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RESUMEN

Las organizaciones sin importar el tamafio o giro al que pertenezcan se
encuentran en constante cambio e interaccién con el medio que lo rodea e influye
en las mismas, quedando claro que el cambio es el factor constante en el cual se
ven inmersas. El cambio cuando es administrado y planeado estratégicamente
representa una ventaja para mejorar situaciones en la empresa que encaminan el

quehacer organizacional para el cumplimiento de los objetivos.

Las areas funcionales de la empresa atendidas en la propuesta de
intervencidon organizacional al Salén Infantii Planeta son: administracion,

operaciones, recursos humanos y marketing.

El objetivo general del documento se resume al estudio de una empresa del
giro de esparcimiento y recreacion social donde se identifico la necesidad de
efectuar un analisis y diagnostico de la organizacién, dando asi la posibilidad de
realizar propuestas o sugerencias reales y que puedan ser aplicadas por la direccion
de la empresa.

De la mano de la direccion del Salén Infantil Planeta y ya realizado la
evaluacion y diagnostico empresarial se propuso un conjunto de estrategias para
optimizar el rendimiento de la organizacion y que a su vez se traduce en mayor

rentabilidad.

El Estandar de Competencia “Proporcionar servicios de consultoria a
PyME’s” (EC0359), del Consejo Nacional de Normalizaciony Certificacién de
Competencias Laborales (CONOCER) fue la metodologia bajo la cual se realiz6 la

intervencion en el saldon infantil Planeta.
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INTRODUCCION

Un gran numero de empresas u organizaciones normalizan procesos por
rutina, siendo tareas que pueden afectar el maximo aprovechamiento de los
recursos de los cuales dispone la empresa. También existe el crecimiento paulatino
y constante de las organizaciones, a tal forma que la direccidbn o gerencia no
perciben la importancia de ir mejorando la calidad en sus procesos, hasta que la
actividad es tan demandante que se ven en la necesidad de realizar cambios
abruptos en la organizacion y su gente, cambios para los cuales no se esta

preparado.

Atendiendo las necesidades del crecimiento organico de las empresas, llega
el momento en el cual se detona la necesidad de realizar una intervencion
organizacional para redireccionar aspectos y estrategias claves dentro de la

empresa.

Para el presente trabajo el objetivo general propuesto es realizar una
intervencion organizacional al Salén Infantil Planeta con la intencidon de incrementar
sus posibilidades de permanencia en el mercado. Para dar cumplimiento a tal
intension, se debe apoyar de objetivos especificos tales como: efectuar una
evaluacion y diagnostico a la empresa a través del Estandar de Competencia
“Proporcionar servicios de consultoria a PyME'’s” (EC0359), del Consejo Nacional
de Normalizaciéony Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER),
identificar areas funcionales de la empresa para realizar sugerencias de mejora, y
proponer guias de accion o estrategias para incrementar la oportunidad de la
empresa para ser competitiva.

La estructura del documento consta de seis capitulos, mismos que se
describen a continuacion de forma logica y ordenada que de sentido a dicha

intervencion.

El capitulo | abarca el marco tedrico que brinda informacion cientifica

realizada por exponentes y especialistas en el area organizacional, conceptos y
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teorias que respaldan la intervencion organizacional realizada al Salon Infantil

Planeta.

En referencia al marco contextual que se ubica en el capitulo I, sirve para
dar paso al contexto en el cual opera la organizacidn, aspectos que van
relacionados a términos politicos, sociales, culturales y tecnoldgicos. Dichos
aspectos influyen en el bienestar de la empresa para determinar sus planes y
objetivos a corto, mediano y largo plazo, asi como para la preparacion de esta para

enfrentarse a nuevos retos y superar obstaculos.

El marco organizacional esta dispuesto en el capitulo Ill, apartado que otorga
informacion acerca de la empresa como lo es la semblanza de esta, la estructura
organica de la cual dispone para la ejecucion de tareas, asi como los servicios que

ofrece, competencia y principales proveedores.

El capitulo IV describe la metodologia bajo la cual se realiza la intervencion
organizacional, y refiere de forma objetiva la manera en la cual se ejecutara dicho

proceso.

Los resultados obtenidos a través de las diferentes técnicas de recoleccion

de datos se presentan de forma explicita y visual en el capitulo V.

Una vez que se han obtenido resultados de la evaluacidon se procede a la
presentacion de las principales conclusiones y observaciones del estudio, dichas

conclusiones se encuentran dentro del capitulo VI.

Este estudio o propuesta de intervencidén no puede considerarse que cumple
con su objetivo si no se realizan propuestas o recomendaciones que contribuyan al
cumplimiento del objetivo del estudio y de la empresa misma. Dicho de esta manera,
las recomendaciones se ubican dentro del capito VIl de este documento.

El alcance de este trabajo es a nivel de planteamiento, por lo cual la
implantacion de las recomendaciones realizadas estara sujetas a disposicion,

decision y ejecucion por parte de la administracion del Salon Infantil Planeta.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

Administracion

La administracion de acuerdo con la conceptualizacién que le ha otorgado
Munch (2010) “ha contribuido en el desarrollo de la sociedad al proporcionar
lineamientos para optimizar el aprovechamiento de los recursos y realizar cualquier

actividad con la mayor eficiencia.” (p. 3).

Segun Ramirez (2010) la administracién debe entenderse entonces como “el
conjunto de principios y técnicas que configuran una teoria o ciencia o un arte que
el hombre aplica en las actividades de planear, organizar, dirigir, coordinar y

controlar” (p. 5).

Tafski (2004) menciona que “es una disciplina cientifica basada en un
conjunto de principios y técnicas, que trata de combinar y coordinar los recursos
para lograr los propdsitos en forma mancomunada, porque individualmente seria

imposible alcanzarlos” (p. 9).

Una vez que se ha atendido diferentes conceptos de administracion se puede
hacer referencia a los distintos elementos que van inmersos en la concepcion de
administracion entre los cuales se destacan: los recursos de los que dispone la

organizacion y las técnicas o principios empleados para aplicar la administracion.

Proceso Administrativo

El proceso administrativo se compone de diferentes etapas, algunos autores
consideran de cuatro a seis fases dentro del proceso, pero las etapas que coinciden
entre las recientes y diferentes posturas son: planeacion, organizacion, direccion y

control.

Para Fayol (citado por Tanski, 2004) “toda actividad gerencial se componia
de cinco partes: planeamiento, organizacién, mando, coordinacion y control” (p. 13).
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Mientras para Koont'z y Weihrich (citado por Marin Portillo y Atencio
Cardenas, 2008) “el proceso administrativo comprende las actividades
interrelacionadas de: planificacion, organizacién, direccion y control de todas las

actividades que implican relaciones humanas y tiempo” (p. 163).

Planeacién

Primer etapa del proceso administrativo, se
establecen los objetivos, politicas,
presupuestos y programas de la organizacion.

Control

La evalucidn se convierte en algo fundamental Organizacién
dentro de la empresa, pues se somete
revision, comparacion o evaluacion los
resultados obtenidos . Esto sirve para corregir
desviaciones, replantear planes, o establecer
medidas preventivas.

En esta etapa se disefia y establece la estructura
organizadonal, fundones y responsabilidades de
cada uno de los puestos.

Direccién
En este punto del proceso las acciones
ejecutadas por la organizacion necesitan
del apoyo de los colaborares, es por ello
que se requiere factores de apoyo como lo
son: motivacion, integracion, comunicacion,
toma de decisionesy liderazgo

Figura 1: Proceso Administrativo
Fuente: Elaboracion Propia

Para Cano Plata (2017) “los diferentes momentos del proceso administrativo
deben ser dependientes, armonicos, coherentes, equilibrados y complementarios
entre si, que garanticen logros, mejoramientos, cambios y desarrollo” (p. 25).

El proceso administrativo es aplicable en cualquier ambito, de tal forma que
el ser humano lo realiza inconscientemente en el quehacer diario. Para las
organizaciones, el proceso administrativo es inherente para su operacion, el buen'y
real establecimiento de planes, tener a las personas correctas en el puesto correcto,
crear planes de carrera que incentiven a los colaboradores y tener constante
retroalimentacion y evaluacion de las acciones realizadas contribuyen al éxito de la
empresa. El proceso administrativo es un ciclo repetitivo, pues se dice que la
planeacién y el control no pueden existir el uno sin el otro, o bien, son conocidos

como los hermanos siameses de la administracion.
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Sector Privado
El sector privado es el conjunto de organizaciones que desarrollan actos que
generan ingresos por concepto de venta de productos y servicios a la sociedad con

la intencion de generar riqueza para la empresa.

Mazzucato (2012) afirma que el sector privado “es innovador, dinamico y
competitivo contra un papel mas estatico del Estado que interviene en el mercado
para subsanar posibles fallos” (p. 81). Atendiendo a la afirmacion de Mazzucatto el
sector privado se mantiene en constante movimiento derivado de las fluctuaciones
en el ambiente, que también gran parte es determinado por la competencia y la
posicion privilegiada que tienen algunas organizaciones en el mercado, lo cual lleva
a las empresas a mantenerse en la invariable busqueda de superar las expectativas

del consumidor, y mejorar el rendimiento de los recursos a través de la optimizacion.

Concepto de Organizacion

De acuerdo con el planteamiento que hace Cano Plata (2017) “la
organizacion es un sistema integrado por personas, procesos Yy recursos
armonicamente articulados para alcanzar propdésitos comunes y ante todo ser

productiva, rentable y competitiva” (p. 18).
Segun la definicion que expresa Richard H. Hall define la organizacién como:

Una organizacion es una colectividad con unos limites relativamente
identificables, un orden normativo, rangos de autoridad, sistemas de
comunicacién y sistemas de pertenencia coordinados; esta colectividad
existe de manera relativamente continua en un medio y se embarca en
actividades que estan relacionadas. por lo general con un conjunto de
objetivos. (1983, p. 33)

El termino de sistema es el comun denominador de las organizaciones, pues
estan conformadas por elementos que guardan relacién entre si, estos sistemas
pueden ser afectados por un el ambiente en el cual opera, o incluso, por factores
internos que pueden alterar el sistema. Entonces la capacidad de adaptabilidad y

rapida reaccion son caracteristicas que deben poseer las organizaciones.
12



Concepto de MIPYME, su Importancia, Estratificacion y Clasificacion
La economia de un pais esta conformada por empresas que dan vida a la
productividad de una nacion, y Nuio de Ledn define a la empresa como:

La unidad econdmico-social que tiene como finalidad la obtencion de un
beneficio o utilidad, tanto para el empresario y su organizacién como para la
sociedad en la que esta inmersa, donde se coordinan el capital, recursos
naturales, el trabajo y la direccion para satisfacer las necesidades del
mercado. (2012, p.11)

Las pequenas y medianas empresas (PYME) constituyen una gran parte de
las empresas que operan en un pais, generan una gran cantidad de empleos y

fortalecen las economias de un territorio.

Las caracteristicas para clasificar a las microempresas, que en su mayoria
son emprendedores y operan en la informalidad, y las PYME que se encuentran con
ciertos aspectos ya cubiertos para ser formales, pueden clasificarse por la cantidad
empleados y le generacion de ventas anuales:

Tabla 1: Clasificacion De Las Pyme

Clasificacion Sector Nimero de empleados Ventas anuales
Micro empresa Industrial, comercio o Hasta 10 empleados Hasta 4 millones de
servicio pesos
Pequena empresa Comercio De 11 a 30 empleados De 4 a 100 millones de
pesos
Pequena empresa Industrial De 11 a 50 empleados Facturacion de 100 a
250 millones de pesos
Mediana empresa Comercio De 31 a 100 empleados Facturacion de 100 a
250 millones de pesos
Mediana empresa Servicio De 51 a 100 empleados Facturacion de 100 a
250 millones de pesos
Mediana empresa Industrial De 51 a 250 empleados Facturacion de 100 a

250 millones de pesos.
Fuente: Elaboracion Propia con base a Nufio De Ledn (2012)

Areas Dentro de la Organizacion

Una organizacion se encuentran conformada por diferentes areas y es asi
como existe un sistema, pues entre ellas existen conexiones, reciben y otorgan
informacion para la operatividad de la empresa y funcionan como un engrane. Las

areas principales son: direccion, produccion, ventas, recursos humanos,y finanzas.

13



Area de Direccion

La direccion de la empresa es donde se toman decisiones ejecutivas y
medulares de la empresa, se establecen lineas de accion estrategicas. En el area
de direccion recae toda la informacion generada en la organizacion y sucede la
retroalimentacion hacia otras areas de la organizacion. Para Quiroa (2020) expresa
que el area de direccion:

Esta relacionada con el proceso de la operacion general de la empresa. En
ella se definen los objetivos, se toman las decisiones mas importantes y
desde ahi se dirigen todas las operaciones de la organizacion. Dado que es
la responsable de que todo funcione bien, se relaciona directamente con

todas las otras areas y las controla.
Area de Produccién

Segun Quiroa (2020) el area de produccion “es responsable de asegurar que
se de el optimo aprovechamiento de los recursos en el proceso productivo. Asi
mismo controla que lo que se produzca reuna las condiciones de calidad esperada’.

Area de Ventas

Lépez (2019) argumenta que la administracion de ventas “ofrece la
posibilidad a las empresas de adecuarse a las tendencias de mercado, desarrollar
nuevos productos mas utiles o incluso invertir lo necesario en publicidad”. En
algunas empresas funciones de mercadotecnia, desarrollo de productos y
relaciones publicas se conjuntan dentro del departamento de ventas.

Area de Recursos Humanos

Para Werther W. y Davis K. (2008) encuentran como propodsito de la
administracion del recurso humano que posee la empresa como “el mejoramiento
de las contribuciones productivas del personal a la organizacién en formas que sean
responsables desde un punto de vista estratégico, ético y social” (p. 8). De tal forma,

que el administrar el capital humano se convierte en punto medular de la
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organizacion para asi cubrir las necesidades de cada departamento buscando
perfiles ideales para cada puesto, potencializando las habiliadades que las
personas poseen sacando lo mejor de los colaboradores y buscar su pertenencia y
lealtad a la organizacion.

Area de Finanzas

Roldan (2017) expresa que las finanzas corporativas “se enfoca al estudio de
la obtencion y administracion de los recursos de las empresas. Entre sus areas de
estudio se encuentran: en qué proyectos productivos se debe invertir, cuando
repartir dividendos vy cuales son las opciones de financiacion 6ptimas”. De tal
manera, que asi como las distintas areas funcionales de la empresa buscan
optimizar los recursos humanos y materiales, en el area de finanzas buscan mejorar
la aplicacion y buen uso de los recursos economicos de los cuales dispone la

empresa.

Desarrollo Organizacional

De acuerdo con lo que expresa Giriffin (2011) “el desarrollo organizacional
tiene que ver con modificar actitudes, percepciones, conductas y expectativas”, todo
esto aplicable dentro de las organizaciones (p. 412).

El desarrollo organizacional para Beckard (citado por Sanchez, 2009) es “el
esfuerzo planeado de toda organizacion y administrado desde la parte directiva,
orientado a aumentar la efectividad organizacional y bienestar a través de las

intervenciones planeadas en los procesos de la organizacion” (p. 245).

“El desarrollo organizacional es un proceso que se enfoca en la cultura y la
estructura de la organizacién, se adecua a las necesidades de la organizacion que

la va a implementar” segun como lo menciona Pinto (2012, p. 22).

Para Pucheu (2014) el desarrollo organizacional implica distintos elementos
que se involucra tres elementos dentro de una organizacion: estrategias en nuevos
ambitos, cambios en la estructura organizacional y su forma de direccion y cambios

en la cultura y valores existentes.
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El desarrollo organizacional se entiende como sindnimo de cambio o
transformacién, que busca tener impacto positivo en los valores, la cultura
organizacional y sus manifestaciones, ademas de que los resultados se reflejen en

la mejora de la empresa.
Origenes de la Intervencion

Para poder obtener el cambio optimo esperado y anhelado por la
organizacion es necesario realizar intervenciones, no basta solo con idear el plan o
las lineas de accidn, sino que es imperante la ejecucion de acciones que conlleven
a la permuta del ente, y que sean intervenciones con la intencién de ir permeando

una nueva cultura y forma de vivir la organizacion.

Las intervenciones en el desarrollo organizacional para Guizar Montufar son
concebidas como “los medios de que se vale esta disciplina para llevar a cabo el
programa de cambio planeado. Son acciones que ayudan a las organizaciones a
incrementar su eficacia, la calidad de vida en el trabajo y la productividad” (2013,
p.136).

Pacheco Espejel conceptualiza y da intensién al termino de intervencion

organizacional como:

El conjunto de acciones deliberadas que son disefiadas y operadas por
agentes externos, que estan tedricamente sustentadas y metodolégicamente
ordenadas y que estan orientadas, tanto a comprender la compleja naturaleza de la
organizacion particular a intervenir, como a inducir su transformacion para mejorar
y fortalecer su desempenio integral a la luz de objetivos concretos, considerando los
impactos que tales acciones transformadoras tienen en la sociedad y en el medio
ambiente. (2015, p. 20)

Tipos de Intervenciones
Para Guizar Montufar (2013, p. 136) identifica distintas intervenciones

organizacionales que son consideradas como clasicas, ademas de identificar
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algunas intervenciones catalogadas como innovadoras tales como seis sigma o

competencias gerenciales.

Tabla 2: Tipo De Intervenciones.
Intervenciéon Descripcion

En procesos Dirigidas al personal de la organizacion (comunicacion, liderazgo,
humanos solucion de problemas y dinamicas).

Tecno estructurales Orientadas hacia la tecnologia y estructuras (métodos, flujos de
trabajo, division, jerarquia y disefio del trabajo).

Administracion de Se enfoca en las relaciones con el personal (sistemas de recompensas
recursos humanos y la planeacion y desarrollo de carrera).

Intervenciones Hacia la estrategia general de la organizacion.

estratégicas y del

medio

Fuente: Elaboracion Propia con base a Guizar Montufar (2013)

Teorias o Modelos de Intervencion
Modelo de Kurt Lewin

Kurt Lewin como psicélogo y precursor en temas del cambio organizacional,
veia como el comportamiento humano se ve afectado a partir del ambiente en el
cual se desenvuelve, y como factores estaticos y no estaticos representaban un

significado en el comportamiento del individuo.

Para Lewin (citado por Guizar Montufar, 2013, p.28) identifica las fases que

componen el modelo son:

1. Descongelamiento: En esta fase la idea es modificar las fuerzas que
mantienen el equilibrio, reduciendo su efecto sobre el comportamiento que

se mantiene en la organizacion.

2. Cambio o movimiento: Se trata de implementar nuevas formas de trabajo, lo

que modificara la forma en que se desempenfa actualmente.

3. Recongelamiento: Se busca mantener el nuevo equilibrio para lo cual se
pueden establecer nuevas normas, procedimientos, politicas, manuales,

aspectos de cultura organizacional.

