fuerzas y debilidades
particulares, al guardar siempre relacion con la posicion estratégica de las empresas, por lo
tanto la empresa sabria, qué areas debe mejorar y qué areas proteger.
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Las debilidades que se encontraron con el estudio competitivo es el punto de
capital humano tecnolégico y experiencia, con las debilidades reflejadas van de la mano
con los objetivos estratégicos marcados de la empresa. De igual forma se detectaron las
habilidades de la empresa como ubicacion geografica respecto al cliente, actualmente la
empresa se ubica detras del cliente, que en este caso es Volkswagen, al tener una buena
relacion con el cliente.

Figura 9
Matriz del perfil competitivo

MAATRIZ FERFIL COMPETITTTVO - RPT

b in e Powh Caympemiipan - W
L1 T R
s e
—— il [ — e
| 1 ud 2!
HE [T 3z [T [ oL | BE 1 i1 B (1=
T L= T Ad [T I i a a5 LE] - (1
ir L I i ik i1 LL] ir a1 ] i,
il X A g T B i il : us T P T
L [ T u | o L wi I wu [T
e T BT, | . 8 . ol | a1 a4 a5 1] . BG
[ o T il | i ak. | an ] ar [¥] [t
- s EE L T o LE ] oea i = LE) B ir
e | - T M| = ad [ al | 4z ' 4C i [+
—_ - LT L o L1 nj. | : &y | an i 1 |
() a4 LR & Lh] i= (It

N | e e e B

319



Planeacion Estratégica

Figura 10

Posicionamiento estratégico
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Analisis del entorno

Analisis de las 5 fuerzas de PORTER

Actualmente, se negocié con el cliente Volkswagen, asegurando algunas autopartes el
proyecto de TAYRON para 5 afilos minimo de vida a la empresa. Aunque desafortunadamente
no se consiguieron las mismas piezas que actualmente se estan produciendo del proyecto de
Tiguan, perdiendo el 20% de ellas, por temas de calidad del producto que no se entregaron
con la calidad que pedia el cliente u otros competidores directos de GESTAMP ganaron las
piezas vendiéndolas mas baratas para procesarlas. Esto implica un impacto fuerte para la
empresa, ya que no se tendra la misma cantidad de dinero de entrada, reduciendo asi los
presupuestos de todas las areas de la plantilla.

Con los proveedores se tiene buena comunicacién en todo momento estan con
uno viendo lo que se necesita pero desafortunadamente los recursos en tema de refacciones
se elevan el tiempo de entrega dejando una area de oportunidad de trabajar con ellos para
que puedan reducir los tiempos de entregas de las refacciones, si es que nos las tienen en la
mano siempre buscan la manera de proporcionar otro tipo de refacciones similares, cual nos
ayuda con el tiempo de reaccion.
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Cadena de valor

En la cadena de valor se dividen en dos partes principalmente el de soporte y primarias.
Teniendo como actividades de soporte el aprovisionamiento que es la materia prima para
procesar el producto terminado y todos los elementos de refacciones y consumibles son
primordiales para actuar en tiempo y forma sobre un evento que no planeado correctivo
sobre las maquinas sobre proceso y garantizar que se produzcan las piezas.

En el desarrollo tecnolégico cuenta con las tecnologias de las diferentes marcas
que cuenta la empresa para cada proceso garantizando la produccion y calidad del producto
que pide el cliente. Uno de los puntos claves de la empresa es el capital humano que es
primordial para que la empresa pueda funcionar y lleve un paso firme en cada pieza procesada.

En el aspecto de la infraestructura de la empresa se muestra los diferentes
departamentos que la constituyen y cada uno de ellos tiene un rol importante, por mencionar
alguno de ellos por ejemplo Director general, produccion, ingenieria, calidad, mantenimiento
recursos humanos.

En las actividades primarias se cuenta con el departamento de logistica interna
encargada de realizar el almacenamiento de materia prima o producto terminado, de igual
forma con las refacciones de los diferentes equipos. En cambio la logistica externa se encarga
de planificar la distribucion de los pedidos asegurando la entrega del producto al cliente.

Operaciones se encarga de asegurar la produccioén del cliente llevando los planes
en tiempo y forma con ayuda de los diferentes departamentos de soporte como ingenieria,
mantenimiento y matriceria.

Figura 11

Cadena de Valor
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Diagnéstico y discusion

El diagnostico organizacional es el proceso analitico que nos permiti6é conocer la situacion
real de la organizacion, estando en una situacion en la que se requiere capacitar el personal
del area de mantenimiento contando con 35% del personal capacitado y el 75% de nuestro
personal es de nuevo ingreso que no cuenta ni los tres meses cumplidos laborando dentro
del departamento.

No se cuenta con manuales ni ayuda visuales que se les pueda proporcionar al
personal nuevo para acelerar su capacitaciéon en su rampa de aprendizaje, por lo mismo nos
esta llevando demasiado tiempo poder capacitar al personal, repercutiendo en la eficiencia
de las maquinas (OEE), y en el cumplimiento de las actividades de los mantenimientos
preventivos de las maquinas que nada mas se cumple el 80% de las actividades planeadas
llevando dos semanas de atraso en las actividades planificadas en la maquinaria. Por 1o mismo
de que no se cumple con la produccién planeada se requiere producir fines de semana para
alcanzar la produccién que nos demanda el cliente.

Propuesta de aplicacion

En esta parte se desarrolla el proceso de capacitacion y evaluacién al personal enfocando
a cada tecnologia que se utiliza dentro de la planta, en conjunto con sus resultados de
evaluacion de cada curso que estaran impartiendo por los proveedores de KUKA, ABB por
parte de robots, también se estaran impartiendo talleres de soldadura de las marcas de
BOSCH, Fronius y Trumpf, capacitado y el 75% de nuestro personal es de nuevo ingreso que
no cuenta ni los tres meses cumplidos laborando dentro del departamento.

Como primera etapa en el primer semestre del afio es el objetivo de capacitacion
de personal evaluando con los indicadores de porcentaje del personal capacitado y la tasa de
rendimiento del personal teniendo como objetivo el 90%. En cada curso se estara evaluando
al personal para ver la eficiencia del curso o si se requiere reforzar el plan estratégico para
lograr el objetivo establecido desde el principio.

La segunda etapa es el indicador para evaluar el desarrollo de nuevas plataformas
de produccion son el aumento de porcentaje de producciéon de OEE por horay el de reduccion
de tiempo extra para la produccién de igual forma teniendo como objetivo el 90%. aplicando
en la primera parte del segundo semestre del afio.

Finalizando en la segunda mitad del semestre del afio se vera reflejado en el
altimo objetivo estratégico de competir con calidad y precio con el indicador de porcentaje
de SCRAP que se debe estar disminuyendo y aumentando el porcentaje de nimero de partes
de nota 1.

Con estos indicadores que nos estan midiendo se asegura que cada semana se
estan cumpliendo o tomando las acciones correctivas correspondientes que se plantean
para alcanzar cada indicador llegando asi a la fecha establecida del 31 de diciembre de 2024.
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Conclusion

Tener un personal capacitado en la manufactura de autopartes es esencial para mejorar la
calidad del producto, aumentar la eficiencia operativa, reducir costos, adoptar tecnologias
emergentes, garantizar la seguridad laboral, ser flexible y adaptable, motivar al personal
y cumplir con normativas. Esta inversién en el desarrollo de habilidades contribuye
significativamente al éxito a largo plazo y la sostenibilidad de la empresa en la industria de
la fabricacién de autopartes.
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