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Resumen
Durante el dltimo afio se ha incrementado de la demanda del servicio de entrega a domicilio,

siendo este un negocio emergente con posibilidades de latentes de crecimiento, sin
embargo, las organizaciones de reciente creacion prestadoras de este servicio no han
encontrado la manera de coordinar y controlar de manera eficiente sus recursos
empresariales, principalmente sus recursos humanos, limitando con ello su posibilidad de

crecimiento.

El presente proyecto de investigacion, propone como soluciéon a dicha problematica el
desarrollo de un sistema de organizacién de recursos humanos para una empresa orientada
al servicio de entrega a domicilio, que permita la coordinacion y control del capital humano
utilizando técnicas que promuevan el desempefio eficiente de los colaboradores, para

cumplir con el modelo de negocio de la organizacion.

Palabras Clave: entrega a domicilio, modelo de negocios, organizaciébn de recursos

humanos.

Abstract

During the last year, the demand for home delivery service has increased, this being an
emerging business with latent possibilities of growth, however, the recently created
organizations that provide this service have not found a way to coordinate and control
efficiently its business resources, mainly its human resources, thus limiting its possibility of

growth.

This research project proposes as a solution to this problem the development of a human
resources organization system for a company oriented to home delivery service, which
allows the coordination and control of human capital using techniques that promote the

efficient performance of employees to comply with the organization's business model.

Keywords: home delivery, business model, human resource organization.
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Capitulo 1. Generalidades

1.1 Introduccién

Cuando el crecimiento de un emprendimiento se da de manera repentina y acelerada, esta
debe tener organizacion y control de sus recursos para lograr que dicho desarrollo contintie
en beneficio de la ahora MiPyMe, sin embargo, la mayoria de las veces quienes estan al
frente no han adquirido las competencias necesarias para el aprovechamiento oportuno de

los recursos empresariales.

La presente investigacion se centra en el recurso humano, el cual debe estar organizado
con base en las necesidades y objetivos de cada organizacion, para lograr que esté sea un
medio para lograr las metas empresariales establecidas. Con base en lo anterior, la
finalidad de este proyecto de tesis es desarrollar un sistema de organizacion que se adapte
a las necesidades de recursos humanos del modelo de negocios de una empresa orientada
al servicio de entrega a domicilio, dicho sistema debera permitir la coordinacion y control

del talento humano.

Los capitulos que constituyen este documento presentan las técnicas, herramientas y
modelos que se utilizaran para promover el desempefio eficiente de los colaboradores para
cumplir con el modelo de negocio de la empresa prestadora del servicio de entrega

domicilio.
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1.2 Posicionamiento de la tesis

El desarrollo de esta propuesta, se sitla de acuerdo a la institucion de estudio dentro de la
linea de investigacion de generacion y aplicacion del conocimiento en Administracion del

Desarrollo Empresarial.

En dicha linea el profesionista con base en la gestién del conocimiento, podra detectar
areas de mejora en los procesos de la organizacion, asi como desarrollar las competencias
para la solucion de problemas en las empresas de manera integral, logrando el uso

eficientemente los recursos materiales, humanos y financieros de las mismas.
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1.3 Planteamiento del problema

En el dltimo afio la humanidad ha vivido grandes cambios ocasionados por el
descubrimiento de un nuevo virus en China, nombrado por los cientificos como: SARS-CoV-
2, el cual desarrolla la enfermedad sefialada como COVID-19 cuya propagacion se dio de
manera acelerada por todo el mundo. Por ello, en marzo de este afio, la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) clasifico esta epidemia como pandemia debido a la cantidad de
personas y paises infectados (Federal, 2020); emitiendo una serie de recomendaciones

para su control.

Dentro de las recomendaciones emitidas por la OMS, estan el confinamiento preventivo, de
acuerdo a la Real academia espafiola (2020) es el aislamiento temporal y general de una
poblacion, una persona o un grupo por razones de salud o de seguridad. Dicho aislamiento,
provoc6 que entre abril y mayo del 2020 mas de la mitad de la poblacién mundial estuviera

bajo estas restricciones de movilidad, cambiando habitos y necesidades de consumo.

La Organizacion Internacional del trabajo (OIT), informé que los trabajadores no pueden
trabajar personalmente en sus empresas y estima que cerca del 68 por ciento de la fuerza
de trabajo mundial reside en paises en donde el confinamiento es obligatorio o
recomendado, (Trabajo, 2020). Por otro lado, el acceso a supermercados, farmacias,
restaurantes, entre otros, se encuentra con restricciones totales o parciales de ingreso
fisico, como medida precautoria; por ello, es mas tacita la necesidad de cubrir el suministro
de viveres e insumos alimentarios, asi como otros productos de primera necesidad; pero,
sin salir de casa; es ahi donde el servicio de entrega y/o reparto a domicilio, juega un papel

fundamental, generandose un incremento en la demanda del mismo.

En el primer semestre del afio en México, un reporte de la firma Bumeran, realizado en
Latino América (2020) inform6 que el 38% de las empresas reportaron estar trabajando
desde casa (home office) y la educacion se mantiene a distancia en todos los niveles
educativos; aunque, paulatinamente la fuerza laboral se ha reintegrado a realizar sus

actividades de manera presencial, las condiciones sanitarias actuales siguen limitando la

13



libre movilidad y con ello, el acceso a establecimientos comerciales y de servicio,

incorporando a un intermediario que facilite el proceso de consumo y aprovisionamiento.

El confinamiento por Covid-19, ha generado un incremento del 300% en la demanda del
servicio de entrega a domicilio, en sus modalidades de entrega de comida e insumos
directos (FORBES, 2020), lo que ha originado que en México, empresas como UberEats y
Rappi, amplien su mercado, tan solo en este Ultimo afio UberEats, ha llegado a 50 ciudades
nuevas, sin embargo, la ampliacién de este servicio esta condicionada a caracteristicas que

deben cubrir los mercados a donde se establezcan.

Elincremento en la demanda del servicio de entrega a domicilio ha ocasionado que el sector
empresarial busque estrategias para mantenerse en la preferencia de sus clientes,
adicionando a su servicio la entrega a domicilio. Dicho servicio se realiza de dos formas:
equipo de reparto propio del establecimiento y/o vinculacidon con empresas especializadas
de entregas a domicilio, que han surgido de manera emergente en los Ultimos meses, en la
modalidad de MiPyMe.