Lewin sustenta que para obtener buenos resultados de las tres fases que
componen el modelo propuesto anteriormente, es necesario llevar a cabo lo
siguiente:

17



1. Determinar el problema.

2. Identificar su situacion actual.

3. ldentificar la meta por alcanzar.

4. Identificar las fuerzas positivas y negativas que inciden sobre él.

5. Desarrollar una estrategia para lograr el cambio de la situacion actual
dirigiéndolo hacia la meta.

Modelo de Cambio Planeado o de Planeacion

Lippitt, Watson y Westley (citado por Guizar Montufar, 2013, p.32) proponen
un modelo donde la informacion fluya en la organizacion con la intencién de que
pueda fortalecer el quehacer de la empresa. Este modelo se conforma por siete
pasos:

1. Exploracién. Comunicacion entre el agente de cambio y la organizacion.
2. Entrada: Formalizacién y alcance de las partes involucradas.

3. Diagnostico: Identificacion de metas.

4. Planeacioén: Establecimiento de las lineas de accion.

5. Accion: Implementacion del plan.

6. Estabilizacion y evaluacion: Evaluacion de los resultados.

7. Terminacién. Toma de decision sobre continuar con los planes, replantear o

suspender el proyecto.
Modelo de Investigacion/Accion

Segun Guizar Montufar (2013, p. 32), el modelo se centra en la recopilacién
de informacion y en el diagnostico, antes de plantear una accién e implantacion, asi
el modelo recomienda una cuidadosa evaluacion de los resultados después de

realizar la accion, y de esta forma continuar sucesivamente, de tal forma que se
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convierte en un proceso ciclico donde los actores de la organizacidn estan en

constante interaccion con los agentes del cambio.
Los pasos para este modelo son:
1. Percepcion de Problemas por parte de los administradores clave.
2. Consulta con expertos en ciencias del comportamiento.
3. Recopilacion de datos y diagnostico iniciado por el consultor.
4. Retroalimentacion al grupo clave de la empresa (administradores).
5. Diagnostico conjunto de o los problemas.
6. Planeacion y accion conjunta.
7. Accion.
8. Recopilacion de datos después de accion.
9. Retroalimentacion al grupo clientes por el consultor.

10.Re diagnéstico y planeacién de la accion entre el cliente (administradores y

el consultor).
11.Nueva accion.
12.Nueva recopilacion de datos como resultado de la accion.
13.Re diagndstico de la situacion.
Modelo de Planeado de Faria Mello

El modelo de Faria Mello el modelo propuesto es ciclico (citado por Guizar,
2013, p. 34) y hace énfasis a la fase inicial, “Contacto, contrato y entrada, se funden
en una gran fase inicial de multicontactos, precontratos y subcontratos, con
diferentes grados de profundidad o como extension de la entrada”, entendiéndose
entonces como la ejecucion de una radiografia a la organizacion y el inicio de la

formalizacién del proyecto para el cambio organizacional.
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Métodos de Diagnostico

De acuerdo con el diccionario de la Real Academia Espafiola define el
termino de diagnostico como el hecho de “recoger y analizar datos para evaluar
problemas de diversa naturaleza”. El diagnostico organizacional es concebido por
Aldape et al. (2019, p.1367) como “un proceso de acopio de informacién y analisis
de esta que permite conocer la situacién de la organizacion en un momento dado
para identificar las fortalezas y debilidades de la empresa.” El responsable de
realizar el diagnostico organizacional debe ser sensible en el sentido de percibir
hechos y datos que puedan ser susceptibles para su posterior estudio dentro de la

organizacion.
Metodologia JICA

En cooperacion del gobierno de Japon y la secretaria de economia de
México, la metodologia JICA por sus siglas en inglés Japan International
Cooperation Agency, tiene como objetivo “formar consultores calificados para la
pequefia y mediana empresa para proporcionar diagnésticos integrales y acertados,
asi como proponer, implementar y evaluar acciones de mejora que coadyuven al

logro de la competitividad y eficiencia de las PYMES”.

Administracion, recursos humanos, finanzas, produccion y mercadotecnia
son las areas funcionales que se atienden a través de los consultores expertos en

metodologia JICA.
Metodologia de las 7°S

El modelo propuesto por Mckinsey este compuesto por siete factores que
interactuan entre si, e impactan de forma negativa o positiva dentro de la
organizacion. Estos factores son : valores compartidos, estilo, estrategia, estructura,
personal, habilidades y sistemas. Este modelo considera a las variables mas
representativas de la organizacion y como todas interactuan conformando de tal
forma un sistema organizacional coincidiendo todos los elementos en los valores

compartidos.
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Del Prado (2012, p. 40) considera que el modelo de Mckinsey provee una
vision sistematica de la organizacion y la interrelacion que se guarda entre las

variables estan encaminadas a lograr el éxito de la organizacion.

Estilo
Personal
Destreza
personal
V Valores v
compartidos .

Estrategia

Figura 2: Modelo De Las 7s De Mckinsey
Fuente: Aguilar, Maria Constanza & Renteria, Erico. (2009, P. 609).

Metodologia de las 6 Cajas de Weisbord

Para el modelo de Weisbord (citado por Aguilar & Renteria, 2009) son seis
aspectos los que son considerados: propositos, estructura, relaciones, liderazgo,
recompensas y mecanismos Utiles. Los factores internos y externos de la

organizacion ejercen afectaciones a cada caja o aspecto del modelo (p. 606).

Tabla 3: Modelo De Las 6 Cajas De Weisbord

Aspecto

Propésitos Misién y metas organizacionales.
Organizacion de la empresa (por funciones, por trabajo especializado,
por producto, por proyecto, etc.).
Relaciones Interaccion entre personas y unidades (departamentos, areas
funcionales).

Liderazgo Tareas relacionadas al liderazgo y direccion de la empresa.
Recompensas Estimulos y motivacion para los colaboradores.

Mecanismos utiles Planeacion, el control, los presupuestos y los sistemas de informacion
que sirven para el cumplimiento de las metas organizacionales.

Fuente: Elaboracion Propia con base a Aguilar, Maria Constanza & Renteria, Erico (2009).

Metodologia Tridimensional de Patrick Williams

Este modelo propone que una organizacion se conforma por 4 subsistemas:
tecnolégico, humano, administrativo y el entorno, los cuales mantienen una

interaccion entre si y con factores del ambiente externo. Utilizar este modelo permite
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obtener una vision general de la organizacion, permitiendo un diagndstico integral

del mismo (Guzman, 2018, p.17).

Subsistema humano.
Considera el clima
organizacional,
capacitacion,

d al

Subsistema
administrativo.
Considera la estructura
organizacional, funciona
y las responsabilidades.

Subsistema
cnologico. Considera
| nivel de tecnologia
e uso cotidiano de la

empresa.

La organizacion

como sistema

ento! ”l “LXtO

externo, internoy
competitivo.

Figura 3: Subsistemas Del Modelo Tridimensional De Patrick Williams
Fuente: Elaboracion Propia con base a Guzman (2018).

Modelo de Diagnéstico Tridimensional
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Figura 4: Modelo De Diagndstico Tridimensional
Fuente: Guzman (2018).

Metodologia con Base a CONOCER

El Consejo Nacional de Normalizacién y Certificacion de Competencias
Laborales (CONOCER) es una entidad paraestatal sectorizada en la Secretaria de
Educacién Publica. A travées de CONOCER se busca que las personas sean

competentes y dar un sentido de profesionalizacién al desarrollo de competencias.
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Como estrategia a través del sistema se busca integrar comités sectoriales
de gestion de competencias, que, a través de representantes de los distintos
sectores, con la intencion de asegurar que todos los principales actores estén
involucrados en el disefio del plan de competencias, y que este plan
verdaderamente represente incrementar el valor y la productividad de las empresas.

Norma EC0249

La norma o estandar de competencia EC0249 es con relacion a proporcionar
servicios de consultoria general, y donde no es requisito para certificarse la
posesion de un titulo profesional para la ejecucion de las funciones.

Las funciones principales que debe desempenar un consultor certificado en
la norma EC0249 son:

1. Identificar la situacién o problema.
2. Desarrollar opciones de solucion a la situacién o problema.

3. Presentacion de la propuesta de solucidn al consultante, y elaborar la
propuesta de trabajo, y las actividades a desarrollar en el plan de trabajo.

Tabla 4: Elementos De La Norma EC0249
Elemento de la Aspectos generales del elemento
competencia

Identificar la situacion o Conocimiento en entrevistas, cuestionarios, indicadores, fuentes

problema de informacioén y metodologia en la investigacion de problemas.
Desarrollar opciones de Se conduce con responsabilidad, atendiendo codigos de ética,
solucién a la situacién o confidencialidad y aviso de privacidad.
problema
Presentar la propuesta de La propuesta incluye el diagnostico, responsabilidades del
solucion consultor y de la organizacion, descripcion de la solucion y plan
de trabajo.
Fuente: Elaboracion Propia con base al Formato de Estandar de Competencia EC0249

Norma EC0359

El Servir como referente para la evaluacion y certificacién de las personas
que llevan a cabo funciones de consultoria a PyME’s es el propdsito de la norma
EC0359, a diferencia de la norma EC0249 que hace referencia a la consultoria en
general. EIl consultor certificado en la norma EC0359 debe convenir con el
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representante o apoderado de la organizacion donde se va a intervenir a través del
servicio de consultoria el realizar un diagnostico general de la empresa, diseiar un
sistema de mejora, acompafar al cliente en el camino de la implementacion del
sistema propuesto o mejoras recomendadas y, una vez concluidas estas etapas

poder dar por concluido el proceso de consultoria.

Al igual que la norma EC0249, para la norma EC0359 no es necesario que

el consultor o experto en la norma posea un titulo o grado profesional.

La norma EC0359 se relaciona también con la norma EC0247 que trata sobre
la prestacion de servicios de consultoria en gestion organizacional y la norma

EC0249 que habla sobre el proporcionar servicios de consultoria general.

Tabla 5: Elementos De La Norma EC0359
Elemento de la Aspectos generales del elemento
competencia
Convenir el servicio de Reunion y presentacion inicial, elaboracion del semblante de la
consultoria organizacion y problematica inicial, propuesta para la realizacion
del diagnéstico y elaboracion del documento de aprobacion para
la realizacién del diagnostico.

Elaborar el diagnéstico Elaboracién del reporte del diagnéstico de las areas funcionales
general de la empresa de la empresa, analisis FODA y conclusiones generales del
diagnéstico de la empresa.

Proponer un sistema de Presentacion de la solucion propuesta por el consultor de
mejora manera detallada desde los beneficios, costos de
implementacion de la solucion de mejora y resultados
esperados.

Acompanar la implantacion Plan de implementacién que contenga las acciones, recursos y
de la mejora socializacion y comunicacion del proceso de implementacion.

Cerrar el servicio de Reporte de los resultados y el comparativo sobre lo planteado y
consultoria lo obtenido en la intervencion.
Fuente: Elaboracion Propia con base al Formato de Estandar de Competencia EC0359
Norma EC0946

El estandar de competencia EC0946 apoya al consultor como guia para la
prestacion de servicios integrales de consultoria. Al igual, que en las normas
EC0249 y EC0359 para el consultor no es requisito indispensable el ostentar de un
titulo profesional o grado académico superior.

Al igual que otras normas, el estandar ECO946 guarda relacién con otros
estandares como lo es el EC0247 que sirve como guia para la prestacion de
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servicios de consultoria en gestion organizacional y la norma EC0566 que brinda

orientacion sobre la prestacidon de servicios de consultoria en negocios.

Tabla 6: Elementos De La Norma EC0946

Elemento de la competencia Aspectos generales del elemento

Diagnosticar la situacion actual Elaboracion de semblanza de la organizacion, se describe
las técnicas o herramientas empleadas para diagnosticar y
preparacion del reporte de diagnoéstico organizacional.

Proponer solucion De acuerdo con las conclusiones del diagndstico se genera
un proyecto de propuesta para la organizacion, se elabora
un reporte de los acuerdos alcanzados y se describe a
detalle la propuesta.

Implementar la propuesta Generacion del plan de implementacion, comunicacion y
socializacion del plan y preparacion de reportes de cambios
y avances.

Cerrar intervencion Preparacion del informe de cierre que contenga la
semblanza, diagnostico, presentacion de los resultados,
conclusiones y recomendaciones.

Fuente: Elaboracion Propia con base al Formato de Estandar de Competencia EC0946

Técnicas de Recoleccion de la Informacion

Segun Hernandez Sampieri et al. (2006, p. 274) “la etapa de recoleccién de
datos conlleva elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a
reunir datos con un propdsito especifico”. Este plan detallado debe elaborarse con
la intencion de recabar informacion fehaciente y que contribuya a la obtencion de
resultados. La recoleccion de informacion debe adaptarse de acuerdo con los
requerimientos de la investigacion, guardando orden y congruencia. Para Sampieri
(2006, p. 277) los instrumentos para la recoleccion de datos deben poseer

caracteristicas fundamentales:
e Confiabilidad: El instrumento debe dar resultados coherentes.

e Validez: hace referencia a que el instrumento para recoleccion de datos

realmente arroje datos que tengan relacion con el estudio.

¢ Objetividad: El instrumento debe de reducir el grado o indice de incertidumbre

del estudio.

Existen diferentes técnicas de recoleccion de informacion entre las cuales se
destaca: investigaciéon documental, observacién directa, entrevista, cuestionarios y

cédulas.
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Investigacion Documental

La documentacion de una organizacién aporta datos relevantes sobre la
administracion de la empresa de ahi que para Franklin (2013) “la localizacion,
seleccion y estudio de la documentacion es capaz de aportar elementos de juicio
para auditoria” (p. 86). Las fuentes documentales fueron elaboradas por actores
involucrados en la organizacion o que tiene relacion con ella. De tal forma que las

principales fuentes de investigacion documental son:
e Normativas: actas constitutivas, leyes, reglamentos, convenios, etc.

e Administrativas: organigramas, manuales administrativos, plantillas de

personal, estadisticas, inventarios, indicadores, etc.

e Mercado: productos o servicios, comportamiento de la demanda,

comportamiento de la oferta, indices de precios, etc.

e Ubicacion geografica: localizacidn, caracteristicas del terreno, cercania del

mercado, distancias y costo de transporte, etc.

e Estudios financieros: recursos financieros para inversion, proyecciones

financieras, evaluacion financiera, etc.

e Situacion econdmica: naturaleza y ritmo del desarrollo de la economia,

aspectos sociales, variables demograficas, etc.

e Comportamiento del consumidor: Cultura, grupos de referencia, procesos de
compra, factores internos de influencia (percepcion, aprendizaje vy

motivacion).
Observacion Directa

Es una técnica utilizada para descubrir hechos de los cuales se puedan
formular hipotesis y puedan ser verificables por medio de una experimentacion.
Generalmente en el proceso cientifico viene primero la observacion, convirtiendo a

la observacién directa como una técnica basica. La observacidon directa puede
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contribuir en muchas ocasiones a entender el medio ambiente en el que interactua
la organizacion, ademas de dar pie al disefio y formulacion de otros instrumentos o

técnicas para obtener mas informacion.

Segun Arnau Grass (1979) para que la observacion directa sea objetiva se
tiene que controlar todas las variables posibles que influyan sobre lo observado.
Por lo que se tiene que definir el material a observar, preparar un analisis detallado
de condiciones presentes, prever y controlar las variables que puedan ejercer
influencia sobre los resultados y establecer el modelo para proceder a la

observacion.
El mismo autor refiere tres métodos basicos de investigacion:

e Método natural. El investigador actua de una manera pasiva y no interviene
ni modifica el ambiente, permite que suceda el curso natural de los hechos

limitdndose a solamente observar lo que sucede.

¢ Meétodo diferencial. En este método se aprovechan las diferencias existentes

en la informacion para clasificar las observaciones.

e Meétodo experimental. Como lo indica su nombre, este método permite al
investigador generar cambios estimulos en lo observado para modificar los

comportamientos y asi analizar los resultados.
Entrevista

Este instrumento de recoleccidon de datos es frecuentemente utilizado en la
realizacion de estudios o investigaciones. Para Asensi Diaz (2006, p. 515) la
entrevista conlleva una conversacion seria con un fin determinado, muy distinto a
una conversacion. Cuenta con tres elementos principales: entrevistador,
entrevistado y la relacion. El entrevistador es quien tiene que contar y requiere que
posea cualidades personales, buena actitud, comprension, experiencia y

conocimiento de técnicas. La entrevista tiene 4 momentos clave:
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1. Preparacién. Se definen objetivos, formulacion y estructuracion de
preguntas, y establecimiento del ambiente y lugar para desarrollar la

entrevista.

2. Iniciacion. Presentacion del entrevistador y entrevistado, socializacién de los

lineamientos para llevar la entrevista y realizacién de preguntas detonantes.
3. Desarrollo. Analisis y procesamiento de informacion.
4. Terminacidén. Resumen y presentacion de conclusiones.

Las personas encargadas de guiar la entrevista, es decir, el entrevistador,
deben tener mente abierta para poder estar receptivo a la informacion que esta por
recibir. Ademas, debe mantener una actitud gentil para lograr recabar la mayor
cantidad de datos, todo esto siempre en un sentido de orden y congruencia.

Cuestionarios

Para Torres, M. & Paz, K. (2019) “El cuestionario es un conjunto de preguntas
sobre los hechos o aspectos que interesan en una investigacion y que son
contestadas por los encuestados” (p. 8). Esta técnica es impersonal, homogénea y
estructurada, en ocasiones pueden ser cuestionarios dirigidos o autodirigidos, de

preguntas abiertas, cerradas o de escalas.

El cuestionario se estructura con preguntas definidas previamente, con una
secuencia logica y secciones por temas especiales para que muestren conexion e
interrelacion para que arrojen informacion con referencia al area de estudio. La
calidad de los resultados depende del optimo disefio del cuestionario y de la claridad
de las preguntas. Cuando el universo sea demasiado grande para aplicar los
cuestionarios, se debera de tomar una muestra representativa del universo a

cuestionar.
Cédulas

Una cedula es un formato donde se registran evidencias, hechos, datos u

observaciones sobre la investigacion que al momento se esté realizando. La forma
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de adquirir informacién es en funcidn del objeto y alcance requerido. Son formularios
o plantillas, que se conforman por bloques (filas y columnas) para segmentacion de
contenido para facilitar su analisis e interpretaciéon. Con esta herramienta se
expande la captacion de informacién y facilita la comparacion y analisis de datos
obtenidos contra lo esperado. Con las cedulas se facilita la evaluacion y diagnostico
no solo para validar informacion, ademas ayuda a generar registros, indicadores y

detectar de manera visual area de oportunidad (Franklin, E., 2013, p. 88).
Grupos focales

Es similar a una entrevista, con la variante que involucran a varias personas
que estan inmersas en la organizacion y a través de un guia se van conduciendo
diferentes temas de los cuales se requiere tener una opinion o bien conocer el cdmo
y porque se realizan ciertas actividades. Para Paramo (2018) un grupo focal es “una
reunién bien orientada y disefiada con claros propdsitos para explorar acerca de un

dominio de interés” (grupos focales, parr. 1).