Uno de los elementos importantes que debe ser tomado en cuenta por las MiPyMes de
nueva creacion es la planeacion estratégica de cada elemento clave en el servicio que
presta, ya que la falta de habilidad para posicionar el producto y la planeacion estratégica
defectuosa son las principales razones que originan la salida del mercado de estas
unidades de negocio, destacando que el 75% de ellas fracasan durante los dos primeros
afos de existencia (Newsroom, 2020). Esta situacion no es ajena al estado de Veracruz en

relacién a las empresas dedicadas al servicio de entrega a domicilio.

En Veracruz Unicamente tres ciudades (Veracruz Puerto, Xalapa, Coatzacoalcos) son
atendidas por empresas dedicadas al servicio de entrega a domicilio con presencia a nivel
nacional, como UberEats, Rappi o Didi Food. En el resto del estado, se han creado un
sinnumero de empresas, quienes en su mayoria de manera informal ofrecen el servicio de
entrega a domicilio, sin embargo, esta falta de formalidad hace que el servicio tenga muchas
areas de oportunidad en las areas de control y ejecucion del servicio por parte del personal

involucrado.
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Otro elemento clave del servicio es el capital humano, el nivel de preparacion del personal,
es otro indicador clave en las MiPyMes de nueva creacién, sin embargo, solo el 11.5% de
las micro empresas, el 55.8% de las empresas pequefias y el 73.7% de empresas medianas
capacitan a sus empleados (INEGI, INEGI-Esperanza de vida de los negocios en México,
2014)

La empresa una MiPyMe de nueva creacién, establecida en la ciudad de Orizaba, Veracruz,
ofertando el servicio de entrega a domicilio con las siguientes modalidades: reparto de
comida, compra de insumos en establecimientos (supermercado, farmacia, mercado, entre
otros), pago de servicios y envio de paquetes en la zona de Orizaba y alrededores. La
empresa, surge en el primer semestre del afio, con un equipo de reparto de 2 motos y 2

repartidores.

Durante el segundo semestre del afio el duefio de la MiPyMe identificé un incremento de
mas del 200% en la demanda del servicio, ampliando su inversién en equipo y capital
humano de manera considerable, actualmente cuenta con 20 motos, 20 repartidores, 2

operadoras y 4 socios.

En el dltimo trimestre del afio, se aplicd una encuesta para evaluacion y preferencias del
servicio de entrega a domicilio en donde se identificaron las siguientes areas de
oportunidad: la comunicacidon, organizacién, atencion en servicio al cliente, control y

capacitacion de colaboradores y control administrativo.

Con base en los resultados de la encuesta aplicada a los clientes, los elementos que mas
valoran del servicio son: tiempo de entrega, calidad y fiabilidad del servicio. Estos elementos
estan directamente relacionados con el capital humano que interviene en la prestacion del

servicio.

Actualmente, la unidad de negocio enfrenta dificultades para garantizar la continuidad de
los convenios de colaboracién con las empresas que trabaja, esta problematica se debe
entre otras cosas al desempefio de su plantila de colaboradores la cual carece de
preparacion y habilidades que permitan la adecuada ejecucion de su labor, lo que ha dado
como resultado la cancelacién de convenios de colaboracién de diversas unidades de

negocio, ocasionando con ello una disminucion del 10% de los repartos diarios.
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1.4 Objetivo

Desarrollar un sistema de organizacion de recursos humanos de una empresa orientada al
servicio de entrega a domicilio, que permita la coordinacion y control del capital humano
utilizando técnicas que promuevan el desempefio eficiente de los colaboradores, para
cumplir con el modelo de negocio propuesto.

1.4.1 Objetivos Especificos

1. Disefiar el modelo de negocio de una organizacion orientada al servicio de entrega

a domicilio, para establecer las estrategias empresariales idoneas.

2. ldentificar las necesidades de organizacién de capital humano directamente
relacionadas con el modelo de negocio establecido, para asegurar la ejecucién

correcta del servicio.

3. Establecer un método de evaluacion del desempefio que fomente el desarrollo de

habilidades en los prestadores del servicio de entrega a domicilio.
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1.5 Justificacion

El Instituto de Estadistica y Geografia (INEGI) reporta que en 2018 existian en el pais un
total de 4 millones 169 mil 677 Pymes, las cuales se clasifican en la industria, comercio y
sector privado no econémico de servicios privados (2018); El 87.4 por ciento de los cuales
no capacita a sus colaboradores, por lo que los conocimientos y las habilidades de sus
empleados son en su mayoria insuficientes; provoca que los recursos de la empresa no se
utilicen adecuadamente. Segun la encuesta de Productividad y Competitividad de las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas (2019), el 68 por cierto de las Pymes, ho monitorean los

indicadores clave del desempefio.

Las Mipymes generan el 52 por ciento del Producto Interno Bruto (PIB) de México y el 74
por ciento de los empleos. Reportado por INEGI (2018). Pero solo el 25 por ciento vive en

el mercado mas de 2 afos (2014).

De acuerdo con Marino Valencia asesor de marketing y planeacion estratégica (2005), el
capital humano es un activo intangible que puede apoyar el crecimiento de la productividad,
promover la innovacién y la competitividad dentro de las organizaciones. Considerando que
sélo existe el 12.6 por cierto de talentos humanos capacitados para hacer adecuadamente
correcta de su trabajo en las Pymes, se justifica porque el 75 por ciento de las empresas

en México tiene una vida util promedio de 2 afios.

La situacion actual del pais ha complicado ain mas la permanencia de las MiPyMes en el
mercado; Alejandro Salcedo, director en el pais de la Asociacion Latinoamericana de
Micros, Pequefios y Medianos Empresarios (Alampyme), puntualiza que en los pasados
bimestres las ventas en estos comercios han caido hasta en un 90 por cierto, estableciendo
que de no efectuarse las medidas adecuadas cerraran a corto plazo 100,000 unidades de
negocio (2020).