Segun el criterio de Paramo (2018) al momento de formar los grupos focales,
los integrantes deben tener caracteristicas similares como: mismo nivel
socioeconomico, edad, género y evitar que las personas tengan un lazo afectivo o

relacion estrecha.

Un papel primordial en los grupos focales es el facilitador o monitor, quien
debe mostrar una postura imparcial y tener la habilidad para exponer los
cuestionamientos o temas que detonen el inicio de la colaboracion de los
participantes. Dentro de las cualidades que debe poseer el guia del grupo focal son:
ser empatico, mostrarse respetuoso, capacidad de comunicarse y capacidad de

analisis y sintesis.
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CAPITULOIII

MARCO CONTEXTUAL

Una organizacion se concibe como un conjunto de personas que a través de
sus esfuerzos y capacidades logran objetivos y cumplen con los propédsitos de un
proyecto organizacional. Dentro de una organizacion se forman sistemas que
apoyan al equilibrio y buen funcionamiento de esta. Dichos sistemas estan
conformados por factores que interactuan entre si e involucran a las personas que

estan dentro de el para su ejecucion.

Panorama en México

De acuerdo con la informacion obtenida en el aino 2020 por el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia, por sus siglas INEGI, México tiene una
poblacién total de 126 millones 14 mil 024 personas, de las cuales el 48.8 % son
hombres y el 51.2% son mujeres.

La edad mediana en la poblacién conforme ha pasado los afos, se ha ido
incrementando, para un ejemplo de esto en el afio 2000 la edad mediana era de 22
afnos, en el afo 2010 era de 26 afios y en el afio 2020 la edad es de 29 afios.

En México para el afio 2020 segun INEGI existen 35 millones 219 mil 141
hogares. Aunque de acuerdo con la Encuesta Nacional de hogares en el 2017 de
cada 100 hogares, el 71.7% eran hogares nucleares, el 25.8% eran hogares
ampliados y el 2.5% eran hogares compuestos.

En referencia al gasto promedio trimestral del mexicano de acuerdo
con Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de los Hogares 2018, el mayor rubro
es el de alimentos, bebidas y tabaco con un promedio en gasto de 11 mil 252 pesos,
después el gastos en transporte y comunicaciones con un monto de 6 mil 369 pesos,
educacion y esparcimiento ocupa el tercer lugar con un promedio de gasto de 3 mil
859 pesos, vivienda y combustibles con 3 mil 32 pesos, cuidados personales

representa un gasto de 2 mil 365 pesos, articulos y servicios para la casa se refleja
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un promedio de egreso de mil 874 pesos, el rubro de Vestido y calzado tiene un
gasto de mil 431 pesos y por ultimo cuidados de la salud representa 838 pesos de

gasto.

Segun el boletin del INEGI publicado en julio de 2020 en el sitio web de la
CONCANACO SERVYTUR, y de acuerdo con el Censo Econémico 2019 con
referencia a la informacion obtenida en el afio 2018, las micro, pequefias y medianas
empresas representan el 99.8 % de los establecimientos a nivel nacional, de los
cuales el 95 % de los establecimientos son tamafo micro (0 a 10 personas
ocupadas), el 4% son pequefios (11 a 50 personas) y 0.8% medianos (51 a 250

personas).

De acuerdo con el Censo Econdmico 2019 realizado por INEGI, el sector
privado y paraestatal de nuestro pais esta conformado por 4 millones 773 mil 995
unidades econdmicas, en las cuales laboraron 26 millones 561 mil 457 personas.
Del personal ocupado en las unidades econdmicas el 37.8% trabajaron en
microempresas, 14.7% en negocios pequenos, 15.9% en establecimientos

medianos y 31.6% en las unidades econdmicas grandes (251 y mas personas).

En cuanto el concepto de ingresos generado por las unidades economicas,
el INEGI reporto que el 14.2% fueron producidos por los micronegocios, 16.1% por
los pequefos establecimientos, 21.9% los negocios medianos y 47.8% por las
grandes unidades econémicas (251 y mas personas).

En la actualidad, el representante del poder ejecutivo, es decir, el presidente
Constitucional de los Estados Unidos Mexicanos es elegido cada seis afios a traveés
de elecciones federales. De acuerdo con la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, el presidente tiene la facultad de nombrar al equipo directo y

secretarios de estado que lo acompanara durante su gestion.

Existe un documento rector de indole nacional llamado Plan Nacional de
Desarrollo (PND), donde se plasman los ejes centrales bajo los cuales la
administracion federal en turno fijara las objetivos y estrategias de la gestion. El

actual Plan Nacional de Desarrollo que comprende el periodo 2019-2024 tiene como
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vision “transformar la vida publica del pais para lograr un mayor bienestar para todas
y todos.” La justicia y Estado de Derecho, bienestar y el desarrollo econémico son
los ejes generales que marcan el que hacer de la administracion actual. Es
importante mencionar los tres ejes transversales en los cuales se desarrollara el
plan, los cuales son: Igualdad en género, no discriminacién e inclusion, combate a
la corrupcidn y mejora de la gestion publica, y por ultimo el eje de territorio y
desarrollo sostenible. Cabe mencionar, que el documento, aunque ya tiene los ejes
bajo los cuales se desarrollara la estrategia nacional, aun se encuentra en etapa de
modificaciones pertinentes, de acuerdo con la consulta y participacion de diferentes
sectores de la sociedad. Dicho documento, se presentara por el presidente ante la
camara de diputados a final del mes de abril de 2021, y quedara a discusién y
posterior anuencia por parte de los diputados.

Por parte de la secretaria de Economia del gobierno federal existen
diferentes programas de apoyo al sector empresarial. El primer eje que se atiende
es el de programa de frontera norte, el cual consiste en la reduccion de tasas de
impuestos, con la intencion de incentivar el comercio en la zona fronteriza. El
segundo programa prioritario que la secretaria busca atender es el fortalecimiento
a la microempresa a través de apoyos que permitan a las empresas sobrevivir en el
mercado. Por ultimo, y tercer programa va en relacion con el fondo minero, que no
solo trata de regular y fortalecer a las empresas mineras, si no que busca que el
desarrollo sostenible y perdurable de las comunidades donde se encuentran

establecidas las organizaciones mineras.

Anteriormente existia un organismo denominado Instituto Nacional del
Emprendedor, pero de acuerdo con el reglamento interno de la secretaria de
economia publicado en el diario oficial de la federacion el 17 de octubre de 2017,
deja de existir para trasladar las actividades que este Instituto realizaba a la Unidad
de Desarrollo Productivo. Dicha Unidad, se concentra en dos programas los cuales
son: el fondo nacional de emprendedores y el programa nacional para el
financiamiento al microempresario. El financiamiento que la Unidad de Desarrollo
Productivo otorga para las personas interesadas en participar en algun programa
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es a través de créditos para microempresas con condiciones preferenciales,
esquemas de garantias para que mujeres y jovenes puedan acceder a créditos con
condiciones preferenciales en banca comercial, esquemas de garantias para
PYMES que se desempefian en sectores que son estratégicos para el estimulo de
la demanda interna y la demanda externa con alto contenido nacional, programas
de acceso a recursos y herramientas para fortalecer las capacidades empresariales
a través de convocatoria publica y de manera directa a las empresas, desarrollo de
capacidades empresariales, acompafamiento, asistencia técnica y capacitacion
grupal en aspectos clave para la operacion de las empresas de menor tamano,
certificaciones para que PYMES de sectores estratégicos puedan mejorar sus
procesos y vincularse con cadenas de proveeduria y cadenas globales de valor,
equipamiento subsidiado hasta el 80% destinado a empresas que se desempefan
en actividades econdmicas tales como comercio al por menor de toda clase de

perecederos y no perecederos

Panorama en el Estado de Durango

Durango es una entidad federativa con 39 municipios y segun INEGI al afio
2020 su poblacién total era de un millén 832 mil 650 personas, de las cuales el
49.4% son hombres y el 50.6% son mujeres. La edad mediana de la poblacion es

de 27 afios, misma que con el pasar de los afios se ha ido incrementando.

El 57.8 % de la poblacion estatal es activa econdmicamente, mientras el
41.9% no se encuentra activa econdmicamente pues sus actividades se encuentran
son estudiantes, personas responsables del hogar, pensionado o jubilado, personas
con alguna limitacion fisica o mental, y otra actividad no econdmica. El 0.3% de la

poblacidn restante tiene una actividad no especificada.

De acuerdo con el Plan Estatal de Desarrollo 2016-2022 la transparencia y
rendicion de cuentas, gobierno con sentido humano y social, estado de derecho y
el desarrollo con equidad, se establecen como los 4 ejes rectores del quehacer de
la administracidn estatal y que serviran para guiar las lineas de accién del gobierno

y que ayudaran a forjar el desarrollo de Durango.
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En el estado de Durango, segun el Censo Econdmico de INEGI de 2019
existen 56 mil 236 establecimientos. la actividad o sector que mas aporta al
Producto Interno Bruto (PIB) es el comercio. Es asi, como el Estado en el afio 2019
aportaba un 1.2% al PIB nacional.

Segun la plataforma DataMéxico de la secretaria de Economia, en el cuarto
trimestre del 2020 la fuerza laboral ocupada fue de 760 mil personas con un salario
promedio de 5Smil 680 pesos mensuales. Las principales ocupaciones laborales son:
Comerciantes en establecimientos, trabajadores relacionados a actividades

agricolas y empleados de ventas, despachadores y dependientes en comercios.

Por parte de la secretaria de Desarrollo Econdmico del gobierno del estado
de Durango tiene presentes 5 diferentes programas de apoyo a los empresarios
como lo es: durango competitivo, que tiene como objetivo apoyar al sector
productivo con el fin de incrementar las ventas y generen mayor valor agregado a
la region a través del Desarrollo de Plataforma para Vinculacion de Negocios,
encuentro de negocios y promocion y oferta productiva de Durango a través de
reuniones de trabajo o convenios interinstitucionales; otro sistema de apoyo es el
programa impulso, cuyo objetivo es que a través de Nacional Financiera en conjunto
con el Gobierno de Durango instrumentar el proyecto sectorial Impulso Econémico
y Fomento al Empleo en el Estado de Durango, para promover un esquema de
financiamiento en apoyo a las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES),
“a fin de reactivar, fomentar y apoyar el crecimiento y la actividad econdmica de las
PYMES en los sectores prioritarios para el desarrollo del Estado.” Las actividades
definidas como estratégicas por el Gobierno de Durango son:  agroindustria,
servicios turisticos y madera; el programa de red de apoyo al emprendedor ofrece
apoyo integral a los emprendedores y MIPyMES a través de diagndsticos y
vinculacion a diversos productos y servicios que ofertan tanto las instancias de
gobierno como el sector privado en la plataforma de la Red de Apoyo al
Emprendedor. Dicha red es operada a través de diferentes instancias de gobierno,
camaras y organismos empresariales; el cuarto programa es el de financiamiento
Durango para todos 2016-2022, es un programa de financiamiento de montos desde
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los 10 mil pesos hasta 150 mil pesos a plazos de 12 a 36 meses y tasas de interés
de 9 a 12 % anual; por ultimo, se encuentra el programa de microcréditos solidarios
para mujeres, es un crédito a la palabra que tiene como beneficios favorecer a
aquellos negocios que no estan dados de alta en hacienda, o bien, necesitan crear

un historial crediticio en instituciones bancarias.

Panorama en el Municipio de Durango

En referencia al Municipio de Durango, y de acuerdo con la informacion
obtenida en el censo 2020-2021 que se presenta en el panorama sociodemografico,
para Durango siendo el municipio con mayor densidad poblacional, cuenta con poco
mas de 688 mil habitantes, donde aproximadamente el 51.3% son mujeres y el
48.7% son hombres. En el 2020, la edad mediana de la poblacion en el municipio
de Durango era de 28 afios.

En 2019 se celebraron en el municipio de Durango 2 mil 644 matrimonios y
se disolvieron o divorciaron 484 parejas. El promedio de hijos es de 1.7 por mujer
que reside en el Municipio.

El 62% de la poblacién mayor de 12 afos en el municipio de Durango, se
considera activa econdmicamente, mientras 37.7% son personas no activas
econdmicamente. En cuanto el ingreso por concepto de salario promedio mensual

en el ultimo trimestre del afio 2020 fue de 5 mil 680 pesos.

En el gobierno municipal de Durango, también existe un Plan de Desarrollo
Municipal que comprende el periodo de 2020-2022 y que fue publicado el 13 de
diciembre de 2019 en la gaceta municipal, cabe mencionar, que un plan de
desarrollo debe fungir como instrumento para la transformacion, desarrollo y mejora
de la comunidad. En el caso del Plan de Desarrollo Municipal 2020-2022,
comprende un gobierno transparente, eficiente y de resultados, Durango seguro, en
armonia y paz social, Durango incluyente, solidario y con bienestar social, Durango
moderno, ordenado y accesible, Durango prospero, atractivo y con oportunidades y
Durango verde, limpio y con calidad de vida como los ejes principales que guian las

lineas de accién del gobierno municipal.
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El gobierno municipal, por parte de la dependencia municipal de fomento
economico para el primer semestre del afno 2021, y con la intencién de incentivar el
auto empleo brindar oportunidades a personas que no cuentan con acceso a
financiamiento bancario, o bien, desean acceder a créditos con tasas de interés
preferencial puso a disposicion de la ciudadania 3 tipos de programas: microcréditos
avanzamos, fondo para la consolidacion de la microempresa del municipio de

Durango (FOCMED) y mujer avanzamos juntos.

Las Empresas en Tiempo de COVID-19

El COVID-19 es un virus que tuvo su primera aparicion en el afio 2019, de
ahi su conocido nombre de COVID-19. Es un virus de facil transmision a través de
gotas de saliva y expulsion de aerosoles, de ahi su rapida propagacion a través de

los seres humanos y la emergencia sanitaria en la cual el mundo esta inmerso.

Una pandemia segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) se llama a
“la propagacién mundial de una nueva enfermedad”, de ahi el impacto que ha tenido
desde finales del 2019 a la fecha. Dicha pandemia, ha representado mas de 2
millones de muertes en el mundo, crisis sanitarias, economicas, sociales y politicas
en cada nacion. Tan solo en el continente americano hasta inicios del mes de abiril
de 2021 se han registrado mas de 56 millones de casos y un millon 372 mil 645
muertes a causa del COVID-19. Para México el panorama no resulta diferente a
otras naciones, ya que para el mes de abril de 2021 se han superado los 2 millones
200 mil casos registrados por la secretaria de Salud y la cifra es mayor a los 200 mil
decesos por el nuevo virus COVID-19.

De acuerdo con la informacion captada por INEGI en el periodo del 1° de
septiembre al 16 octubre de 2020 a través de la encuesta sobre el impacto
econdmico generado por COVID-19 en las empresas se puede visualizar el

panorama que viven las organizaciones ante la pandemia.

Dentro de los principales resultados generados se puede encontrar el
porcentaje de empresas que han sufrido afectaciones derivadas de pandemia,

donde el 93.2% manifestaron afectaciones en su operacion dentro del primer
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periodo del 2020 de la pandemia. Para el segundo periodo de estudio del 2020 el

86.6% expreso afectaciones en su empresa.

Segun se muestra en la figura 5 se puede ver el porcentaje de empresas que
fueron afectadas y el porcentaje de afectacion que sufrieron a raiz de la crisis
sanitaria por COVID-19 donde el tipo predominante de afectacion fue la disminucion

o reduccion de los ingresos en las empresas mexicanas.
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Figura 5: Tipo y Nivel de Afectacién a la Empresa.
Fuente: INEGI, 2020

En la figura 6 se observa otros factores que afectaron a las organizaciones
mexicanas, factores como la reduccion de personal o disminucion de

remuneraciones y/o prestaciones para los colaboradores de las empresas

nacionales.
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Figura 6: Tipo y Nivel de Afectacién a la Empresa.
Fuente: INEGI, 2020
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Buscando reducir la movilidad en la poblacién y como una medida de contencién
para disminuir la cadena de contagios, las autoridades gubernamentales decretaron
el cierre temporal de empresas no esenciales. En la figura 7 se observa el
porcentaje de empresas que acataron las disposiciones oficiales ante la emergencia

sanitaria.

%

100
80 40.4
60 76.9
40
59.6
20 18 dias en
promedio
0
Primer evento Segundo evento
Total
Si msi
No No

Figura 7: Empresas con Cierres Temporales o Paros Técnicos.
Fuente: INEGI, 2020

Las autoridades de los tres niveles de gobierno a través de diferentes
campafas motivaron a las empresas a fungir como intermediarios para divulgar
informacion acerca del COVID-19 y ser vigilantes de cumplir con las disposiciones
oficiales que dictan las autoridades sanitarias. En la figura 8 puede observarse el
porcentaje de empresas que implementaron las medidas sanitarias y se

comprometieron con la divulgacion de informacion referente a la crisis sanitaria.
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Figura 8: Medidas Sanitarias Implementadas en las Empresas por Tamafio
Fuente: INEGI, 2020

38



En la figura 9, se puede ver el apoyo que recibieron las empresas por parte
del gobierno, camaras empresariales y otras organizaciones. En dichas graficas se
aprecia como de abril a agosto de 2020 hubo una disminucion del 1.9% de
empresas que recibian apoyo.
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Figura 9: Empresas segun Condicion de Apoyos Recibidos en el Mes de Referencia
Fuente: INEGI, 2020

Los empresarios durante el tiempo de pandemia requirieron de apoyos o
politicas que dieran soporte a las operaciones de la empresa. En la figura 10 se

exponen las principales politicas que se dieron durante el periodo de pandemia.
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Figura 10: Politicas de Apoyo que Requieren las Empresas
Fuente: INEGI, 2020

En referencia a la figura 11, el 37.6% de las empresas tienen retraso en el
pago de deudas, y son las micro, pequefias y medianas empresas quienes han
resultado mas afectadas para poder cumplir con los compromisos y obligaciones

adquiridas.
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Figura 11: Retraso en el Pago de Deudas por Tamafio de Empresa
Fuente: INEGI, 2020

Las organizaciones han adquirido nuevas medidas para poder funcionar y no
verse afectados en cuanto a su operatividad y producciéon. En el caso de la figura
12, la medida mas significativa para las empresas fue el incentivar o crear

plataformas para fortalecer el rubro de ventas por internet.
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Figura 12: Adopcion Permanente de Medidas Operativas por Tamafio
Fuente: INEGI, 2020

El gobierno federal a través de la secretaria de economia formulo medidas
de apoyo ante la contingencia sanitaria para las empresas con la intencién de
apoyar el ingreso de los mexicanos, evitar el aumento de la tasa de desempleo y
seguir generando empleo. Programas de apoyo financiero para microempresas y
trabajadores independientes, MIPYMESMX para emprendedores, mercado

40



solidario y tandas para el bienestar son algunos de los apoyos que estuvieron a
disposicion a partir de junio de 2020. Ademas, la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores en conjunto con instituciones financieras apoyaron las finanzas de los
mexicanos otorgando las facilidades de diferir total o parcialmente pagos de capital
y/o intereses hasta por 4 meses, teniendo la posibilidad de extenderlo hasta 2
meses adicionales. Este apoyo era aplicable solamente en créditos a la vivienda
con garantia hipotecaria, créditos revolventes y no revolventes para personas

fisicas, ademas que dicho crédito estuviera vigente al 28 de febrero de 2020.