La presente investigacion, pretende desarrollar un sistema de recursos humanos adaptado
al modelo de negocio de una unidad empresarial que oferta el servicio de entrega a domicilio

en la metrépoli de Orizaba, Veracruz; que permita ser referencia para aquellas unidades de
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negocio que no cuentan con una, y que, debido a ello, al igual que en la empresa caso de

este estudio sus procesos se han visto deformados y/o limitados.

Tomando en cuenta que las Micro, pequefias y medianas empresas son pilar fundamental
en la economia nacional (2019), la realizacién del presente trabajo pretende que el sistema
de organizacién de talento humano sea un medio para lograr la eficiencia y eficacia dentro

de las Mipymes.

Ademas, la investigacion impacta de manera positiva en diversos sectores como: el social,

econdémico, tecnolégico, cultural y ambiental.

Sector Social: Segun la informacion obtenida en la ultima Encuesta Nacional sobre
Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas
(ENAPROCE) méas del 45 por ciento de los empresarios no se sienten satisfechos con la
situacion actual de su empresa, de ese total el 70 por ciento desea crecer (2019). Siendo
esta investigacion referencia de cémo el capital humano, puede ser un medio para alcanzar
dicho crecimiento. Ademas, esta estructura permitira crear condiciones favorables para que

los miembros de la unidad de negocio logren sus objetivos individuales.

Sector Econémico: La situacion del pais detonada por la pandemia, provocé que las ventas
en las Mipymes cayeran en promedio un 90 por cierto (2020) esto debido a las indicaciones
de suspender todas las actividades consideradas no esenciales y limitar y/o prohibir la
permanencia en los comercios de venta y preparacion de alimentos. La empresa donde se
desarrolla esta investigacion ofrece principalmente el servicio de envié a domicilio para los
establecimientos de comida que no cuentan con los solvencia econdmica suficiente para
tener un equipo de reparto propio, generando con ello, que puedan mantener sus ventas,
incluso aumentarlas, teniendo como resultado que los duefos y colaboradores de dichas
unidades de negocio, asi como los de la empresa donde se desarrolla la presente
investigacion puedan seguir teniendo un ingreso econdémico. Del mismo modo todas
aguellas personas que de manera indirecta se ven beneficiados de estos ingresos
monetarios, como son: los proveedores de insumos, mecéanicos, arrendatarios,

comerciantes, etc.
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Sector Tecnoldgico: Son diversas las herramientas techologicas ya existentes en el
mercado, al buscar nuevas formas de aplicacion dentro del sistema de organizacién de
recursos humanos, se genera una innovacion dentro de este sector, permitiendo que mas

MiPyMes hagan uso de las herramientas ya existentes

Sector Cultural: Las MiPyMes, en México son vistas como unidades de negocios simples,
gue no requieren complejos procesos para su funcionamiento, y omiten en su creacion
aspectos fundamentales como lo son la organizacion del talento humano, por ello, esta
investigacion pretende mostrar como la estructura correcta del capital humano, favorece a

las organizaciones. Impactando en la cultura errada de la emprendeduria en México.

Sector ambiental: Segun datos verificados por la agencia medioambiental ADEME, la
emision de diéxido de carbono (CO2) de las motocicletas es 50 por ciento menor que la de
otros vehiculos de motor. Recordando que el medio de trasporte utilizado para las entregas
por la empresa son motocicletas, el impacto que se tiene en el ambiente es menor. Con
estos repartos a domicilio, se evita que ese reparto se haga por medio de un vehiculo
motorizado, el cual pasa entre un 50 y un 70 por ciento mas de tiempo emitiendo sustancias

contaminantes en comparacion con una moto.

1.6 Propuestade Solucion

Con un sistema de organizacion de recursos humanos se lograra la coordinacién y control

del capital humano, para cumplir con el modelo de negocio propuesto.

1.7 Metodologia

El desarrollo y aplicaciéon del presente proyecto, se basa en el cumplimiento de 4 etapas
que dirigen el seguimiento de una metodologia puntual para lograr los objetivos estipulados.
Las etapas a efectuar, enlistan diferentes actividades que conforman los enfoques y
herramientas mencionados con anterioridad. La representacién grafica de la metodologia

se observa en la Figura 1.
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Etapa 1:

Analisis del
Informacién

Etapa 2:
Definicion.

Etapa 4:
Evaluacion

Graéfico 1. Metodologia del proyecto

Para el cumplimiento del objetivo propuesto es imprescindible el cumplimiento de cada una

de la etapa antes presentadas, las cuales se detallan a continuacion:
Etapa 1: Analisis de Informacion

En esta etapa se identificaran las variables que estan inmersas en el modelo de negocio de
prestadora de servicios de entrega a domicilio, esto se determinara mediante un andlisis de
la situacion de la empresa La informacion que integra este diagnéstico se recaba de fuentes
de informacion primarias como encuesta directa, entrevista y documentos oficiales de
entidades, complementandose con los datos provenientes de herramientas como la Matriz
del Perfil Competitivo y la Matriz Boston Consulting Group, esta informacion se presentara
resumida en la Matriz FODA. Con la informacion generada se realizara el disefio y

propuesta del modelo de negocio, utilizando como lienzo guia el Business Model Canvas.
Etapa 2: Definicion de Estructura Organizacional y Puestos

Durante esta segunda etapa, con base en el analisis de la situacién de la empresa y
tomando en cuenta el Modelo de Negocio propuesto, se definiran las necesidades de
organizacién de capital humano de la unidad de negocio. Partiendo de la estructura
organizacional, debera realizarse el disefio de puestos utilizando el modelo clasico, una vez
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establecido el disefio de puestos utilizando los métodos mixtos se a la descripcion y analisis

de los mismos.
Etapa 3: Disefio e implementacién

En esta etapa se desarrolla el dltimo componente del subsistema de organizacion de

recursos humanos: la evaluacion del desempefio.

La evaluacién del desempefio, para gerencia se realizar4 utilizando el método de
autoevaluacién, para los niveles tactico y operativo se hard por medio de la evaluacién por
competencias y funciones con base en la metodologia 90°. Para el operativo de campo
(repartidores).

Una vez concluida la etapa de disefio de los métodos de evaluacién, se procedera a la
difusién del subsistema con todos los niveles jerarquicos de la organizacién, para su

posterior alineacion.
Etapa 4: Evaluacién

Una vez estructurado el talento humano con base en lo propuesto, en la ultima etapa del
proyecto se lleva a cabo la evaluacion del desempefio de los colaboradores, a su conclusion
se analizara si el sistema de recursos humanos propuesto permite la coordinacion y control

del capital humano de la organizacion.
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1.8 Organizacion de la Tesis

La tesis de organiza en 5 capitulos, en el primero se representan las generalidades del
proyecto como: introduccién, linea de generacion del conocimiento en la que se posiciona
la investigacion, planteamiento del problema, objetivos, justificacién del proyecto de
investigacion, propuesta de solucién y se finaliza explicando la metodologia a utilizar.

En segundo capitulo se visualiza el marco tedrico donde se incluyen los conceptos
necesarios para correcto desarrollo de proyecto con base en lo establecido en la
metodologia como son: modelo de negocios, subsistema de organizacion de recursos
humanos y sus elementos clave, estructura organizacional y herramientas tecnologicas de

apoyo.

El andlisis de la situacidon de la empresa se presenta en el tercer capitulo, contiene un
andlisis interno y externo de la organizacién, cada uno con diferentes aspectos clave a

examinar como clientes, competencia, recursos internos, entre otros.

El cuarto capitulo lleva por nombre “Determinacion del modelo de negocio”, en dicha
seccion se presenta el modelo de negocio para la empresa caso de esta tesis, el cual se

logra definir utilizando el Business Model Canvas.

El subsistema de organizacion de recursos humanos, se ubica en el quinto capitulo, su
contenido incluye la definicién de la estructura organizacional, disefio, descripcion y analisis

de puestos, en la parte final se presenta la evaluacion del desempenio.
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2.1

Capitulo 2. Marco Tedérico

Modelo de Negocio

El terminé modelo fue dado por el profesor de negocios Peter Drucker en 1954, en la
actualidad el concepto sigue teniendo relevancia para las empresas.

Desde su introduccion en 1954 al presente, diversos autores contribuyen al
pensamiento, sin embargo, el mas utilizado en los Ultimos afios es el que le da el
tedrico suizo Alexander Osterwalder (2004) en su disertacién doctoral en donde
estipula que un modelo de negocio es: un instrumento conceptual que contiene
elementos y sus relaciones y permite expresar légicamente la forma en que una
empresa intenta generar dinero; la provision de valor a uno o varios segmentos de
clientes, la estructura corporativa, la red de aliados para crear, comercializar y entregar

ese valor, y el capital asociado para crear flujos de ingreso rentables y sostenibles.

2.1.1 Evolucion de los modelos de negocio

Las empresas buscan constantemente generar una ventaja competitiva mediante el
desarrollo de sus recursos y capacidades. Es en esa busqueda que el modelo de
negocio ayuda a indicar y materializar la estrategia vinculando las elecciones de la
direccién con sus resultados. Un modelo de negocio es dificil de igualar, ya que cada

modelo se adecua a las necesidades definidas de los clientes de una organizacion.

Para una organizacion, el disefio e implementacion correcta de un modelo de negocio

genera una ventaja competitiva.

Osterwalder, Pigneur & Tucci (2005), determinan que a partir de los afios 90’s ha sido
mayor el interés entre emprendedores y directivos por el concepto modelo de
negocios, generando como consecuencia de ello que mas autores se interesen por

conceptualizarlo.
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Tabla 1. Evolucién del concepto Modelo de Negocios Fuente: (El Modelo de Negocio como base

A continuacion, se presenta una tabla de la evolucion del concepto compilada por

Martinez y Carmona (2014):

del éxito. Grado en Administracion y Direccion de Empresas):

Afio

1999

2000

2001

2002

2005

Autor

Adrian Slywotzky

Linder y Cantrell

Chesbrough y

Rosenbloom

Joan Magretta

Rajala y Westerlund

Concepto

Un modelo de negocio es la totalidad de la forma en
que una empresa selecciona a sus clientes, define y
diferencia su oferta, define las tareas que
desempefiara y aquellas que se externalizara,
configura sus recursos, va al mercado, crea utilidad

para los clientes y capta beneficios.

La légica central de la organizacion para crear valor.
El modelo de negocio para una empresa orientada a

los beneficios explica cémo ésta hace dinero

Un modelo de negocio consiste en articular la
proposicién de valor; identificar un segmento de
mercado; definir la estructura de la cadena de valor;
estimar la estructura de costes y el potencial de
beneficios; describir la posicion de la empresa en la

red de valor y formular la estrategia competitiva.

Un modelo de negocios es como una historia. Para
que la historia sea buena, debe superar dos test, el
primero es un test de narrativa, es decir, si es que la
historia tiene sentido, y el segundo es el test de los
nameros, es decir, si la historia genera utilidad.

La manera de crear valor para los clientes y la
manera en que el negocio convierte, las
oportunidades de mercado en beneficio a través de

grupos de actores, actividades y colaboraciones.
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Los modelos de negocios se crean con el fin de dejar
claro quiénes son los actores empresariales que se
encuentran en un caso de negocio y c6mo son sus
2006 Anderson relaciones explicitas. Las relaciones en un modelo de
negocio se formulan en términos de valores

intercambiados entre los actores.

Los modelos de negocio se componen de cuatro
elementos entrelazados que, en su conjunto, crean y
2008  Johnson, Christensen entregan valor. Se trata de la propuesta de crear
valor para el cliente, la formulacién de beneficios,

recursos y procesos clave.

Un modelo de negocio consiste en un conjunto de
elecciones y un conjunto de consecuencias
Casadesus, Masanell y derivados de dichas elecciones. Hay tres tipos de

2010 Ricart elecciones: politicas, recursos, y la gestién de

activos. Las consecuencias pueden ser clasificadas

como flexibles o rigidas.

Un modelo de negocio es una estructura transactiva,

segun la cual el comportamiento de la empresa esta

2011 George y Bock en funcién de las caracteristicas de su respectivo

modelo.