El plan a favor de la economia y proteccion al empleo fue un programa de
apoyo por parte del gobierno del estado de Durango y fue impulsado con la intencién
de apoyar a los negocios de la entidad a través de la Exencion de hasta 50% del
impuesto sobre la némina, ampliacion de plazos para el pago de impuestos o
derechos estatales, 5% de descuento en todos los tramites estatales y
fortalecimiento de programas de financiamiento ya operados por la Secretaria de
Desarrollo Econdmico del estado de Durango, con 350 millones de pesos.

La reactivacion econdmica se determina de acuerdo con el semaforo
epidemiologico y los decretos del gobierno municipal. El ultimo acuerdo
administrativo del municipio de Durango publicado el 17 de febrero de 2021 en la
décima disposicion se hace referencia a la operacion de los salones de eventos,
donde se establece que se podra operar bajo la modalidad de banquete, con un
aforo restringido de 50%, sin que se pueda exceder de 100 personas.

Derivado de la contingencia sanitaria, segun estima la Asociacion
Empresarial de Eventos Sociales del Estado de México (AEEEM) hasta el mes de
septiembre de 2020 las pérdidas para el sector de eventos sociales son de mil 200
millones de pesos, ademas de la pérdida de empleos directos e indirectos que
dependen de este sector.

Por otra parte, en noviembre de 2020 el Consejo Mexicano de la Industria de
Reuniones (COMIR) realizo una encuesta sobre las afectaciones del COVID-19 al

sector. El estudio realizado a 258 profesionales de la industria, arrojo importantes
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hallazgos: afectaciones sobre los ingresos y el empleo 2020 y las proyecciones en
ingresos 2021; actitud ante la crisis sanitaria y econdmica por parte de los agentes
politicos, sociales y econdmicos, y de los eslabones de la cadena de valor de la
industria de reuniones y eventos, y fechas y periodos de recuperacion de la actividad

social, econdémica y de la industria de reuniones y eventos.

Segun el estudio del COMIR, los ingresos de las empresas que conforman la
industria de reuniones mostraron, en el 2020, una impresionante caida del 58.0% y
con la expectativa de una leve recuperacion del 21.8% para el 2021. En el tema de

empleo relacionado al sector, en el 2020 el empleo fijo se redujo un 32.1%.

En cuanto los agentes del entorno, el sector empresarial fue el actor con
mejor percepcion por parte del gremio y con mejor actitud de respuesta ante la crisis.
En cuanto a los agentes de la industria, los mejores calificados fueron el talento de

la empresa o los colaboradores que tuvieron una buena actitud ante la crisis.

Se estima de acuerdo con el estudio del COMIR, los protocolos sanitarios
seran extendidos hasta junio de 2022, y que la reactivacion para el sector de
eventos sociales en una proyeccion optimista sera a partir de enero de 2021 y en
un escenario negativo el sector comenzara a reactivarse hasta septiembre de 2021.

En Durango, la situacion no ha sido distinta al resto del pais en cuanto el
desarrollo de eventos sociales, pues la Asociacién de Profesionales de Eventos al
mes de enero de 2021 reportan pérdidas por 450 millones de pesos y mas de 4 mil

familias se quedaron sin ingreso econémico.
Competencia

En el municipio de Durango los competidores de salones infantiles son:

Tabla 7: Competencia y Caracteristicas
Competidor Principal caracteristica
Cometa Gran capacidad de personas, paquetes completos y atracciones

como tirolesa.
Paquetes completos y atracciones para nifios pequefios.
Magic City Cuenta con 2 sucursales, una sucursal tiene gran capacidad de

personas y la otra sucursal es para eventos mas pequenos.

IEETETTIN  Recién remodelado.

Fuente: Elaboracion propia
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Servicios Sustitutos

Los principales sustitutos al servicio de salones de eventos infantiles son los
restaurantes con areas de juegos infantiles, jardines o quintas con albercas, asi

como empresas que se dedican a la renta y venta de juegos infantiles.
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CAPITULO Il

MARCO ORGANIZACIONAL

Semblanza
Salén de eventos y fiestas infantiles Planeta ofrece servicios para cubrir la
necesidad de un espacio para toda la familia con las mejores instalaciones,

ambientacion adecuada y divertida para celebrar ocasiones especiales.

Planeta nace de la idea de crear espacios divertidos totalmente dirigidos para
toda la familia, y es asi como en el mes de julio de 2016 el proyecto bajo el liderazgo
de la administracion comienza a hacerse realidad y emprende operaciones en calle

magnolia #120 Fracc. Jardines de Durango, en la Ciudad de Durango.

El salon planeta cuenta con diversas areas para crear momentos divertidos
para los nifios, mismas que van desde una alberca de pelotas con tobogan, area de

videojuegos, cancha de futbol, miniciudad y juegos modulares.

Figura 13: Fotografia Salén Infantil Planeta
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Recurso Humano

La administracion del salon esta a cargo de una sola persona, quien es
responsable de la atencidn, contrataciéon y seguimiento de clientes, de brindar
acompafamiento al cliente para mejorar el desarrollo del evento (birthday planner),
coordinar el esfuerzo del personal contratado para atender las diferentes areas de
juego durante el evento, asi como de supervisar la logistica y seguridad de cada
evento. Ademas, como parte del personal de planta se encuentran dos vigilantes
que se encargan de observar la actividad diaria del salén, asi como reportar
cualquier situacion que pueda repercutir o poner en riesgo la integridad de los

visitantes.

Durante el desarrollo de cada evento se contrata seis personas en caracter
de personal eventual para cubrir las necesidades de atencion de cada area de
juego. El personal requerido para el evento son jovenes de entre 18 a 26 afios,
generalmente son personas que se encuentran cursando alguna licenciatura y que
por cuestién de tiempo y dias son el tipo de empleo que buscan, pues les permite
continuar sus estudios. También se requiere de una persona que apoye en las

labores de limpieza de distintas areas en el transcurso de cada evento.

Administrador

Vigilante (2)
Auxiliar general de
evento

Aucxiliar de limpieza

Staff de evento (6)

Figura 16: Organigrama Sal6n Infantil Planeta
Fuente: elaboracién propia.
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Numero
de
plazas

Tipo de
puesto

Fijo

Fijo

Eventual

Eventual

Eventual

Tabla 8: Descripcion de Puestos del Salén Infantil Planeta

Nombre del

puesto

Administrador

Vigilante

Auxiliar
general de
evento

Auxiliar de
limpieza

Staff de
evento

Actividades principales del puesto

Brindar atencion a clientes.

Agendar y elaborar contratos de los clientes.
Brindar acomparnamiento al cliente durante el
evento (birthday planner).

Coordinar y dirigir el esfuerzo del personal.

Llevar control de los recursos de los cuales se
dispone.

Programar mantenimiento de las instalaciones.
Realizar recorridos en las instalaciones.

Reportar a administracién cualquier situacién
anormal o contingencia.

Realizar acciones de mantenimiento basicas en
areas de operacion.

Apoyar en cualquier actividad adicional que solicite
administracion que guarde relacion al area de
operacion.

Atender de manera rapida y amable al cliente o
usuario del salon.

Brindar informacion acerca del servicio que se
ofrece el salon.

Apoyar en la supervision de las distintas areas de
juego, asi como en la logistica del evento.

Brindar apoyo o guia al cliente que contrata en
cuestion del desarrollo del evento.

Apoyar en cualquier actividad adicional que solicite
administracion que guarde relacion al area de
operacion.

Realizar limpieza general de las distintas areas del
salén y oficina.

Mantener el area de los sanitarios en optimas
condiciones de limpieza.

Solicitar los insumos de limpieza de manera
oportuna a administracién, asi como mantener con
suficientes insumos los distintos dispensadores de
jabdn y gel antibacterial.

Apoyar a la limpieza en mesas cuando asi sea
requerido por los usuarios o administracion.
Apoyar en cualquier actividad adicional que solicite
administracion que guarde relacién al area de
operacion.

Supervisar el area de juego correspondiente.
Evitar se susciten incidentes durante el desarrollo
del evento.

Reportar situaciones anormales o contingencias a
administracion.

Apoyar en el programa y logistica del evento.
Mantener el area de juego limpia y ordenada.

Fuente: Elaboracion propia.
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Precio

Los precios de renta del salon van desde los $6,500.00, cada evento tiene
una duracion de 4 horas (de 16 a 20 horas) y al cliente se otorga tiempo adicional
para el montaje del evento. La renta del salon incluye: renta de instalaciones, areas
de juego, area de comedor (sillas y mesas), sonido, micréfono y musica ambiental,
cocina (microondas, refrigerador y tarjas), estacionamiento, animacién de pifata y

pastel, y personal en las distintas areas de juego y de limpieza.

Los principales clientes tienen como caracteristica ser personas mayores de
edad activas laboralmente, con un nivel socioecondomico o nivel de vida medio o
superior. Aunque los padres de familia o parejas jovenes son los clientes fuertes,
también parejas mayores con nietos, escuelas, sindicatos e instituciones
gubernamentales se convierten en usuarios del servicio.
Mision

Brindar el mejor espacio de entretenimiento de fiestas infantiles en Durango
dentro de un ambiente familiar, divertido y unico.
Vision

Posicionar en Durango a planeta como lider de entretenimiento y celebracion

de eventos y fiestas infantiles.

Valores
Familia: En planeta creemos firmemente que la base de toda sociedad recae
en la familia, somos un gran equipo que trabaja como tal con intencion de hacer

sentir al cliente en un ambiente totalmente acogedor y confiable.

Felicidad: Deseamos que nuestros clientes regresen a casa queriendo repetir
la experiencia planeta y que nuestros colaboradores se vayan satisfechos por haber
dado lo mejor de si.

Aventura: En planeta queremos que cada evento sea una experiencia unica
e inolvidable siempre atendiendo cada detalle con la maxima seriedad y seguridad

que requiere.
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Imaginacion: Nos encanta que chicos y grandes despierten su creatividad.

Proveedores
Los principales proveedores de productos y servicios para la adecuada
actividad del salén y atendiendo a la exigencia que requiere el giro se describen a

continuacion:

Materias primas Don Jorge: Articulos desechables y para operacién diaria.
El Laurel control de plagas: Servicio de fumigacién y control de plagas.
Nueva Walmart de México: Articulos para operacion diaria.

PROSEDUSA: Productos de limpieza y sanitizacion

Diversiones bajo: Juegos y atracciones

Normatividad

Para la operacion del salon se atiende la normatividad que marca el municipio
de Durango, a través del Sistema Duranguense de Apertura Rapida de Empresas
(SDARE) de la Direccion Municipal de Fomento Econémico, donde a través de este

Sistema se atiende los requerimientos establecidos en:
e Ley General de Desarrollo Urbano del Estado de Durango
e Bando Municipal para el Municipio de Durango
e Reglamento de Actividades Econdmicas para el Municipio de Durango
¢ Reglamento de Construcciones del Municipio de Durango
e Leyy Reglamento de Proteccion Civil para el Estado de Durango
e Reglamento de Factibilidad de Agua Potable para el Municipio de Durango.

Ademas, por ser una empresa bajo el regimen arrendamiento, se cumplen con las
obligaciones que marca la autoridad como lo es: pago provisional mensual de ISR
por arrendamiento de inmuebles PF, declaracion de proveedores de IVA, pago

definitivo mensual de IVA y declaracion anual de ISR. Personas fisicas.

49



CAPITULO IV

METODOLOGIA

Intervenir significa operar sobre la capacidad de cambio que tenga el sistema,
como tal, al relacionarse con el sistema humano, en funciones, con el propoésito de
ayudarle, significa también, una interrupcién planeada del proceso de la
organizacion, con la finalidad de producir un cambio, y se caracterizan por ser un
conjunto de trabajos estructurados para alcanzar metas, realizar determinadas

actividades y/o tareas con el fin de incidir en mejoras en la organizacion.

De acuerdo con Cosma y Cruz (2004), un diagndstico organizacional es un
proceso analitico que permite conocer la situacion real de una organizacion en un
momento dado para determinar sus problemas y areas de oportunidad,
sometiéndola a un analisis que al final debera conducir a un plan de accion concreto

que permitira mejorar su funcionamiento operativo y administrativo.

La mayoria de las empresas u organizaciones se ocupan de las tareas
técnicas, estructurales o administrativas como un medio para aumentar su eficacia
en el logro de las metas organizacionales, a continuacion, se menciona la

metodologia utiliza en la etapa de prediagndstico y diagnaostico.
Método de Intervencién

La intervencion profesional que se realizd en el Salon Infantil Planeta se
presenta bajo el Estandar de Competencia “Proporcionar servicios de consultoria a
PyME’s” (EC0359), de Consejo Nacional de Normalizaciony Certificacion de
Competencias Laborales (CONOCER), cuyo propdsito del estandar de competencia
es servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que llevan
a cabo funciones de consultoria a PyME’s. Este Estandar de Competencia contiene
las funciones criticas y sustantivas que un consultor debe tener como minimo que

mostrar en su competencia, estas funciones son:
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1. Acordar el servicio de consultoria a proporcionar; para ello, debera:
organizar, dirigir y elaborar la minuta de una reunion inicial con el consultante,
asi como elaborar y presentar una propuesta de trabajo para llevar a cabo el
diagndstico general. Como parte del trabajo inicial de la intervencion
organizacional se debe aplicar un cuestionario prediagnostico (anexo 1), el
cual servira como guia que ayude a identificar areas de oportunidad de

mejora dentro de la empresa.

2. Elaborar el diagnostico general de la empresa consultante; para ello, debera
hacer un diagndstico general de la empresa, incluyendo el diagndstico
individual de las areas de administracion, operaciones, mercadotecnia,
finanzas y recursos humanos, asi como un analisis de la matriz estratégica
(FODA). Para la realizacion del diagndstico empresarial se utilizé un formato
que lleva por nombre test para el diagndstico de la pyme. El formato esta
compuesto de las diferentes areas de la organizacién, y cada area tiene los
aspectos relevantes a evaluar. Siguiendo las instrucciones de llenado del
formato, cada aspecto se comienza a calificar de acuerdo con una escala de
puntuacion. Al finalizar la evaluacion de cada area organizacional,
automaticamente se arroja una calificacion por cada aspecto especifico del
area, la cual permite ubicar el desempefio del area dentro de un puntaje de

recomendacion (anexo 2).

3. Elaborar un sistema de mejora; para ello, debera elaborar y presentar la
propuesta de solucion a los problemas encontrados dentro de su area de
especialidad.

Como parte del proceso de intervencion organizacional se apoya de
herramientas como lo es el diagrama de causa-efecto y el mapa estratégico.
El diagrama causa-efecto, o también conocido como el diagrama de espina
de pescado ayuda a identificar las variables que influyen dentro de la
organizacion y los efectos que desencadenan.
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En cuanto al mapa estratégico, contribuye visualmente a identificar
como a través de los distintos cuadrantes del ente se disefa o se visualiza la
estrategia de la organizacion, o como los diferentes esfuerzos de la empresa
se dirigen hacia el mismo objetivo.

4. Acompaniar la implantacion de la mejora; para ello, debera elaborar un plan
de implementacion del proyecto propuesto, y dirigir y hacer las minutas de

las reuniones para verificar el avance del proyecto.

5. Cerrar el servicio de consultoria; para ello debera prepara un informe de
cierre y un reporte de evaluacién del sistema instalado

Para recabar y analizar la informacién se utilizo la técnica de estudio de caso,
que de acuerdo con Barba (2009), puede considerar como una forma de analisis
desde multiples perspectivas, donde el investigador considera no solo a los actores
sino a los grupos y la interaccion entre todos sus miembros, siendo este uno de los
aspectos mas sobresalientes que posee el estudio de caso. El estudio de caso como
estrategia de investigacion comprende un método que abarca todo, es decir, no es
una tactica de recoleccion de datos o s6lo un mero disefio, sino una estrategia de
investigacion comprensiva (Yin, 2003). Del Rincén y Latorre (1992) definen al
estudio de caso como “una estrategia encaminada a la toma de decisiones. Su
verdadero poder radicar en su capacidad para generar hipotesis y descubrimientos,
en centrar su interés en un individuo, evento o institucion, y en su flexibilidad y

aplicabilidad a situaciones naturales” (p.206).

Con respecto a las técnicas de recoleccion de datos se utilizd la
documentacion, observacion, entrevista, la encuesta y la psicometria. Asi como los
instrumentos propuestos para el Diagnostico Organizacional por la Agencia de
Cooperacion Internacional de Japdén, JICA por sus siglas en inglés: Japan
International Cooperation Agency. Es una metodologia de consultoria para micros,
pequefias y medianas empresas; que busca que las empresas mexicanas
fortalezcan su crecimiento y desarrollo, tomando como base las herramientas y

técnicas conocidas que llevaron a las empresas japonesas a su crecimiento. El
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diagnostico integral se puede llevar en tres sectores: industrial, comercial y
servicios. Y a su vez, evalua principalmente las cinco areas funcionales de una
empresa, como son: Administracién, Recursos Humanos, Finanzas, Mercado y

Ventas y Produccion.

El proceso de consultoria esta dividido en cinco etapas: el Prediagnostico,
Diagndstico, Plan de accién, Implantacion y seguimiento y evaluacién y cierre del
proyecto. De acuerdo con los resultados que arroje la evaluacion de cuestionarios
por area, se representa en diagramas de radar para cada una; y se toma como area
prioritaria la de menor calificacién para implementar las estrategias. La calificacion
maxima para obtener en la evaluacién es de 10 y la minima es de dos, el rango es

dos, cuatro, seis, ocho y 10 (Arias, s.f.).
Sistema de Mejora

Se desarroll6é un plan de mejoramiento el cual es el conjunto de elementos
de control, que consolidan las acciones de mejoramiento necesarias para corregir
las desviaciones encontradas en el sistema y en la gestion de operaciones de la
organizacion (SENA, 2013). Por lo cual la intervencion proporciona estrategias a
nivel estratégico, debido a que el tipo de mejora afectd areas a nivel: procesos
humanos, estratégico, tecno estructural, administracion en recursos humanos, el
cual se desarrollan en las cinco areas funcionales de una empresa, como son:
Administracion, Recursos Humanos, Finanzas, Mercado y Ventas y Produccion.
Para integrar dichas estrategias se utilizo la herramienta de cuadro de mando
integral, generando objetivos estratégicos, indicadores de medicion (KPI), planes

estratégicos y responsables de cada actividad.
Plan de Implantacion

Para la implementacion de las estrategias se propone el plan integral de
administracion de proyecto la cual tiene como fases la evaluacion individual de
iniciativas presentadas con el fin de verificar el presupuesto y las fuentes de
financiamiento, analizando las variables de objetivos, horizonte (tiempo), nivel de

direccidén: alta direccién, direccion y departamentos, niveles intermedios, y
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naturaleza del cambio, (radical, perfeccionamiento el procesos, organizacion, etc.),
para entonces, formar el programa de trabajo, ejecutarlo y dar seguimiento y control,
cabe destacar que el alcance de dicha investigacion fue a nivel de planteamiento de

una solucion a un problema y no requiere la implementacion de la misma.
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CAPITULO V

RESULTADOS

Descripcion del Modelo de Negocio (CANVAS) y de la Cadena de Valor.

A través de un examen o diagnostico preliminar del salén de eventos

infantiles Planeta, se presenta el modelo CANVAS, que brinda un panorama general

del modelo de negocio del cual se habla en el presente documento.

8. Red de alianzas:

Con proveedores de
banquetes,
reposteria, venta y
mantenimiento de
juegos infantiles,
venta,
mantenimiento,
instalacion de
entretenimiento
digital, pinatas,
dulces, desechables,
articulos
promocionales,
souvenirs, servicio de
entretenimiento.

6. Actividades clave:

Mantenimiento y
limpieza del salén de
fiestas.

Seleccién del
personal

Atencion a clientes
en web, e-mail, redes
sociales y via
telefénica.

Proveer soluciones
para realizar eventos
y fiestas infantiles.

Poner en contacto al
cliente con nuestro
servicio a través de
promocion y
publicidad.

Alianzas estratégicas
con proveedores.

7 recursos clave:
Financiero:
Inversion
400,000.00 Pesos

Materiales:

Juegos modulares,
equipo luz y sonido,
mobiliario
especializado.

Técnicos:

Personal con
excelente atencién al
cliente.

Recursos Humanos:
Auxiliar general de
evento (1), staff de
evento (6), auxiliar de
limpieza (1)

Modelo CANVAS
2 propuesta de valor:

Saldn de fiestas
infantiles con mayor
numero de m2 en
Durango, total: 1,650

m. aproximadamente.

Estacionamiento
interno

Vigilancia

Espacios enfocados
a nifos, dedicados
con areas ludicas y
de esparcimiento.

Personal con
excelente actitud de
servicio.

Personalizacion de
eventos coordinados
por un Birthday
Planner, donde se
simplifica todo el
proceso de
realizacion de un
evento con la guia
precisa y opciones
para el cliente final.
De esta manera
evitamos eventos
improvisados y
damos guia y
asesoria eficiente y
eficaz.

Atencion pre y post
venta para nuestros
clientes.

4. Relaciéon con
clientes:

Servicio personal a
través de:

Via telefénica
Via mensajes de
texto

Redes sociales
Directo

3 canales de
distribucion:

Directo con el cliente.

Anuncio en Internet

en Google y
Facebook Durante
todo el primer afio.

Teniendo contacto

con clientes en linea,

via telefénica y por
correo electronico.

1 segmento de
clientes:

Personas mayores
de edad activas
laboralmente, con un
nivel socioeconémico
C,C+yB/A

Poblacion de la

ciudad de Durango
es de poco mas de
688 mil habitantes
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Administrador (1)
Vigilancia (2)

9. Estructura de costos:

Fijos

Sueldos y salarios
Impuestos

Primas de seguros
Electricidad

Agua

Teléfono fijo + Internet
Publicidad

Papeleria y articulos de oficina
Articulos de limpieza
Depreciaciones

Variables

Proveedores externos
Gastos de mantenimiento
Inventario

Costo aproximado por servicio $2500

5 flujo de ingresos:

Venta de paquetes

Paquete planeta $7,900
Renta de instalaciones basicas (incluye area de estimulacion
temprana, area de comedor, area de pifiata, area de pastel, mesa de
regalos, sonido, micréfono y musica ambiental, amenidades de cocina,
estacionamiento, montaje de sillas y mesas, personal supervision y
animacion (6), y limpieza (2), animacién de pinata y pastel)

Venta de servicio extra desde los $500 a $900 pesos (dependiendo de
insumos) En este punto se considera tirolesa y pintacaritas.

Figura 17: Modelo Canvas

Fuente: Elaboracion Propia, Modelo CANVAS de Planeta Saldn de Eventos Infantiles

Analisis FODA

El analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, por sus

siglas FODA, es una herramienta que brinda un panorama general de los elementos

internos y externos que influyen en la empresa. Ademas, un analisis FODA sirve

como base para apoyar al disefio de estrategias y los elementos que se requieren

para ejecutarlas.

Internas
Positivas

Fortalezas

Salén de fiestas mas grande en
1 Durango capital en metros cuadrados
y dimensiones.

Infraestructura novedosa y buena
distribucion de ambientes.

Tabla 9: Analisis FODA

Negativas
Debilidades
Falta de recurso

econdémico para
modificar el

equipamiento del salén.

Desconocimiento de
nuestro cliente de la
existencia de Planeta y
sus servicios

Externas
Positivas

Oportunidades

Segmento al que nos dirigimos
(A/B, C+, C)

Ubicacion estratégica donde
hay una coyuntura de 2
instituciones educativas que van
desde maternal hasta doctorado
y 1 con jardin de nifios logrando
un alto flujo de padres de familia
y clientes potenciales.

Negativas
Amenazas
Economia en

crisis

No lograr una
fidelidad con
segmento
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Alianzas estratégicas con

Falta de creacion de proveedores permitiendo Numerosa
3 Baja rotacion de personal. manuales ofrecer variedad de servicios de competencia
administrativo. comida, entretenimiento y
variedad a costos competitivos.
Eventos personalizados y
4 acompafnamiento por parte de Cierre de competencia por Estacionalidad
administracion (fungiendo como COVID-19. de eventos

Birthday Planner)

Ubicacion con vias rapidas, de facil
5 acceso para el cliente y amplio
estacionamiento.

Pandemia por
COVID-19

6 Imagen corporativa
Fuente: Elaboracion Propia, Analisis FODA Empresa Planeta Salon de Eventos Infantiles.

Estrategias y Ventajas Competitivas

Una vez realizado el andlisis o matriz FODA, y que realmente se convierta
en una herramienta que aporte a la organizacion, es necesario el disefio de las
estrategias para la empresa, mismas que deben ser realistas y que brinden ventaja
competitiva, o bien, que las debilidades y amenazas se reduzcan, y las fortalezas y
oportunidades se potencialicen.

Tabla 10: Estrategias y Ventajas Competitivas

Difundir informacion acerca de nuestro Ofrecer precios Realizar gestion para  Optimizacion de
servicio, infraestructura, asi como la competitivos conseguir recursos financieros
informacion de contacto. financiamiento, para y materiales

equipamiento y
satisfacer las
necesidades del

segmento.

Ofrecer actividades para toda la familia Seguimiento post Promocion y difusion  Desarrollar eventos
fuera de las fechas u horarios de renta del venta, recordatorio de boca en boca, asi  Unicos a través de un
salén para la comunidad de cumpleafos y como en medios asesoramiento de

promociones locales personalizado
Personalizacion de eventos a través de Conformar un equipo  Realizar capacitacion  Elaboracion de
contratacion de servicios complementarios  capacitado con para ofrecer mejores  manuales de
para cubrir las necesidades del cliente sentido de servicios procedimiento

pertenencia a la

empresa y atencién

al cliente
Analisis de la
competencia a través
del enfoque del
benchmarking

Fuente: Elaboracion Propia, Estrategias y Ventajas Competitivas Empresa Planeta Salon de Eventos

Infantiles.
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Estrategias FO Maxi-Maxi

Estrategia: Difundir informacion acerca de nuestro servicio, infraestructura, asi

como la informacién de contacto.

Actividades: Realizar presupuesto, crear estrategia y disefio y publicaciéon de

campanfa.

Recursos necesarios: Recurso humano y disefio y medios de comunicacion

impresos y digitales.
Personas responsables: Administracion.
Area de aplicacion: Marketing

Estrategia: Ofrecer actividades para toda la familia fuera de las fechas u horarios de
renta del salén para la comunidad.

Actividades: Realizar analisis de las necesidades especificas y oportunidades de la
comunidad local, realizar calendarios con oferta de actividades y asignar el personal
adecuado.

Recursos necesarios: Recurso humano.
Personas responsables: Administracion.
Area de aplicacion: Mercado/Marketing

Estrategia: Personalizacion de eventos a través de subcontratacion de servicios

complementarios para cubrir las necesidades del cliente.

Actividades: Analizar a proveedores, cotizar y seleccionar proveedores.
Recursos necesarios: Recurso humano.

Personas responsables: Administracion.

Area de aplicacion: Mercado/Marketing.
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Estrategias FA Maxi-Mini

Estrategia: Ofrecer precios competitivos.

Actividades: Analisis de costos internos y analisis de costos de la competencia.
Recursos necesarios: Recurso humano.

Personas responsables: Administracion.

Area de aplicacion: Administracion.

Estrategia: Seguimiento post venta, recordatorio de cumpleafios y promociones.

Actividades: Creacion de bases de datos de clientes, evaluacion de clientes post

venta y seguimiento y ofrecimiento de promociones a nuestros clientes post venta.
Recursos necesarios: Recurso humano.
Personas responsables: Administracion.
Area de aplicacion: Mercado/Marketing.

Estrategia: Conformar un equipo capacitado con sentido de pertenencia a la

empresa y atencion al cliente.

Actividades: Seleccidon adecuada de personal y capacitacion.
Recursos necesarios: Recurso humano.

Personas responsables: Administracion.

Area de aplicacion: Recursos humanos.

Estrategias DO Mini-Maxi

Estrategia: Realizar gestiéon para conseguir financiamiento, para equipamiento y
satisfacer las necesidades del segmento.

Actividades: Tener contacto con incubadora de empresas para buscar programas
de fortalecimiento para la PYME.
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Recursos necesarios: Recurso humano.

Personas responsables: Administracion.

Area de aplicacion: Administracion.

Estrategia: Promocion y difusion de boca en boca, asi como en medios locales.

Actividades: Realizar presupuesto, crear estrategia y disefio y publicaciéon de

campanfa.

Recursos necesarios: Recurso humano.

Personas responsables: Administracion.

Area de aplicacion: Mercado/Marketing.

Estrategia: Realizar capacitacion para ofrecer mejores servicios.
Actividades: Seleccidn, contratacion y capacitacion del personal.
Recursos necesarios: Recurso humano y econémico.

Personas responsables: Administracion.

Area de aplicacion: Recursos humanos.

Estrategias DA Mini-Mini

Estrategia: Optimizacion de recursos.

Actividades: Analisis para optimizar recursos, cotizar distintos proveedores y

verificar los procesos.

Recursos necesarios: Recursos humanos.
Personas responsables: Administracion.
Area de aplicacion: Administracién

Estrategia: Desarrollar eventos unicos a través de un asesoramiento de

personalizado.
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Actividades: Definir Birthday planner planeta.

Recursos necesarios: Recursos humanos.

Personas responsables: Administracion.

Area de aplicacion: Operaciones.

Estrategia: Elaboracion de manuales de administrativos.

Actividades: Analisis y observacion de procesos y realizar manuales de

administrativos.

Recursos necesarios: Recursos humanos.

Personas responsables: Administracion.

Area de aplicacion: Administracién y operaciones.

Estrategia: Analisis de la competencia a traves del enfoque del benchmarking.
Actividades: Analizar competencia, igualar, aportar y mejorar.

Recursos necesarios: Recursos humanos.

Personas responsables: Administracion.

Area de aplicacion: Mercado/Marketing

Situacion Actual
Una vez realizado el diagndstico de la organizacion, se logra identificar areas
que pueden mejorar a través de una intervencién, dando asi la oportunidad de que

se conviertan en areas con mejoras representativas para la organizacion.

D e RS EIP RS SRIEEaIsRNE o= 18, las areas funcionales

de la empresa que requieren atencion y con oportunidad de mejora son:
administracion, operaciones, recursos humanos y marketing. Las areas
consideradas para atencion obtuvieron una calificacion menor a los ocho puntos

sobre un maximo de 10.
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Situacion actual Salon Infantil Planeta

10 10 10 10 10 10 10
9.46
8.00 8.33 7.87
7.37
6.82
I I I | I

Administracion Mercado Finanzas Operaciones R.Humanos Area preventiva Marketing

12.00

10.00

8.

o
o

6.

o
o

4.

o
o

2.

o
o

0.

o
o

M Situacion actual m Meta

Figura 18: Resultados de la Ejecucion del Diagnostico
Fuente: Elaboracion propia, Analisis de Areas Funcionales

Tabla 11: Calificacién por Areas Funcionales

(AdmRSESEEANS o ;57 20% 147
(iieresdoR 64 8.00 10% 0.80
PFinsRzaSIN 150 8.33 20% 1.67
JOpSrEcioReSIN 143 7.7 10% 0.79
'R Humanos 33 6.35 15% 0.95
Aot
EFKSHRGENN o 6.82 10% 0.68
_ 100.0% 7.78
e Calificacién final: 7.78

Fuente: Elaboracion Propia, Calificacién por Areas Funcionales

Area de Administracion

El area administrativa fue diagnosticada con calificaciéon inferior a los 8
puntos y dentro de los aspectos evaluados y que requieren atencion inmediata son
en referencia a la estructura organizacional y politicas y procedimientos, y aunque
de acuerdo con la escala de puntuacion son considerados dentro del rango
aceptable, aun existen variables que pueden ser susceptibles a mejoras.

62



Administracion
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Figura 19: Resultados del Diagnostico al Argaa de Administracion
Fuente: Elaboracion Propia, Analisis de Areas Funcionales

0 a 4 Bajo
Estructura organizacional 5 a 8 Bueno

9 a 12 Excelente
0 a 9 Bajo
Planeacion estratégica 10 a 18 Bueno

19 a 28 Excelente
0 a 4 Malo

Toma de decisiones 5 a 8 Bueno

9 a 12 Excelente
0 a 8 Malo
Politicas y procedimientos 9 a 16 Bueno

17 a 24 Excelente

Figura 20: Puntaje de Recomendacion para el Area de Administracion
Fuente: Test Diagnostico para la PYME.

Area de Mercado

El area de mercado de una empresa es la responsable de identificar las
necesidades del consumidor, asi como determinar el segmento de mercado al cual
se dirigen los esfuerzos del departamento. En el caso del area de mercado obtuvo
una calificacion general de 8 puntos, y los aspectos analizados obtuvieron un

puntaje dentro del rango de excelente.
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Mercado
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Figura 21: Resultados del Diagnéstico aI,Area de Mercado
Fuente: Elaboracion propia, Analisis de Areas Funcionales

0 a4 Bajo
Comportamiento de ventas 5 a 8 Bueno

9 a 12 Excelente
0 a 6 Bajo
Clientes 7 a 12 Bueno

13 a 20 Excelente
0 a9 Malo
Competencia 10 a 18 Bueno

19 a 28 Excelente
0 a 6 Malo
Estrategia de mercado 7 a 12 Bueno

13 a 20 Excelente

Figura 22: Puntaje de Recomendacion para el Area de Mercado
Fuente: Test Diagnostico para la PYME.

Area de Finanzas

Dentro de una organizaciéon el area de finanzas resulta ser de las mas
importantes pues es donde se gestiona el recurso economico para la operacion de
la empresa. En el caso de finanzas, la rentabilidad de la empresa, aunque es
considerada como excelente, se encuentra que en el ultimo afo la utilidad bruta ha
sido inexistente debido al paro de las actividades relacionadas al ambito social
durante el afo 2020 a raiz de la pandemia COVID-19.
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Figura 23: Resultados del Diagnéstico aI,Area de Finanzas
Fuente: Elaboracion Propia, Analisis de Areas Funcionales

0a 8 Bajo
Contabilidad 9a 16 Bueno

17 a 24 Excelente

0a21Bajo
Rentabilidad 22 a42 Bueno

43 a 64 Excelente

04a6Malo
Estructura financiera 7 a13 Bueno

14 a 20 Excelente

0a5Malo
Capacitacion 6a 10 Bueno

11a 16 Excelente

0a2Malo
Liquidez 3a5Bueno

6a 8 Excelente

04a4Malo
Generacién de recursos 5a 8 Bueno

9a 12 Excelente

04a 12 Malo
Planeacion financiera 13224 Bueno

25 a 36 Excelente

Figura 24: Puntaje de Recomendacion para el Area de Finanzas
Fuente: Test Diagnostico para la PYME.
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Area de Operaciones

El sistema de operacion y la calidad son aspectos dentro del area de
operaciones que requieren cierto esfuerzo por parte de la direccion de la empresa,
que de acuerdo con el puntaje obtenido a través del diagndstico organizacional se

considera como bueno, aun asi, tiene oportunidad de mejora.

Operaciones

40 32 32 36
24 24 24 24
19 20 16 19 22
20 12 : 10 12 10 I C l
0 ! a HE BN mil ma ! N EE =
Costos Inventarios Logistica Maquinariay  Sistema de Tecnologia Calidad Control
mobiliario operacion ambiental

m Puntaje m Meta

Figura 25: Resultados del Diagndstico al A,rea de Operaciones
Fuente: Elaboracion Propia, Analisis de Areas Funcionales

0a6 Malo
Costos 7 a13 Bueno

14 a 20 Excelente

0a5 Malo
Inventarios 6a 10 Bueno

11 a 16 Excelente

0a 10 Malo
Logistica 11 a 21 Bueno

22 a 32 Excelente

0a4Malo
Magquinaria y mobiliario 5 a 8 Bueno

9 a 12 Excelente

0a 8 Bajo

Sistema de operacién 9a 16 Bueno

17 a 24 Excelente
0 a 8 Bajo

Tecnologia 9a 16 Bueno

17 a 24 Excelente

0a 12 Malo
Calidad 13 a 24 Bueno

25 a 36 Excelente

0a 8 Bajo
Control de calidad 9a 16 Bueno

17 a 24 Excelente

Figura 26: Puntaje de Recomendacion para el Area de Operaciones
Fuente: Test Diagnostico para la PyME.
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Area de Recursos Humanos

Otra de las areas mas sensibles de una organizacién es la de recursos
humanos, pues una mala decision en cuestion de seleccion de personal puede ser
una ventaja para la competencia. Es asi, como la gestion del capital humano no
debe ser tomado como una actividad rutinaria, sino que debe ser considerada como
punto medular de la organizacién pues son quienes representan a la empresa. En
el caso de recursos humanos del salon de eventos infantiles Planeta, el aspecto que
deben atenderse con caracter inminente es el de capacitacion, ademas de fortalecer

el reclutamiento y seleccion de personal.