Un modelo de negocio describe las bases de como

2012 Osterwaldery Pigneur una organizacion crea, proporciona y captura valor.

2.1.2 Componentes principales de un modelo de negocio
Morris, Schindehutte y Allen (2005) establecen una serie de componentes principales
gue a su parecer deben constituir un modelo de negocio: propuesta de valor, clientes,
posicionamiento externo, procedimientos internos, competencia, talento humano e
inversores.
Por su parte Johnson, Christensen y Kagermann (2008), exponen cuatro los

elementos relacionados con un modelo de negocio: oferta de valor para el cliente,
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modelo de entradas, recursos y procesos principales. Por su parte Osterwalder,
Pigneur y Tucci, (2005), afladen estas expresiones eligiendo nueve elementos para
crear un modelo de negocio: cliente objetivo, canal de reparto, relacion con el cliente,
distribuciéon de la cadena de valor, propuesta de valor, competencia principal, red de
socios, sistema de ingresos y estructura de costos.

Por otro lado, los recursos y procesos clave indican cémo el valor creado llega al
cliente y a la empresa. Con base en esto, podemos decir que las fluctuaciones en
estos componentes afectarian el modelo de negocio y demas componentes que lo
conforman.

La revisién de los componentes de los modelos de negocio (2014), permite establecer
que:

La propuesta de valor segun Johnson, Christensen y Kagermann (2008) permite
establecer el nicho de mercado, investigando cémo solucionar un determinado
problema y permite la generacion de una propuesta de solucion a dicha situacion.

La propuesta de valor de Osterwalder et al. (2012) describe todos los productos y
servicios ofertados por una compafiia que crean valor para el cliente. Se esfuerza por
resolver problemas y satisfacer las necesidades del cliente.

Los recursos clave son aquellos activos indispensables que se enlazan directamente
con la propuesta creando una relacién de valor tanto al cliente como para la empresa.
El aspecto financiero relacionado con los detalles de la propuesta de valor donde
distinguimos la fuente de ingresos, se define como la forma en que la empresa genera
dinero con los flujos de ingresos, ademas, funciona como una respuesta a la viabilidad
del negocio modelo.

Los componentes de los modelos de negocio varian segun sus autores, sin embargo,
se pueden encontrar similitudes entre los elementos clave para la creacién del modelo

de negocio.
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2.1.3 Etapas del modelo de negocio

En su libro “Generacion de Modelos de Negocio” Osterwalder (2012), proporciona una
metodologia practica para la creacién de un modelo de negocio, dicha metodologia
consta de cinco etapas:

Etapa 1: Movilizacién, consiste en la elaboracién del proyecto de modelo de negocio
y la recopilacién de las piezas necesarias.

Etapa 2: Se analizan los factores relevantes para el modelo de negocio, como clientes,
proveedores, tecnologia, competencia y otros componentes relevantes y se identifican
los posibles escenarios que encontrara el modelo.

Etapa 3: Partiendo de la etapa antecesora se debe adecuar el modelo de negocio,
adaptarlo a la reaccion del mercado, eligiendo el modelo o modelos de negocios que
mejor se adapten a las expectativas del cliente.

Etapa 4: Implementacion, consiste en poner en marcha el modelo de negocio
disefado.

Etapa 5: Gestion: Una vez identificada la respuesta del mercado, se hacen los
esfuerzos para asegurar la flexibilidad del modelo y se realizan los cambios adecuados

para adaptarlo al mercado.

2.1.4 Modelo CANVAS

Para propdésito de esta investigacion el disefio y aplicacién del modelo de negocio se haréa
con base en lo propuesto por Alexander Osterwalder e Yves Pigneur (2012) , con su modelo
llamado CANVAS.

El BMC (Business Model Canvas), es un instrumento que utiliza para concretar y crear
nuevos modelos de negocio, se simplifica 4 areas: clientes, oferta, infraestructura y
viabilidad financiera. Las areas son divididas en 9 médulos o bloques, presentados en una
platilla que se utiliza como lienzo para la creaciéon del modelo, la cual se presenta en la

parte inferior:
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llustracién 1. Lienzo Canvas Fuente: (Osterwalder & Pigneur, Generacion de Modelos de Negocio.
Un manual para visionarios, revolucionarios y retadores, 2012)
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Los 9 médulos, que integran al CANVAS son:

1. Segmento de clientes: En este médulo se da respuesta a las interrogantes ¢ Para quién

se crea valor, ¢quiénes son los clientes mas importantes? Conocer las necesidades del
mercado es indispensable, pero se debe recordar que el objetivo siempre es el cliente, por
lo que el producto debe estar orientado a sus necesidades y deseos. Para lograr identificar
al cliente es necesario analizar: qué piensa, siente, ve, oye, cuales son sus problemas y las

ventajas que puede ofrecerle el nuevo producto/servicio.

2. Propuesta de valor: Esta es la parte mas importante del modelo de negocio. La raz6n por

la que los clientes compran el producto ofrecido. Debe incluir lo que hace que su
producto/servicio sea diferente. La diferenciacién puede darse en diferentes aspectos
como: en el modelo de ingresos, asociaciones comerciales, procesos de produccion,

etcétera.

3. Canales: Una vez definido el consumidor final y la propuesta de valor ofrecida, es

necesario encontrar la forma ideal de llegar a él. Determinando los canales de distribucion.
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4. Relacion con clientes: La comunicacion con los clientes debe asegurar que la atencién a

recibir es la adecuada recordando que son el eje central de cualquier organizacion, por
tanto, saber definir las relaciones con cada segmento de clientes es fundamental para el

éxito empresarial.

5. Flujo de ingresos: desde el precio de venta con el que se puede obtener ganancias hasta

conocer el valor maximo que sus clientes podrian estar dispuestos a pagar por su producto
0 servicio, debe tener en cuenta los aspectos financieros. Por lo tanto, la fuente de ingresos

debe ser algo que permita a la empresa obtener beneficios.

6. Recursos clave: Se debe identificar con qué medios cuenta la empresa y cudles se
necesitan para llevar a cabo la actividad del producto o servicio, la identificacion es clave al

momento de realizar el plan empresarial.

7. Actividades clave: Para concretar correctamente la ejecucion de la propuesta de valor,

es necesario identificar aquellas actividades esenciales para el modelo.

8. Socios clave: Es preciso considerar los socios, proveedores y otras personas necesarias

para conseguir el éxito del modelo de negocio.

9. Estructura de costo: Se necesita establecer los costos relacionados con el inicio de

operaciones de un negocio.