Recursos humanos

30
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Reclutamiento Capacitacién Permanencia Situacion laboral

H Puntaje m Meta

Figura 27: Resultados del Diagnéstico al Area,de Recursos Humanos
Fuente: Elaboracion Propia, Analisis de Areas Funcionales

0 a 8 Bajo
Reclutamiento 9 a 15 Bueno

16 a 24 Excelente

0 a 4 Bajo
Capacitacion 5 a 8 Bueno

9 a 12 Excelente

0 a2 Malo
Permanencia 3 a5 Bueno

6 a 8 Excelente

0 a 2 Malo
Situacién laboral 3 a5 Bueno

6 a 8 Excelente

Figura 28: Puntaje de Recomendacion para el Area de Operaciones
Fuente: Test diagnostico para la PYME.
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Area Preventiva

La prevencion es un factor determinante para la correcta operacion del salon
infantil Planeta, ademas de ser un factor que el cliente busca en el proceso de
compra, pues buscan un lugar seguro para los nifios, por eso en la empresa se
procura actuar de forma proactiva y reducir la posibilidad de un accidente para los
visitantes y los colaboradores. Es asi como al momento de diagnosticar los
aspectos de condiciones de seguridad, condiciones higiénicas, condiciones
ergonomicas, salud y los requerimientos relacionados a la nueva normalidad

obtengan puntuaciones que se ubican dentro del rango de excelente.

Prevencién
76 76
80
€0 35 36
40 22 24 3 16 3 16
:
, HEEN HE ssos ssos B
Condiciones de Condiciones Condiciones Salud Nueva normalidad
seguridad higiénicas ergondémicas

B Puntaje Meta

Figura 29: Resultados del Diagnéstico al Area de Prevencién.
Fuente: Elaboracion Propia, Analisis de Areas Funcionales

0a 12 Bajo
Condiciones de seguridad 13 a 24 Bueno

25 a 36 Excelente

0a 8Bajo
Condiciones higiénicas 9a 16 Bueno

17 a 24 Excelente

0a5Malo
Condiciones ergonémicas 6a 10 Bueno

11 a 16 Excelente

0a5Malo
Salud 6a 10 Bueno

11 a 16 Excelente

0a 25 Malo
Nueva normalidad 26250 Bueno

51 a 76 Excelente

Figura 30: Puntaje de Recomendacion para el Area de Prevencién.
Fuente: Test Diagnostico para la PYME.
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Area de Marketing

El markenting para el salon de eventos infantiles Planeta es un area de
oportunidad para acercarse y ofertar el servicio al consumidor. Aunque las
actividades realizadas por la direccion han sido suficientes para posicionar la marca
en la comunidad, aun pueden fortalecerse a través de otros medios para socializar
la marca.

Markenting

80 72
70
60
50
40
30
20
10

Marketing

B Puntaje m Meta

Figura 31: Resultados del Diagnostico al Area de Marketing.
Fuente: Elaboracion propia, Analisis de Areas Funcionales.

0a 29 Bajo
Marketing 30 a 58 Bueno

59 a 88 Excelente

Figura 32: Puntaje de Recomendacion para el Area de Marketing.
Fuente: Test Diagnostico para la PYME.

Analisis FODA por Area de Oportunidad

abla 12: Analisis FODA
Area: Administracion

Fortaleza: o Planeacion estratégica establecida y experiencia adquirida por parte de la
administracion
O)ololyVgIeE o  Apoyar la actividad administrativa a través de tecnologia como lo es

aplicaciones o software.
Debilidad e Carece de procedimientos formales y manuales administrativos.

« Competencia
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_ ¢ Incremento de actividades propias de la demanda por parte del cliente.
Area: Operaciones

Recursos debidamente optimizados.

Control de insumos es adecuado.

Limpieza y mantenimiento preventivo y correctivo constante.

Uso de tecnologia para facilitar el mantenimiento del lugar y reducir costos.

Carece de manuales de procedimientos.

Existen procesos que podrian optimizarse.

El almacén no esta organizado.

Economia

Falta de recurso financiero derivado de la pandemia por COVID-19.
Area: Recursos humanos

o Ambiente laboral estable.

e Equipo de trabajo comprometido y leal, lo cual reduce drasticamente la

rotacion de personal.
e Pago por evento competitivo.
¢ Los colaboradores se involucran en la concepcion de nuevas ideas y

Fortaleza:
propuestas para mejorar las condiciones laborales.

e Competencia que carece de personal comprometido y donde no hay
supervision por algun superior.
Debilidad: ¢ No existen programas de capacitacion que fortalezcan las habilidades de los
colaboradores en cuanta atencion al cliente.
e Se carece de analisis y descripcion de puestos.

Fortaleza:

Oportunidad:

Debilidad:

Amenaza:

e Reduccién de la plantilla de colaboradores por evento derivado de la
pandemia por COVID-19.
Area: Marketing
e Presupuesto asignado mensualmente para publicaciones en redes sociales.
e Se cuenta con manual de imagen corporativa.

Ol iR o El buen animo del consumidor por realizar eventos sociales después de las

restricciones de movilidad a raiz de la pandemia por COVID-19.

Cierre de competencia por pandemia COVID-19.

Falta de recursos materiales y econémicos de la competencia para

adaptarse a la nueva normalidad.

Debilidad: ¢ No participa en exposiciones o asociaciones del giro.

¢ Solo se tiene asignado presupuesto para redes sociales, siendo la Unica
forma de dar a conocer el servicio que se otorga.

Amenaza: ¢ Clientes frecuentes o potenciales con problemas econdémicos derivado de la
pandemia por COVID-19.
e Restricciones sanitarias por COVID-19.
Fuente: Elaboracion Propia, Analisis de la Empresa.

Diagrama Causa-Efecto

El Diagrama causa-efecto, también conocido como diagrama de Ishikawa o
espina de pescado ayuda a identificar las posibles causas o factores que influyen
en la organizacion y los efectos que desencadenan. Para realizar el diagrama, es
necesario realizar constantemente la pregunta ;Por qué?, ya que esta pregunta
sirve como guia para llegar a fondo y detectar las causas que estan afectando a la

organizacion. Este diagrama propone 6 categorias, es decir, el modelo de las 6 “M”:
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magquinaria, mano de obra, medicion, metodologia, materiales y medio ambiente.
Sin embargo, estas categorias pueden adecuarse a la organizacion, pero deben
considerarse como basicas la metodologia o método, maquinaria o equipo, mano
de obra o recurso humano y medio ambiente o entorno. A continuacion, se
presentan los diferentes diagramas de causa-efecto para el salén de evento

infantiles Planeta.

En la figura 33 se observa el diagrama de causa-efecto correspondiente al
area de administracion. Es en este diagrama se obtiene que, de acuerdo con la
inexistente necesidad de formalizar procesos administrativos, falta de personal y
capacitacion para dar formalidad a los procesos que existen, ya que los procesos al
ser socializados a través del lider del equipo tienen como efecto que la empresa

carezca de procedimientos formales y manuales administrativos.

Diagrama causa-efecto

| vt
8 o Organizacion: Salonnfant

Planeta
frea: | Administracion

Faltade capacitacion para el manejode

No ha existidolanecesidad de software parael desarrollo de manuales
formalizarprocesosatraves de administrativos.
manuales.

La formade establecer procesosy reglasy
politicas noescritas, sona traves del lider del
equipo, haciendo concienciaen el personal
delpersonal existente. sobre a importancia de hacerhien las cosas.

Faltade personaly faltatiempo

Recurso humano Entorno

Figura 33: Diagrama Causa-Efecto de Administracion.
Fuente: Elaboracion propia.
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En el area de operaciones existen causas similares a las que se presentan en
el area de administracion que llevan a que el area carezca de manuales de
procedimientos. Es en la figura 34 donde se identifica como una de las principales
causas la nula necesidad formalizar a través de manuales procesos, lo cual tiene

como efecto el carecer de manuales de procedimientos.

Diagrama causa-efecto

Metodo Maquinaria o equipo ... | Saloninfantil
Organizacion:

Planeta

Area: | Operaciones

Faltade capacitacion para el manejode

No ha existido la necesidad de software parael desarrollo de manuales
formalizar procesos a traves de administrativos.
manuales. Aungue no son muchas
actividades que pudieran
estandarizarse, si pueden existir
protocolos de accion,
Las reglasy politicas existen, perono
formalmente enun documento que formalice
Faltade personaly faltatiempo su eecucion.
del personal existente.

Recurso humano Entorno

A 4

Figura 34: Diagrama Causa-Efecto de Operaciones.
Fuente: Elaboracion Propia.

En la figura 35, que también hace referencia al area de operaciones se
establece como efecto un almacén desorganizado derivado de la falta de espacios
asignados para los articulos de almaceén y la falta de conciencia por parte de los
colaboradores sobre el orden y la limpieza y como estos factores pueden contribuir
a facilitar su trabajo.
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Diagrama causa-efecto

Mgtodo Maquinaria 0 equipo ., | Saloninfantil
Organizacion:
Planeta

Area: | Operaciones

Faltade espacioylugares asignados para
losarticulos de almacen, asi comologica
al organizarla bodega.

No ha existidolanecesidad de
formalizarprocesos atraves de
manuales.

A 4

Concientizaralos colaboradores Ellugares amplio, cumple conlos
sobrela importanciade regresar requerimientos de proteccion civil. Necesita
las cosas limpiasy en buen estado mejor distribucion de los espacios paraun facil
allugarasignado. acceso alos articulos de labodega.

Recurso humano Entorno

Figura 35: Diagrama Causa-Efecto de Operaciones.
Fuente: Elaboracion Propia.

En el area de recursos humanos se detecta derivado de la constante
interrogante ¢ Por qué? Que no existen programas de capacitacion dirigidos a los
colaboradores (figura 36), a pesar de que existe el espacio fisico y mobiliario para
desarrollar actividades de esta naturaleza, por parte del equipo no existe interés de
seguir un programa de capacitacion. Parte de esta situacion es debido a que existe
una muy baja tasa de rotacion de personal, y las actividades que realizan se llegan

a catalogar como rutinarias y se actua y toman decisiones por experiencia.
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Diagrama causa-efecto

Método Maquinaria o equipo ., | Saloninfantil
Organizacion:

Planeta

firea: R. Humanos

Hay equipoymabiliario para poder
desarrollar capacitaciones enlaempresa,

No existe un plan o cronograma de
capacitacion que cubra las
necesidades de la organizacin.

A 4

Poco rotacion de personal, locual vuelvelas

Los colaboradoresno ha.n actividades rutinariasy se actua por
expresado‘su deseo porreq?nr experiencia. Aunque el ambiente laboral es
alguntipo de capacitacion,

buenoy las capacitaciones serian dinamicas.

Recurso humano m

Figura 36: Diagrama Causa-Efecto de Recursos Humanos.
Fuente: Elaboracion Propia.

Como se visualiza en la figura 37, la falta de analisis y descripcion de puestos es
derivado de la falta de un manual de organizacion y la duplicidad de funciones por
parte de los colaboradores. Es asi como estas causas desencadenan como efecto
la carencia de analisis y descripcion de puestos de una manera formal dentro de la

organizacion.
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Diagrama causa-efecto
o | Saloninfant
Organizacion:
Planeta
Area: R. Humanos
Se cuenta conlos elementos necesarios
No existe manual de organizacion. para el andlisisy descripcion de puestos.
Ambigiiedad o duplicidad de Se cuenta conla disposicion de los
actividades asignadas yfaltade colaboradores para brindarinformacion
personaly faltatiempodel acerca del puesto que desempefian.

personal existente.

Recurso humano Entorno

Figura 37: Diagrama Causa-Efecto de Recursos Humanos.
Fuente: Elaboracion Propia.

La figura 38 muestra como en el area de marketing de la empresa no se contempla
la participacion en exposiciones o0 asociaciones propias del giro. El lider del proyecto
no esta convencido con el impacto que generan las exposiciones y asociaciones
sobre la organizacion y la generacion de nuevos clientes, convirtiéndose este hecho
como la principal causa que ha generado nulo interés por involucrarse en ese tipo
de actividades. Ademas, que el participar en este tipo de exposiciones o
asociaciones representa para la empresa la erogacidon de mas gastos y que el
personal disponible tenga actividades diferentes a las que se ha comprobado tiene

mayor impacto.
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Diagrama causa-efecto

q quip Organizacién: Salon infantil
Planeta
Area: Marketing

No se cuenta con stand o mostrador para

Se considera que no generaimpacto exposicion.
en el posicionamiento o presencia de
marca el estar en exposiciones, y el
pertenecer a asociaciones los
intereses no representan
genuinamente al gremio.

) Con motivo de lapandemiase han reducido
Faltade personalyy faltatiempo del esetipode actividadesyel medioenel cual se

personal existente para Fubnr desarrollan las asociaciones se polariza.
exposiciones.

Entoro

Figura 38: Diagrama Causa-Efecto de Marketing.
Fuente: Elaboracion Propia.

Otro efecto detectado de acuerdo con el diagrama causa-efecto del area de marketing

(figura 39) es que no existe un presupuesto asignado para la principal fuente de promocion

y difusién de los servicios que otorga la empresa, y que esta comprobado genera un impacto

positivo en referencia al rubro de ventas. Aunque para poder llegar a una buena

optimizacion de los recursos digitales disponibles es necesario que el personal reciba

capacitacion sobre el manejo de redes sociales e incluso sobre temas relacionados a

redaccion y fotografia.
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Diagrama causa-efecto

Metodo Maguinaria o equipo .| Saloninfantil
Organizacion:
Planeta
Area: Marketing
Se cuenta con equipo movil y cuentas
Las redes sociales se considerala oficiales enfacebook e instagram para
formamas optimade llegaral realizar publicaciones.

cliente. Aunque hay un pequefio
grupoque desconoce laempresay
requiere otrotipo de presencia.

Cuenta con nocidn de manejode El cliente o consumidorreal o potencial ensu
redessociales, perorequiere mayoria manejan redes sociales, aunque
mayor capacitacion. existe un pequefio segmento que aun sigue sin

conoceracerca de laempresa.

Recurso humano Entorno

Figura 39: Diagrama Causa-Efecto de Marketing.
Fuente: Elaboracion Propia.

Mapa Estratégico

Un mapa estratégico sirve como referencia visual para identificar de forma
simple y rapida la estrategia general de la organizacion. Dicha visualizacion se
divide en cuatro grupos o cuadrantes, los cuales son con relacion a la perspectiva
del lado financiero, de los clientes, de los procesos internos de la organizacion y el

crecimiento y aprendizaje del recurso humano.

Se da inicio con el primer cuadrante que es relacionado al crecimiento y
aprendizaje de una organizacion. En el caso del salén infantil Planeta se sugiere
mejorar el sistema de atencion al cliente a través del uso de tecnologia e

implementar un programa de capacitacion.

Los puntos para mejorar en crecimiento y aprendizaje guardan relacion con
los procesos del ente, ya que requiere de mejorar el proceso de atencion al cliente
y ventas, estandarizar y formalizar procesos y a través de una capacitacion lograr

mejorar el servicio otorgado al cliente.

Uno de los puntos medulares del salon infantil Planeta son los clientes, ya
que ellos dan publicidad de boca en boca al lograr la satisfaccion del cliente al recibir

el servicio, y esto ayuda a cumplir con las metas de venta mensuales propuestas
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por la administracion. Ademas, al mejorar los procesos de atencion al cliente y
ventas y mejorar el servicio otorgado se obtiene aumentar la satisfaccion y fidelidad
del cliente.

Las estrategias planteadas en crecimiento y aprendizaje organizacional,
procesos Yy clientes impactan positivamente en el cuadrante de la perspectiva
financiera (figura 40) ya que la mayoria de las organizaciones se encuentran en la

infinita busqueda de disminuir costos y gastos, asi como mejorar la rentabilidad de

la empresa.
Perspectiva Mapa estratégico del salén infantil Planeta
~ Mejorar
S SETHIIE /‘/ rentabilidad
costosy
gastos N \
i B \
— \ N
- \ ~_
Cumplircon la \\ Aumentarla Incrementar
Clientes contratacién - satisfaccion fidelidad del
SRl e BN del cliente cliente
por mes \
Procesos
AA' /
{ /
AN —
S - |
T N
» Mejorar el Implementar
Crecimientoy sistemade programade
aprendizaje atencion al cliente capacitacién
atravésdeluso
de tecnologia

Figura 40: Mapa Estratégico Salén Infantil Planeta.
Fuente: Elaboraciéon Propia.

Cuadro de mando integral
Un cuadro de mando integral es una herramienta que permite a la
administracion tener informacion relevante de cada cuadrante o area de la empresa
atendido en el mapa estratégico. Ademas, permite ubicar en un semaforo los
resultados obtenidos después de aplicar un indicador al aspecto a evaluar. Una vez
que el aspecto se ubica dentro de un color del semaforo, se revisa la urgencia para
disefiar un plan de accion que ayude a mejorar los resultados.
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En el caso de la empresa Salon Infantil Planeta, las areas de finanzas,
clientes, procesos y aprendizaje organizacional son rubros que tienen aspectos en
semaforo rojo (anexo 3). A continuacion, se describe los planes de accion sugeridos
que deben atenderse con un alto sentido de prioridad de acuerdo con el color rojo
del semaforo.

El rubro de Ventas para incrementar el rendimiento de ventas se recomienda
promover una campafa de publicidad y promocion por reapertura y la celebracion
de eventos bajo las medidas sanitarias actuales. Se recomienda una duracion de
campafa publicitaria y de promocién en redes sociales (Facebook e Instagram) de
2 meses para dar a conocer informacién general, reapertura del lugar y las medidas
adoptadas para festejos infantiles.

En cuanto a publicidad y promociéon es indispensable elaborar un
presupuesto bimestral de publicidad y generar contenido atractivo para el cliente y
que pueda medirse el impacto que tiene en el rubro de ventas.

Los gastos de administracién son un aspecto que se puede reducir a traves
de la optimizacién del uso de consumibles de oficina, y optar el uso de medios
digitales para la firma de contratos, cartas compromiso, envié de reglamentos o

documentos que requieran firmas.

Los gastos de ventas son inherentes de la operacion de una organizacion
para continuar las actividades lucrativas, por eso se sugiere redefinir el presupuesto
destinado a publicidad y promocion, sin dejar de estar presente en los medios que

han representado mayor impacto en las ventas.

El establecer un sistema para dar seguimiento a los clientes que han
celebrado eventos en el salon y mantener contacto con ellos antes de la fecha por
festejar es una sugerencia para ayudar al cumplimiento del objetivo mensual de

ventas establecido.
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Para atraer a nuevos clientes es importante gestionar una campana en redes
sociales sobre los servicios que se otorgan, y un tour virtual de las instalaciones,

destacando las caracteristicas que brindan ventaja sobre la competencia.

Establecer un sistema para recibir sugerencias, quejas y propuestas de
mejora, como lo es un buzén de quejas y sugerencias es un medio para considerar
perspectivas del cliente y asi contribuir y mejorar los niveles de satisfaccion del

cliente.

Dentro de los procesos internos de la empresa es inminente la necesidad de
elaborar un manual de procedimientos por area del salén Infantil Planeta. Este tipo
de herramientas administrativas ayudan a establecer el flujo de trabajo y a definir

las actividades a realizar.

Renovar los servicios que se ofrecen, ya sea a través de la actualizacion de
los ya existentes, o bien, ofreciendo servicios complementarios puede funcionar
como parte del constante cambio y ofrecer siempre novedades a los clientes. Una
forma de obtener informacion es al finalizar cada evento realizar un breve
cuestionario a los anfitriones para conocer la percepcidn que tienen sobre el servicio

otorgado, instalaciones, areas de juego y detectar oportunidades de mejora.

En el rubro de aprendizaje y conocimiento organizacional como parte de las
sugerencias que se realizan a la organizacion es elaborar un manual de
organizacion (requerimientos del puesto, actividades, responsabilidades, autoridad
y relaciones). Esta herramienta administrativa que tiene la finalidad de brindar las
bases y el sustento de la misma organizacion, asi como las actividades y
responsabilidades de cada puesto. Ademas, el elaborar un plan de capacitacion
sobre temas de nueva normalidad, primeros auxilios, atencion al cliente y manejo
de conflicto contribuye a tener mejor capacidad de respuesta ante situaciones
fortuitas.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES

La administracion debe ser tratada como un elemento inherente en todos los
sentidos de la vida del ser humano, entendiéndose asi, como la forma de optimizar
los recursos de los cuales disponen personas y organizaciones. El buen
aprovechamiento de los recursos financieros, materiales, humanos e incluso el buen
uso del factor tiempo puede dar ventaja competitiva a las organizaciones y

determinar el éxito de estas.

También debe entenderse la importancia de la administracion estratégica
como parte del proceso de las organizaciones para definir las guias del quehacer
de la empresa y como se refleja en la obtencion de resultados. Resultados que
deberan ser medibles para que brinden la oportunidad de redireccionar o replantear
los objetivos establecidos al inicio de la definicion del plan de la organizacion.

A partir de la intervencion organizacional realizada en la empresa Salon
Infantil Planeta se visualiza una organizacion que, aunque presenta carencias y
deficiencias, muestra un crecimiento organico, con gran potencial de mejorar y
mantenerse vigente en un mercado competido, y que a raiz de la pandemia por
COVID-19 ha sido castigado.

Es importante destacar, que el momento en el que se realiza el presente
trabajo refleja la situacion actual de la organizacion bajo las afectaciones que ha
traido consigo la pandemia por COVID-19, donde la realizacion de eventos sociales
practicamente se ha nulificado, atendiendo la semaforizacién y protocolos de las
autoridades gubernamentales y sanitarias, trayendo consigo afectacion directa a la
empresa, e indirectamente a todos los proveedores y personas que ofrecen

servicios y productos complementarios para los eventos infantiles.
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Para dar inicio con el proceso de intervencidon organizacional lo primero fue
contactar al propietario y solicitar autorizacion para intervenir en la empresa y asi

poder dar recomendaciones sobre posibles oportunidades de mejoras.

Una vez obtenido el permiso para adentrarse en la empresa, se realiza una
entrevista que serviria para dar un panorama general o diagndstico preliminar y
conocer sobre las actividades que se desempefan. Después, se realiza un
diagnostico a las areas basicas de la empresa, donde a través de cuestionamientos
sobre la forma de operar y aspectos basicos que la mayoria de las organizaciones
poseen, se logra detectar las situaciones para mejora, o donde se requiere de poner

mayor énfasis para llevar a la empresa a un nivel superior.

Las areas que necesitan atencion de acuerdo con el analisis o diagnostico

organizacional son: administracion, operaciones, recursos humanos y marketing.

Administracion es un area medular de la empresa, pues es donde se concentra
la informacién para la toma de decisiones y buen desempefio de la organizacion.

Dentro de las principales deficiencias se encuentra:

e No existe descripcion de puestos y las responsabilidades de los

colaboradores no estan claramente definidas.
e Existen politicas y procedimientos, pero no estan definidos formalmente.

En cuanto al area de operaciones se detect6 que puede ser sujeto a mejorar los
siguientes aspectos:

e Falta de orden, limpieza y organizacion en bodega.

e Debido a la pandemia por COVID-19, las instalaciones del salon se
encuentran subutilizadas. Aunque el mantenimiento y limpieza de las

instalaciones durante el tiempo de restriccion sanitaria ha sido constante.

e No existen manuales de procedimientos que soporten el quehacer de los
colaboradores.
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Las personas en las organizaciones son quienes ejecutan los procesos y
fungen como representantes de la empresa. Una buena gestion del recurso humano
puede dar el éxito a la empresa al potencializar las habilidades de los colaboradores,
sumando asi al cumplimiento de los objetivos. Como area sensible de cualquier
organizacion es el area de recursos humanos. Dentro de la empresa en la cual se

realiza la intervencion se identificaron los siguientes puntos susceptibles a mejora:

e No existen perfiles de puestos que faciliten el reclutamiento y seleccion de

personal.

e Se carece de manual de induccién que apoye el proceso de ingreso e

induccidén del personal.
e No existe un programa o plan de capacitacion.

El area de marketing soporta las funciones principales relacionadas con el
consumidor, sus deseos o necesidades, asi como las estrategias para posicionar lo
gue conlleva la marca, como lo es la experiencia del servicio recibido. Los aspectos

para considerar de esta area se describen a continuacion:

e La empresa no se involucra en asociaciones 0 agrupaciones relacionadas

con el giro.

e Solo utiliza redes sociales digitales para hacer llegar informacion acerca del

servicio que otorga.

Respecto al objetivo general del presente documento, se concluye que se ha
cumplido satisfactoriamente con la intencidon que desperto6 la busqueda de la mejora
continua dentro de la organizaciéon. Entendiéndose, que gracias a la intervencion
organizacional realizada a través de la norma EC0359 del Consejo Nacional de
Normalizacién y Certificacion de Competencias Laborales, ayuda a dar una
radiografia general de la empresa al lider del proyecto. En dicha radiografia o
panorama se destacan las areas susceptibles a optimizarse, incluso puntualizando

en procesos que requieren mayor trabajo y atencion para poder llevar a la
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organizacion a un nivel superior y dar bases que garanticen su funcionamiento y

éxito en un mercado competitivo.

Las recomendaciones son parte fundamental de la intervencion, aunque en
este punto del trabajo no se implementaran, sin duda alguna, el presente documento
dejara precedente sobre la importancia del diagndstico y evaluacion constante en la
empresa, y que debe ser un proceso ciclico que debe permanecer invariable en la
organizacion que se esta estudiando, en este caso, debe ser parte de las
actividades fundamentales que se llevan dentro del Salon Infantil Planeta.

Una vez detectados los principales hallazgos en las areas funcionales dentro
de la organizacion, y realizadas las recomendaciones de plan de accion, la
ejecucion o implementacion de dichas propuestas dependen directamente del
criterio de la Direccion del Salon de Eventos Infantiles Planeta. En caso de que la
Direccién decida implementar y adaptar las recomendaciones, sera importante la
evaluacion y medicion del impacto de estas, esto con el propdsito de dar
seguimiento, replantear las guias de accion propuestas, mejorarlas o bien

redireccionar el rumbo de la organizacion.

Es importante seguir estudiando a las organizaciones después de la
pandemia, y sobre todo a las del giro de eventos sociales y esparcimiento, ya que
un gran porcentaje de empresas actualizaron su forma de trabajo y se reinventaron,
los eventos sociales siguen siendo castigados por los estragos del COVID-19,
dandose una reactivacion para este giro bastante lento y sin apoyo real por parte

del gobierno, camaras o asociaciones.
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CAPITULO VII

RECOMENDACIONES

Una vez concluido el proceso de entrevista, recopilacion y analisis de
informacion obtenida de la empresa, se procede a realizar recomendaciones a la
direccién del salon infantil planeta, realizando propuestas o sugerencias a forma de
estrategia para implementar en una etapa consecuente y de esta manera cumplir
con los objetivos establecidos y mejorar los procesos dentro de la organizacion. A
continuacion, se enlista la serie de propuestas para la empresa por area, estas
propuestas son tomando en consideracion la situacion actual que se vive con
respecto al COVID-19:

e Control de costos y gastos para reducir y optimizar los recursos de la

empresa.

e Elaborar plan de publicidad y promocién destacando la adopcién de

protocolos sanitarios para la celebracién de eventos.
e Definir un sistema de seguimiento de clientes para dar un servicio postventa.

o Establecer el buzdn de quejas y sugerencias para atender posibles

situaciones de mejora y asi incrementar la satisfaccion del cliente.

e Elaborar un plan o programa de capacitacion relacionado con la nueva

normalidad, primeros auxilios, atencion al cliente y manejo de conflictos.

e Elaborar manuales administrativos como lo es el manual de induccion, de

organizacion y de procedimientos.

e Crear un catalogo de servicios complementarios para eventos procurando
proveedores formales y que otorguen calidad para que sea congruente con

el servicio que ofrece la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario Pre-diagnostico.

Area de administracion:

Area de administracion

¢ Es baja la rotacion de funcionarios?

¢ Existen mecanismos de comunicacién efectivos?

¢ Estan los empleados motivados?

¢ Los cargos estan definidos correctamente?

¢ Usa la empresa conceptos de politica empresarial y estrategia?
¢, Se pueden medir los objetivos de la compaiia?

¢, Se hace planeacion en todos los niveles?

¢ Saben delegar los gerentes?

¢, Son efectivos los mecanismos de control?

¢ Tiene una adecuada estructura organica?

Area de mercadeo, ventas y servicio

Area de mercadeo, ventas y servicio

¢ Existe segmentacion de mercados en la empresa?

¢ La organizacion se encuentra posicionada en el mercado?
¢ La participacion en el mercado viene en ascenso?

¢, Son confiables los canales de distribucion?

¢ Existe una organizacion de ventas eficaz?

¢ Realiza la empresa investigaciéon de mercados?
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+ ¢Los productos y servicios son de calidad

+ ¢Laempresa tiene un enfoque hacia el servicio?

« ¢ El precio de los productos y servicios es justo?

* ¢ Se hacen promociones y publicidad?

* ¢ Hay un presupuesto para el marketing empresarial?

+ ¢ Estan capacitados los gerentes de mercadeo, ventas y servicio?
Area de finanzas

+ ¢Las razones financieras reflejan la situacion real de la empresa?

+ ¢ Puede la empresa reunir capital a corto y largo plazo?

+ ¢ Cuenta la empresa con capital de trabajo suficiente?

» ¢La politica de dividendos es razonable?

+ ¢ Existen buenas relaciones con los inversionistas y accionistas?

+ ¢ Estan preparados los gerentes financieros?

« ¢ Son estables los planes de endeudamiento?

¢La empresa tiene liquidez para atender sus compromisos?

Area de produccion

» ¢ Los proveedores son de confianza?

+ ¢Las condiciones locativas y de equipos son buenas?

+ ¢ Son eficaces las politicas de inventarios?

+ ¢ Estan bien ubicados los recursos de produccion?

+ ¢ Posee la empresa desarrollo tecnologico?

« ¢ Hay una politica de seguridad industrial?



¢ Es controlado el desperdicio de insumos?

¢ En qué porcentaje se utiliza la capacidad instalada?

Area de investigacion y desarrollo (I&D)

¢ Existe investigacion y desarrollo en la empresa?
¢ Utiliza la empresa asesoria externa de 1&D?

¢ Esta capacitado el personal de I&D?

¢ Los productos obedecen a una politica de 1&D?

¢ Es costoso el programa de 1&D?

Area de sistemas de informacién gerencial (SIG)

¢ Los gerentes usan el SIG pata la toma de decisiones?
¢ Existe el cargo de director de SIG?

¢, Se actualizan con regularidad los datos del SIG?

¢, Se conocen SIG de empresas rivales?

¢ Es facil utilizar el SIG?

¢, Se ofrece capacitacion para implementar los SIG?

¢ Hay soporte técnico para el SIG?

Calificacion

1-30 respuestas afirmativas: La empresa requiere un diagnostico
profundo.

31-40 respuestas afirmativas: La empresa debe revisar algunas areas
claves

Mas de 40 respuestas afirmativas: La empresa en forma global esta

funcionando bien.
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Anexo 2. Diagnostico para la PYME
Test para el diagnéstico de la pyme

El propdsito de esta encuesta es para saber como se encuentra la PYME en
cada una de las areas funcionales de las empresas y asi determinar el potencial
que tiene cada una de éstas. Inicie llenando los datos generales que se encuentran
en la parte de abajo, en la celda donde se encuentra la letra "X"

De igual manera, si el encuestador sélo quiere conocer el puntaje de una o
varias areas funcionales en particular, puede hacerlo seleccionando la flecha del
area que sea de su interés.

Datos generales

Nombre de la empresa:

Actividad preponderante:

Tamano de empresa:

Nombre del encuestador:

Ocupacion en la empresa:

Areas de aplicacién

Administracion -

Mercado

Finanzas .
Operaciones 4
R. Humanos '«
Exportacion —
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Prevencion a—

Marketing E—

Administracion

Seleccione uno de los numeros que se muestra en la tabla siguiente y coléquelos

en los cuadros de color para asi obtener una puntuacion en el test.

Al final de la encuesta se encuentra una opcidon para mostrar resultados avanzar, a

la siguiente encuesta o regresar al inico.

Anada un numero si usted cree que:

4 Muy bien/ Sl
3 Bien

2 Regular

1 Mal

0 NO

1.1 Estructura

organizacional

1. ¢ Cuenta con organigrama general de la empresa?

2. ¢ Cuenta con descripcion de puestos por escrito?

3. ¢ Estan todas las responsabilidades claramente asignadas?

Total

1.2 Planeacion

estratégica
1. ¢ La empresa ha definido su mision?
2. ¢La misidén se encuentra por escrito?

3. ¢ Es conocida por todo el personal?
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4. ; Tiene objetivos y metas generales?

5. ¢ Tiene objetivos y metas por cada una de las areas

funcionales?
6. ¢ Participa el personal en la definicion de la planeacion?

7. ¢ Los objetivos son aceptados por los miembros de la

empresa?
Total
1.3 Toma de decisiones

1. ¢ El empresario cuenta con experiencia y capacitacion

adecuada?
2. i Tiene algun método para la toma de decisiones?

3. ¢ Los canales de comunicacién existentes facilitan la toma

de decisiones?

Total
1.4 Politicas y Procedimientos
1. ¢ Estan claramente establecidas las politicas?
2. ¢ Estan claramente establecidos los procedimientos?
3. ¢ Estan escritos y se explican con claridad?

4. i Actualiza los procedimientos o instrucciones escritas de los

procesos que actualmente se llevan a cabo?

5. ¢ Existen medios para evaluar el desempenfio de las areas

de la empresa?

6. ¢ La evaluacion se realiza comparando los resultados contra

lo planeado a través de un reporte?



Total
Mercado
2.1 Comportamiento de las ventas

1. ¢ Establece objetivos de ventas?

2. ¢ Ha tenido incremento real en sus ventas en los ultimos

2 afos?
3. ¢ Conoce las causas de las variaciones en ventas?
Total
2.2 Clientes
1. ¢ Puede definir quién es el cliente?
2. ¢ Sabe por qué prefiere su producto?
3. ¢ Conoce sus habitos de compra?
4. ; Cuenta la empresa con registros de clientes?
5. ¢ Conoce el potencial de su segmento de mercado?
Total
2.3 Competencia
1. ¢ Sabe quién es su competencia?

2. ;Conoce y registra los precios y descuentos de la

competencia?

3. ¢ El producto compite a nivel local, regional, nacional o

internacional?

4. ; Es el producto superior en precio?
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5. ¢ Es el producto superior en calidad?
6. ¢ Como es el canal de distribucion de la empresa?

7. ¢Ha tomado en cuenta otros canales de distribucion

con base en costos, ventajas y desventajas que tiene?
Total
2.4 Estrategia de mercado
1. ¢ Cuenta la empresa con politicas de ventas?
2. ¢ Cuenta la empresa con estrategia de ventas?
3. ¢, Conoce su participacién en el mercado?

4. ¢Hace pronosticos de ventas con base en el

comportamiento de su producto en el mercado?
5. ¢ Podria la empresa ampliar su gama de productos?
Total
Finanzas
3.1 Contabilidad
1. ¢ Prepara estados de resultados y estan disponibles?

2. ¢Prepara estados de situacion financiera y estan
disponibles?

3. ¢ Utiliza los estados financieros para toma de decisiones?
4. ; Cuenta con contador externo?
5. ¢ Conoce el costo por producto?

6. ¢ Conoce los costos fijos y variables?
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Total
3.2 Rentabilidad
Genera utilidad bruta
1. ¢ En el presente ejercicio?
2. ¢ En el ejercicio inmediato anterior?
3. ¢ En el penultimo afio?
Total
Genera utilidad de operacion
4. i En el presente ejercicio?
5. ¢ En el ejercicio inmediato anterior?
6. ¢ En el penultimo afio?
Total
Genera utilidad neta
7. ¢ En el presente ejercicio?
8. ¢ En el ejercicio inmediato anterior?
9. ¢ En el penultimo afio?
Total

10. ¢ La generacion de utilidad se compara favorablemente frente a los
indicadores del sector?

11. ¢ La empresa genera recursos?
12. ; Como es la rentabilidad sobre activos?

13. ¢ Como es la rentabilidad sobre ventas?
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14. ; Como es la rentabilidad sobre la inversion?

15. ¢ Como es su punto de equilibrio?

Total

Total
rentabilidad

3.3 Estructura financiera

1. ¢, Como es la relacién de pasivo total a activo total?

2. ;Como es la relacion de pasivo total a capital contable?
3. ¢, Como es la relacion de pasivo circulante a pasivo total?

4. ;De qué forma la utilidad después de impuestos cubre
los intereses generados en el periodo?

5. ;De qué forma la generacion de recursos cubre las

amortizaciones de los créditos vigentes?

Total
3.4 Capitalizacion
1. ¢ Como es el capital contable?

2. ;Como es la relacidon de pérdidas acumuladas a capital

social?

3. ¢ Como es la relacién de capital social suscrito y pagado
a capital contable?

4. ; Como es la politica de dividendos de la empresa?

Total
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3.5 Liquidez

1. ¢ Los flujos que genera la empresa alcanzan para cubrir

las necesidades de capital de trabajo de la misma?

2. ¢Cuenta con liquidez para cubrir los compromisos de

corto plazo?
Total
3.6 Generacion de recursos
1. ¢ Determina el flujo de efectivo?
2. ¢ Como pronostica sus necesidades de flujo de efectivo?
3. ¢, Como lo utiliza para la toma de decisiones?
Total

3.7 Planeacion financiera

1. ¢ Prepara presupuestos de ingresos?

2. i Prepara presupuestos de gastos?

3. ¢ Compara lo presupuestado contra lo real?

4. i Mantiene una cartera sana con sus proveedores?