2.2 Recursos humanos

Como sefalan Werther y Davis (2008), a medida que avance el siglo la interdependencia
entre individuos, organizaciones y econdémicas seguira aumentando. Los autores
puntualizan que cuando las organizaciones mejoran, la sociedad en su conjunto se
beneficia del ese proceso de mejora. Con base en lo anterior surge la pregunta: ¢,cémo se
pueden mejorar las organizaciones? Segun los autores, esto se consigue mediante el uso

eficaz y eficiente de los recursos, especialmente los humanos.

Para Chiavenato (2011), los recursos humanos son personas que se integran, permanecen

y participan activamente en una organizacion, independientemente de su cargo o actividad.
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Los recursos humanos son el tnico recurso vivo y dinamico de una organizacion y también

son responsables de decidir qué hacer con otros recursos.

La gestién del capital humano contribuye al aumento de la productividad al identificar las
mejores formas de lograr los objetivos organizacionales e indirectamente mejorar la calidad

de vida profesional de los empleados.

El objetivo de la gestion del capital humano es promover el aporte productivo de las
personas a la organizacion de forma estratégica, ética y socialmente responsable.

Pero ¢qué es la gestion del talento humano? Tedricos concuerdan en que existen cinco
funciones elementales que los directivos desempefian: planificar, organizar, integrar, dirigir
y el controlar. Juntas, estas actividades representan el proceso de gestion. Algunas
funciones especificas de las funciones definidas por Varela y Dessler (2009) incluyen:

Planeacion. Tiene como objetivo definir metas y normas, mediante la elaboracién de

reglamentos y procedimientos; generando planes y predicciones.

Organizacioén. Es la asignacion de una labor especifica a cada colaborador; por medio de
la estructura de departamentos y delegacién de funciones; asi como determina las lineas

de mando y comunicacion.

Integracion. Permite sefialar qué empleados deben contratarse, reclutar empleados
potenciales, seleccionarlos, establecer estandares de desempefio para ellos,
recompensarlos, evaluar su desempefio, asesorar, capacitar y participar en el desarrollo

profesional.

Direccion. Asegurarse de que los demas hagan su trabajo, mantengan una buena moral y

motiven a los subordinados.

Control. Establecer estandares como cuotas de ventas y de calidad a nivel de operacion;
contrasta el desempefio real estdndares y tomar las medidas correctivas seguin sea

necesario.
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Dentro de las organizaciones contar con un area de talento humanos permite servir a las
metas de la organizacion, ademas, planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar los
métodos para promover el ejercicio eficaz del colaborador, con base en lo anterior, Idalberto
(2011), decreta que el area no es una meta, sino un medio para lograr la eficacia y eficiencia

de las organizaciones a través de las personas.

Se debe reconocer que el departamento de recursos humanos es situacional, dicho de otra
forma, dependera del ambiente de cada organizacion considerando los elementos que han

de conformar dicha area y las necesidades de la misma.

2.2.1 Subsistema de organizacién de Recursos Humanos

El proyecto de tesis a desarrollar estructurara el subsistema de organizacion de
recursos humanos, en apego a los requerimientos de una empresa que presta el
servicio de entrega a domicilio. El subsistema es presentado por Chiavenato (2011)

con los siguientes elementos:

— Disefio de Puestos

Descripcion y analisis
de puestos

recursos humanos

Evaluacion del
Desemperio

Subsistema de organizacion de

Gréfico 2. Organizacioén de Recursos Humanos Fuente: (Chiavenato I. , 2011)
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2.2.1.1 Estructura Organizacional

P. Robbins (2004) afirma que, en las empresas, la estructura organizacional permite
fraccionar, agrupar y coordinar formalmente las actividades dentro de la organizacion. Hay
elementos bésicos que los gerentes deben considerar al disefian una estructura
organizacional: especializacion de la tarea, division de departamentos, lineas de mando y

control.

En Daft (2011), existen tres componentes necesarios a la hora de disefiar una estructura

organizacional:

1. La estructura organizacional define las relaciones formales, los niveles de jerarquia
y el rango de control de los gerentes y supervisores.

2. La estructura organizacional ubica la agrupacion de personas en departamentos y
la agrupacién de departamentos.

3. La estructura organizacional implica el disefio de sistemas que aseguren la
comunicacion, la coordinacion y la integracion efectiva de operaciones entre

departamentos.

La estructura de la organizaciébn se presenta visualmente en un organigrama, que
representa visualmente las funciones y procesos indirectos de la organizacion. Un
organigrama nos permite conocer el funcionamiento de una empresa porque muestra de
forma grafica y sencilla las partes que componen una organizacion, sus relaciones y la
compatibilidad de cada puesto y departamento en conjunto, mostrando las lineas de

comunicacion y mando.

La planificacién organizacional o general es la definiciébn de las funciones, procesos y
relaciones formales de la organizacién (estructura organizacional), considera elementos
estratégicos para que el resultado sea eterno en el tiempo y dirija el negocio al logro de

metas; integrando personas, procesos y tecnologia.

Actualmente, se tienen diversas alternativas para el disefio organizacional. Los mas

utilizados son el funcional y divisional.
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En esta investigacion se opt6 por el agrupamiento funcional actividades en donde las tareas
se congregan por funcion comun del nivel menor al superior; la estructura se relaciona con
tareas técnicas, jerarquia de mando, normas y cédigos, procedimientos de informacion
formales, pocos equipos, fuerzas de trabajo y la toma de decisiones centralizada, esto
quiere decir que los problemas y fallos se dirigen a los niveles altos de la jerarquia para su
soluciéon (Robbins, 2004).

2.2.1.2 Disefio de puestos

Para conseguir un adecuado disefio de puestos se debe comprender los conceptos basicos
que la componen. En términos de recursos humanos la palabra puesto se basa en la tarea,
el deber y la funcion de acuerdo a lo dicho por Chiavenato (2011): tarea es cualquier
actividad individual de quien ocupa el cargo; suele ser un trabajo que implica tareas
sencillas y repetitivos (por horas o por personal). El deber, por otro lado, es un acto
individual realizado por cada empleado. Suele ser una actividad dirigida a cargos mas
especificos (asalariados o0 empleados), mientras que una funcién es un conjunto de tareas
o responsabilidades que una persona en un puesto realiza de forma sistematica o repetida.
Con la ayuda de lo anterior es posible construir una definicién para puesto, entendiéndolo
como un conjunto de funciones (tareas o responsabilidades) del puesto definido en la
estructura organizacional es decir el organigrama. La distribucién concreta las relaciones

entre un puesto y los demas.