5. ¢(Da seguimiento a las cuentas por cobrar que se

encuentran vencidas?
6. ¢ Cumple con las obligaciones fiscales?
7. ¢ Cuenta con algun convenio fiscal?

8. ¢Aprovecha las ventajas que da la ley para el pago de

los impuestos?

9. ¢ Cuenta con seguros y fianzas?
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Total
Operaciones
4.1 Costos

1. ¢Conoce los costos directos e indirectos del

servicio?
2. ¢ Cuenta con un sistema de costos?
3. ¢ Obtiene sus insumos facilmente?

4. ;Compara cotizaciones de proveedores antes de

adquirir las materias primas?
5. ¢ Esta integrado el proceso del servicio?
Total
4.2 Inventarios
1. ¢ Tiene el almacén un flujo 16gico?
2. ¢ Cuenta con algun sistema de inventarios?
3. ¢ Cuenta con almacén de insumos?

4. ;La rotaciéon de los inventarios se encuentra en

parametros del sector?
Total
4.3 Logistica
1.¢ Cuenta con departamento de logistica?
2. ¢ El servicio tiene un flujo l6gico?

3. ¢ Tiene establecido canales de distribucion?
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4. ; Se identifican claramente las areas del servicio?

5. ¢La empresa se encuentra localizada en una zona

industrial?

6. ¢ Cuenta con todos los servicios y la infraestructura

necesarios?
7. ¢ Se tiene el equipo necesario para llevarlo a cabo?
8. ¢ Se tiene personal capacitado?
9. ¢ Cuenta con transporte propio?
Total
4.4 Maquinaria mobiliario y equipo

1. ¢La antigledad del equipo es razonable en funcion
de la actividad de la empresa?

2. ¢ Cuenta con mantenimiento?

3. ¢ La capacidad utilizada de la maquinaria y equipo es
superior al 50%?

Total
4.5 Sistemas de operacion
1. ¢ Cuenta con manuales del servicio?

2. ¢ Cuenta con diagramas de operaciones del proceso

del servicio?

3. ¢ Cuenta con un departamento evalue la atencién al

cliente?

4. ;Registra los tiempos y movimientos de la

operacion?
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5. ¢ El proceso de operacion esta semiautomatizado o

automatizado?

6. ¢ El sistema de operacion esta semiautomatizado o

automatizado?

4.6 Tecnologia

1. ¢La tecnologia empleada es adecuada a las
actividades de la empresa?

2. ¢ Cuenta con tecnologia propia?

3. ¢La tecnologia de la empresa corresponde a la

empleada en el sector?

4. iLa tecnologia de la empresa corresponde a la

empleada por la competencia?
5. ¢La tecnologia de la empresa es competitiva?

6. ¢Cuenta con informacion sobre nuevos equipos y

procesos aplicables a su empresa?

4.7 Calidad
1. ¢ Es el producto y/o servicio confiable y funcional?

2. ¢Utiliza informacidon estadistica para mejorar la

calidad de su producto y/o servicio?

3. ¢Cuenta por escrito con las especificaciones de
calidad que debe tener el producto y/o servicio?

Total

Total
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4. ;Cuida la calidad desde la seleccion de

proveedores?

5. ¢Cuenta por escrito con las especificaciones de

calidad que deben tener los insumos?

6. ¢ El nivel de reclamaciones y quejas se encuentra en

limites razonables?

7. ¢La empresa registra las fallas que ocurren en las

etapas del proceso de atencion?
8. ¢ Cuenta con alguna certificacion de calidad oficial?

9. ¢ Existe alguna norma para su producto y/o servicio

y la cumple?

4.8 Control Ambiental

1. ¢Cuenta con los permisos de las instituciones

correspondientes?

2. ;Los materiales se almacenan y depositan en

contenedores adecuados?

3. ¢Existe renovacion periodica del aire del local, ya
sea por ventanas, ventilacibn mecanica o aire

acondicionado?

4. ; El entorno de trabajo es adecuado respecto al ruido

y al ambiente térmico?
5. ¢ La dependencia carece de iluminacién natural?

6. ¢Cuenta con los equipos y/o procesos necesarios

para controlar la contaminacién?

Total
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Total
Recursos humanos
5.1 Reclutamiento y seleccion

1. ¢ Existe una politica interna en materia de seleccion de

personal?
2. ¢ Cuenta con perfiles de personal por escrito?

3. ¢Son entrevistados los solicitantes por una persona

especializada en la materia?
4. ; Comprueba las referencias?
5. ¢ Existe un proceso de induccion?

6. ¢ Cuenta con personal de ambos sexos?

Total
5.2 Capacitacion
1. ¢Cuenta con programas de capacitacion
permanentes?
2. ¢Ha definido las necesidades de capacitacién que
tiene la empresa?
3. ¢ Evalua los resultados de la capacitacion?

Total

5.3 Permanencia

1. ¢La rotacion del personal corresponde a los

parametros del sector?
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2. ;,Son comparables las condiciones de trabajo con las

de otras empresas similares?

Total
5.4 Situacion laboral
1. ¢ El clima laboral es favorable?
2. ¢, Como es la relacidn con el sindicato?

Total

Prevencion
7.1 Condiciones de seguridad
1. ¢ Qué tan importante es el tema de seguridad en la empresa?
2. i Cuenta con pisos inestables, irregulares y/o resbaladizos?

3. ¢ Cuenta con las medidas preventivas adecuadas en caso de

un accidente laboral?

4. ;Los instrumentos, herramientas y/o maquinas de trabajo

que pueden provocar algun dafio?

5. ¢Las areas de trabajo tienen una proximidad de huecos,

escaleras y/o desniveles, que pueden provocar una caida?
6. ¢ Cuenta con salidas de emergencia?

7. ¢ Cuenta con camaras de seguridad?

8. ¢ Cuenta con personal destinado a la vigilancia?

9. ;La empresa tiene pasillos, corredores y zonas para

personas discapacitadas?

Total
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7.2 Condiciones higiénicas
1. ¢ Disponen con personal de limpieza?

2. ;Se hace constantemente la limpieza en las areas de

trabajo?

3. ¢Los empleados estan expuestos a la luz (radiaciones)

solar?

4. ¢Manipulan, aplican o estan en contacto con sustancias

quimicas nocivas/toxicas?
5. ¢ Estan expuestos a un nivel de ruido muy fuerte?

6. ¢ Estan en contacto con materiales, animales o personas que
pueden estar infectados (basura, fluidos corporales, animales,

material de laboratorio, etc.)?

7.3 Condiciones ergonémicas

1. ¢ Las personas realizan tareas que les obligan a mantener

posturas incomodas?

2. ¢Se levantan, trasladan o arrastran cargas, personas,

animales u otros objetos pesados?

3. ¢Realizan movimientos repetitivos, casi idénticos con los

dedos, manos o brazos cada pocos segundos?

4. ;Cuentan con algun protocolo dinamico para mejorar las

posturas?

7.4 Salud

Total

Total
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1. ¢ La empresa le brinda a los empleados seguro social?

2. ¢En relacion con los riesgos para la salud y seguridad
relacionados con el trabajo, ¢en qué medida los empleados

estan informados?

3. ¢Los empleados disponen de equipos de proteccion
personal (casco, guantes, botas...) obligatorios para sus

tareas?

4. ; Existe algun departamento de salud y seguridad o higiene

en el trabajo?

7.5 Nueva Normalidad

1. ¢La empresa cuenta con las medidas de seguridad

correspondientes?

2. ¢Hay marcas en el piso, paredes y/o mobiliario, recordando la

distancia?

3. Barreras/cintas de seguridad

4. Gel antibacterial (base alcohol 60%)

5. Lentes

6. Caretas

7. Guantes

8. Uso obligatorio de cubrebocas

9. Liquidos desinfectantes (cloro, pinol)

10. Toma de temperatura corporal al ingreso/egreso de la empresa

11. Restriccién en uso de accesorios (joyeria,corbatas)

Total
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12. Limpiar y desinfectar superficies y objetos de uso comun en

oficinas

13. Condiciones adecuadas para la limpieza del personal (agua,

jabon y toallas de papel desechable).

14. Division para entrada y salida
15. Politica para el uso de las escaleras y elevadores
16. ¢ Establecen horarios alternados para empleados?

17. ¢ Establecen zonas exclusivas en area de alimentos, comedores

y/o vestidores?

18. ¢ Se limita la realizacion de eventos sociales?

19. Se realiza supervision/ verificacion del cumplimiento a los

lineamientos?
Total

Marketing

7.1 Marketing

1. ¢ Utiliza marketing digital?

2. ¢ Hay una buena estrategia de marketing digital?

3. ¢La empresa tiene definido un segmento de mercado?

4. ;, Conoce con qué estrategia de marketing atraer clientela?

5. ¢ Aplica las nuevas tecnologias digitales en su negocio?

6. ¢ La empresa posee sitio web o bien pagina web?

7. ¢ Cuentan con publicidad en las redes sociales?

8. ¢ Paga por spots en las distintas plataformas digitales,
fisicas y radiofonicas?
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9. You Tube

10. E-mail

11. Google

12. SMS (Mensajes a teléfono)
13. Impreso (volantes, papel)
14. Prensa (Periddico, revistas)
15. Radio

16. Television

17. Buzoneo

18. ¢ Hay una persona/departamento encargado de las
distintas plataformas digitales? (redes sociales, pagina web,

etc.)

19. ¢ La compaifiia dispone de un logotipo y disefo de
identidad e imagen?

20. ¢ Tiene contemplado comercializar por Internet?

21. ; Tiene portafolio o catalogo digital de sus productos y/o

servicios?

22. ¢ Ha participado en eventos de Promocion Comercial

Internacional?

Total
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Anexo 3. Cuadro de mando integral del salon infantil Planeta

Balance Scorecard

Cuadro de mando del Salén Infantil Planeta

Semaforizacion

Objetivo

Nombre del
indicador KPI

Formula de calculo

Unidad de
medida

Tiempo de
medicion

Valor
actual

Valor
esperado

Ventas

Rendimiento de
ventas

Utilidad neta/ventas netas

Porcentaje

Mensual

0%

30%

>31%

15-30%

Publicidad y
promocion

Costo de publicidad
y promocién

Costo de publicidad y promocién/
ventas netas

Porcentaje

Mensual

0%

20%

<20%

21-30%

Gasto de
administracion

Participacion de
gasto de
administracion

(gastos de administracion
/ingresos netos)*100

Porcentaje

Mensual

0%

15%

<15%

16-30%

>31%

Plan de accion o iniciativas

*Promover campaiia de publicidad y promocién por reaperturay la celebracién de
eventos bajo las medidas sanitarias actuales.

Se recomienda una duracién de campaiia publicitaria y de promocidn en redes sociales
(Facebook e Instagram) de 2 meses para dar a conocer informacién general, reapertura
del lugary las medidas adoptadas para festejos infantiles. Para fortalecer la presencia de
la marca en la comunidad, se recomienda utilizar publicidad en medios de transporte, es
decir, publibus para que recorran la ciudad en su totalidad a través de las principales
arterias viales.

Wl iy

eElaborar un presupuesto de pt idad y generar atractivo para el cliente.
Como parte de la recomendacion es la elaboracidn de un presupuesto bimestral por
concepto de publicidad. De esta forma, se podra medir el impacto de dicha camparia de

publicidad y promocién con la reservacion de eventos.

eReducir gastos como el uso de consumibles de oficina, y optar el uso de medios
digitales.

Como parte de la estrategia para reducir costos y gastos en la organizacion, y poder
mantener precios competitivos, se recomienda a la Direccion de la empresa realizar un
andlisis de los gastos en los cuales se incurre administrativamente. Por ejemplo,
sustituir contratos, cartas compromiso, reglamentos o documentos en general que
requieran firma, por la plataforma digital DocuSign, que permite gestionary firmar
acuerdos o contratos digitalmente. Con el uso de este tipo de plataforma, se reduciria de
manera importante el uso de papel y carpetas.

Gastos de venta

Participacion de
gastos de venta

(gastos de ventas / ingresos
netos)*100

Porcentaje

Mensual

0%

30%

31-40%

>41%

Objetivo de venta

Cumplimiento de
ventas

Numero de ventas concretadas/
ventas estimadas

Porcentaje

Mensual

0%

100%

>80 %

50-79%

*Redefinir el presupuesto destinado a publicidad y promocidn, sin dejar de estar
presente en los que han repr mayor impacto en las ventas.

Se propone ampliar las rutas para comunicar sobre los servicios que se ofrece en el Salon
Infantil Planeta, considerando la contratacion de publicidad en autobuses, o bien,
publibus, con la finalidad de recordar la marca en el consumidor e invitarlos a que
visiten las redes sociales o visiten las instalaciones para obtener informacién.

di g

*Establecer un sistema para dar seguimiento a los clientes que han celebrado eventos
en el salén y mantener contacto con ellos antes de la fecha por festejar.

Como recomendacion a la Direccidn del Saldn de Eventos Infantiles, se sugiere la
elaboracion de una base de datos digital de clientes que ya hayan realizado eventos
(Nombre del contratante, teléfono, dia de cumpleafios, nombre del nifio, etc.)
organizandolos de forma mensual para su facil manipulacién y dar seguimiento
oportuno para poner a disposicion los servicios que se ofrecen.

113



Balance Scorecard

Cuadro de mando del Salén Infantil Planeta

Plan de accion o iniciativas

eGestionar una campafia en redes sociales sobre los servicios que se otorgan, y un tour
virtual de las instalaciones, destacando las caracteristicas que brindan ventaja sobre la
competencia.

Atendiendo comentarios realizados por clientes, se sugiere contratar a un equipo
profesional que genere contenido para redes sociales, como lo son fotografias y una
visita o tour virtual de las instalaciones esto con la finalidad de dar informes de forma
rapida al cliente potencial y asi atraer su atencion e interés.

eEstablecer un sistema para recibir sugerencias, quejas y propuestas de mejora, como lo
es un buzdn de quejas y sugerencias.

Se recomienda disponer de un buzén de quejas, sugerencias y propuestas de mejora.
Dicho buzdn deberd ubicarse en un drea estratégica que permita su acceso a clientesy
usuarios, donde podran participar de forma anénima. Puede utilizarse softwares para
apoyar al propésito de reducir costos y gastos en la organizacion. La informacion
recabada debera ser analizada de forma mensual para atender situaciones que
requieran atencion.

11-20% | >21%

*Programar cursos periédicamente relacionados a la atencidon y servicio al cliente.
Como parte de las sugerencias realizadas al Sal6n Infantil Planeta, se hace énfasis en
incluir dentro del programa anual de capacitacion cursos relacionados con atenciony
servicio al cliente, con laintencidn de robustecer habilidades del personal al interactuar
con los clientes y usuarios del servicio, traduciendo este reforzamiento en mejores
resefias por parte del cliente, recomendaciones de boca en bocay la fidelidad del
cliente ala marca.

*Elaborar manual de procedimientos por drea del salon Infantil Planeta.

Se recomienda para la organizacién apoyar su quehacer en este tipo de instrumentos
administrativos, pues es donde se establece el flujo de trabajo, las actividades a realizar,
asi como su descripcion detalladay ordenada. Una de sus principales funciones es
apoyar ala actividad de induccidn y capacitacion. Ademas, ayuda a reducir errores en la
ejecucion de las actividades.

Procesos internos

*Renovar los servicios que se ofrecen, ya sea a través de la actualizacion de los ya
existentes, o bien, ofreciendo servicios complementarios.

Se sugiere ala Direccion de la empresa elaborar un cuestionario administrado de
mejora. Dicho cuestionario debera aplicarse al cliente al finalizar cada evento, donde se

Semaforizacion
L Nombre del Unidad de | Tiempode | Valor Valor
Objetivo . Formula de calculo ) L
indicador KPI medida | medicion | actual |esperado
Volumen del Numero nuevos clientes / total
Clientes nuevos . ) / Porcentaje| Mensual 0% 60% >51% | 30-50%
clientes nuevos de clientes
Satisfaccion del , Numero de reclamos ’
) Satisfaccion - ) ) porcentaje | Mensual 0% 10%
cliente recibidos/clientes atendidos
Personal capacitado en atencion
Atencién al cliente | Atencidn al cliente | al cliente/ Personal responsable |Porcentaje | Semestral 0% 100% | >80% | 50-79%
de atencion al cliente
Elaborar manuales Manuales de
L . Manuales totales/ areas totales |Porcentaje| Anual 0% 100% >80% | 50-79%
de procedimientos | procedimientos
Servicios nuevos/servicios
Mejorar servicio Servicios huevos / Porcentaje| Anual 0% 15% >15% 14- 5%

ofrecidos

destaquen temas como la percepcion que tienen los clientes sobre el servicio,
instalaciones, dreas de juego y oportunidades de mejora. Estos cuestionarios deberan
ser analizados periédicamente por la Direccién y deberan servir para la tomad de
decisiones y conocer el panorama sobre la percepcion del cliente.
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Balance Scorecard

Cuadro de mando del Salén Infantil Planeta

Semaforizacion
_ Nombre del Unidad de | Tiempode | Valor Valor
Objetivo . Formula de calculo ) .
indicador KPI medida | medicion | actual |esperado
Elaborar manual de Manual de Numero de descripcion de
L, L, P Porcentaje Anual 0% 100% >80% | 50-79%
organizacion organizacion puestos / puestos totales
Aprendizaje
organizacional y
conocimiento
Implementar
P L, Colaboradores capacitados/ Total i
programa de Capacitacion Porcentaje | Semestral 0% 100% >80% | 50-79%

capacitacion

de colaboradores

Plan de accion o iniciativas

*Elaborar un manual de organizacion, debe realizarse el andlisis y descripcion de cada
puesto (requerimientos del puesto, actividades, responsabilidades, autoridad y
relaciones).

El manual de organizacién es una herramienta administrativa que tiene la finalidad de
brindar las bases y el sustento de la misma organizacion, asi como las actividades y
responsabilidades de cada puesto. Para se recomienda realizar presentar en un
documento una semblanza de la empresa, su historia, mision, visidn, objetivos,
organigrama y analisis y descripcion de puestos. Para el andlisis y descripcion de puesto
es necesario elaborar un cuestionario para la obtencidn de informacion relevante de
cada puesto, por ejemplo, sueldo mensual, horario de trabajo, autoridad, jefe
inmediato, numero de subordinados a cargo, actividades principales, habilidades que se
requieren para el puesto, y demas informacién que se considere pertinente.

oElaborar un plan de capacitacion sobre temas de nueva normalidad, atencién al cliente
y manejo de conflicto.

Se recomienda que constantemente se detecten necesidades de capacitacion en el
personal, para que una vez identificadas esas insuficiencias proceder a la elaboracion de
un programa anual de capacitacion, y fortalecer las habilidades y capacidad de respuesta
ante eventos fortuitos y mejorar el trabajo de equipo y la integracion por parte de los
colaboradores. Los temas que deben ser considerados en el plan de capacitacion de
forma obligatoria son: proteccion civil, primeros auxilios y nueva normalidad, con la
finalidad de que todo el personal esté preparado.
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