Explicando el concepto del puesto, pasamos ahora a su disefio, que Idalberto Ch. (2011)
segun: la descripcién del contenido del puesto, de los métodos de trabajo y de como se
relaciona con otras tareas para cumplir las exigencias tecnolégicas, empresariales, sociales

y particulares de sus residentes.
Para el disefio de puestos son presentadas cuatro condiciones fundamentales (pag. 172):

1. Tareas o responsabilidades que desempeiia el empleado (contenido del puesto).

2. Como ese realiza esta tarea o responsabilidad (técnicas y procedimientos).
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3. A quién reporta el titular (responsabilidad), es decir su relacién son su supervisor.
4. A quién controla o administra el titular del cargo ocupante (autoridad), es decir

relaciones con sus subordinados.

Se reconoce que para el disefio de puestos existen diversos modelos, sin embargo, para
fines de esta investigacion se aborda el modelo clasico o tradicional (pags. 173-175), el cual
es una propuesta de los ingenieros Taylor y sus seguidores, Gantt y Gilbreth.

Este modelo de gestién cientifica afirma que sélo se pueden utilizar métodos cientificos
para disefiar los puestos de trabajo y formar personas para lograr la maxima eficiencia.
Este modelo se centra en dos aspectos principales: determinar la mejor manera de
realizar las tareas de un puesto (la mejor manera) y los incentivos salariales

(recompensas) para garantizar el cumplimiento de las préacticas laborales prescritas.

El modelo clasico para el disefio de puestos pretende que sean proyectados con base en
la l6gica siguiente:

1. Segmente y divida los cargos en tareas simples y repetitivas que sean faciles de
entrenar.

Suprimir tareas y acciones innecesarias.

Hallar la forma ideal para que los ocupantes realicen fisicamente su labor.

Elegir al ocupante del puesto considerando los requerimientos del mismo.

Suprimir lo que produzca desgaste fisico.

Establecer la duracién promedio de las tareas a realizar.

Brindar planes de estimulos salariales.

© N o 0 bk~ wDd

Mejorar el entorno fisico de la fabrica para que el ruido, la iluminacién, la ventilacién y
demas factores de apoyo no causen fatiga ni minimice la eficiencia.

La manera clasica o tradicional de conformar los puestos tiene las ventajas siguientes:
e Contratacion de colaboradores con puntuaciones y salarios minimos.
e Estandarizacion de operaciones.

e Facilidad de control y gestion

e Reduccion de costes de formacion.
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2.2.1.3 Descripcion y analisis de puestos

Wayne (2010) define al andlisis de puestos como una sucesion sistemética que guia para
la determinacion de habilidades, obligaciones y conocimientos que se ocupan para el

correcto desempefio de los cargos dentro de una organizacion.

Por su parte Werther & Davis (2008), lo entendian como el proceso por el cual los analistas
recaban informaciébn de manera sistematica sobre diferentes trabajos, la evallan y
organizan, para determinar cuéles son los puestos y los requisitos obligatorios para el
ocupante.

Chiavenato (2011) también participa en su definicion y lo plantea como un analisis que
examina y define todos los requisitos,_obligaciones y condiciones requiere un puesto.
Concentrandose en cuatro tipos de exigencias que se aplican a todo tipo o nivel de puesto:

1. Exigencias intelectuales.
2. Exigencias fisicas.
3. Pasivos adquiridos.

4. Requisitos de trabajo
Ademas, el mismo autor define 3 fases para analizar el puesto: planear, preparar y realizar.

Con base en la informacioén previa, podemos concluir entonces que el analisis de puestos
es un procedimiento que hace posible esto. A través de la observacion y el aprendizaje se
codifica y procesa la informacién relacionada con el contenido de los puestos y los
elementos que los componen y se determinan las caracteristicas de esos puestos

(habilidades, actitudes, destrezas, etc.).

Concluido el andlisis del puesto, la informacién es necesaria para el desarrollo de la
descripcion del puesto. La descripcion de puesto es una declaracion escrita que explica las
responsabilidades, las condiciones de trabajo y otros aspectos de una tarea especifica
(2008).
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Una descripcién de puesto se entiende como un documento que define tareas, obligaciones

y responsabilidades de un cargo.

Segun Wayne (2010), los aspectos que se utilizan frecuentemente en la descripcién de un
puesto de trabajo son:

Las tareas mas importantes a realizar
Proporcion de tiempo para cada tarea
Estandares de desempefio alcanzables
Condiciones de trabajo y posibles riesgos
Numero de empleados y a quién se reportan

NN N

Maquinas y equipos utilizados en el trabajo

Los principales elementos que debe contener el documento de descripcion del puesto:

Cddigo: principalmente en el caso de grandes empresas, un cédigo consigue indicar a un
observador a qué departamento pertenece un empleado, si es sindicalizado y cuantas

personas hacen el mismo trabajo.
Fecha: Informacion relevante para determinar cuando se elaboro6 la descripcion.

Datos de localizacion de la persona que describe la tarea laboral: La informacion es
particularmente Util para que el area de RRHH garantice la calidad del trabajo del empleado

y proporcione realimentacion a sus analistas.

En la parte inferior se muestra un ejemplo de descripcién y analisis del puesto:

edoctar en espaiol, mecanagrafiar en inglés y espafol, organizar reuniones,

pedientes, informes y documentos, anotarsu

guigrafia, i narmas y funcianes de la smpresa.
y amabilidad: discrecion y responsabilitad; buena redaccien, fluidez
i i de 3 it

para prevs ptarse a

Condiciones de trabajo

ina; trabaio en

llustracidn 2. Ejemplo Descripcion y analisis de puestos Fuente: (Chiavenato I. , 2011)
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La descripcién y analisis de puestos tiene diversos métodos para su ejecucion, pero los
mas utilizados son: visualizacion personal, interrogatorio, entrevista personal y métodos
mixtos, siendo este Ultimo una opcidn para aprovechar las ventajas y minimizar las

desventajas de los otros métodos.

El método mixto se refiere a una combinacion ecléticas de dos o mas técnicas de analisis,

siendo los mas comunes:

1. Cuestionario y entrevista, ambas con el empleado que completa el test y luego toma
una entrevista como referencia para el cuestionario.

2. Encuesta al residente y entrevista al supervisor, para ampliar y aclarar la
informacion.
Cuestionario y entrevista con supervisor.

Observacioén directa con el residente y entrevista con el supervisor.

2.2.1.4 Evaluacion del desempefio

La valoracion del desempefio es la ultima variable del subsistema definido por Varela y
Dessler (2009) como la evaluacion del desempefio actual o pasado de un empleado frente

a estos. estandares.

Segun Werther y Davis (2008), la evaluacion del desempefio permite calcular el desempefio
general de un empleado. En otras palabras, su aporte a la organizacion; y finalmente

justificar su continuidad en la organizacion.

Chiavenato I. (2011) dice que la evaluacion del desempefio es una visualizacién de cémo

se desempefia una persona en un puesto y como se desarroll6.

Cuando el desempefio del colaborador es menor a lo esperado, el gerente o supervisor
debe accionar de forma correctiva; de igual forma cuando el desempefio es satisfactorio

debe ser reconocido.
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Los autores Werther y Davis (2008) encuentran en la evaluacién del desempefio las

siguientes ventajas:

v" Mejora el rendimiento. A partir de una evaluacion objetiva, se toman las acciones

apropiadas que mejoran el desempefio de cada miembro del equipo.

v' Politicas de remuneraciones. Ayudan a quienes toman decisiones a decidir quién

debe obtener qué tasas de crecimiento.

v' Decisiones locales. Los ascensos, traslados y salidas se basan en el desempefio

anterior o esperado.

v" Necesidades de formacioén y desarrollo. Un rendimiento deficiente puede indicar la

necesidad de volver a capacitarse. De manera similar, un buen desempefio indica

la presencia de un potencial latente, que aun no ha utilizado.

Toda organizacion debe tener un sistema de evaluacion de desempefio, donde cada
gerente y supervisor evalle los avances, logros y dificultades de cada socio en su area de
trabajo.

La evaluacion del rendimiento requiere establecer estandares o mediciones del desempefio
que permitan una toma de decisiones objetiva. La mayoria de las veces, estas medidas se
presentan en el lenguaje administrativo de benchmarking, una expresion en inglesa que
significa “definir medidas” o “definir comparaciones”. Esto significa que los parametros de
desempefio deben estar estrechamente relacionados con el resultado deseado en cada

ubicacion.

Los métodos para evaluacion del personal son diversos, cada uno con caracteristicas,
ventajas y desventajas propias. Algunos de los métodos son: escalas de puntuaciones, lista
de verificacion, método de seleccion obligatoria, estimacion de conocimientos y
asociaciones, escalas de ponderacién conductual, método de puntos comparativos y la

técnica de registro de situaciones destacadas.
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Capitulo 3. Analisis de la Situacién de la Empresa
3.1 Antecedentes

La empresa donde se desarrolla la investigacion fue fundada en abril 2020 en la
ciudad de Orizaba, Veracruz. Inicia operaciones prestando el servicio de entrega a
domicilio a dos establecimientos de comida de la ciudad, contando con un equipo
de dos motocicletas y dos repartidores.

Durante el segundo semestre del afio, la demanda del servicio de entrega a
domicilio fue en aumento, permitiendo que la compafiia tuviera un crecimiento. Para
diciembre del 2020, la empresa contaba con un e quipo de 15 motocicletas, 13
repartidores, dos operadoras y un gerente general, ofreciendo sus servicios a 30
establecimientos de comida en la ciudad de Orizaba y al rededor, ademas, de
brindar servicios particulares como la compra de supermercado, pago de servicio y

compra en farmacias.

Al inicio del 2021, las operaciones de la empresa se establecieron en una oficina
base situada en Norte 3 esqg. Av. Colon poniente, Orizaba, Veracruz CP.94300, y se
adiciona a su plantilla laboral una encargada de control administrativo; desde ahi se

coordina el servicio de entrega a domicilio a 60 MiPyMes de la zona.

La empresa continua su desarrollo, sin embargo, los problemas de control y

organizacion del personal se han hecho mas evidentes.

3.2 Analisis Situacional

El Andlisis Situacional, de acuerdo con lo establecido por Hanel del Valle (2005) permite

analizar lo que esta ocurriendo en una organizacion, cuando esta se enfrenta a diferentes
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cuestiones de: problema, errores, oportunidades, amenazas o peligros. Este método
permite esclarecer el panorama, definir prioridades y la sucesion de actividades que daran

soporte a las inquietudes de las empresas.

Para la construccion del analisis situacional de la empresa, se hizo el reconocimiento del
entorno interno y externo de la misma. La obtencién de informacién se logré utilizando
fuentes primarias como: encuesta y entrevista personal, e informes oficiales de
dependencias gubernamentales y publicaciones en paginas web como fuentes
secundarias. Ademas, de otras herramientas de apoyo como la Matriz del Perfil Competitivo

y la Matriz de Boston Consulting Group (Matriz BCG).

3.2.1 Entorno interno

El andlisis del entorno interno permite conocer los recursos y oportunidades de
negocio de la empresa, las cuales se han encontrado como las fortalezas y
debilidades de la organizacion.

Utilizando como herramientas para la generacion de informacién la encuesta y

entrevista personal.

3.2.1.1 Revision de las metas y objetivos empresariales

Hernandez (2021) duefio de la MiPyMe, define los principales objetivos empresariales de
la misma: el incremento en contratacion del servicio y definir la organizacion de recursos
humanos; de dichos objetivos se han desprendido una serie de acciones para el

cumplimiento de los mismos.

Con base en los registros de servicio internos de la empresa, se puede determinar que la
demanda del servicio de entrega a domicilio ha ido en aumento, por lo que las acciones de
captacion de clientes se han intensificado; logrando mediante la ejecucion de diversas
acciones el posicionamiento de la empresa. El uso de redes sociales empresariales y
publicidad por medio de las mismas, ha logrado una mayor difusiéon de marca, logrando un

incremento de servicios, cumpliendo con el primer objetivo empresarial.
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Es el segundo objetivo, referente a la organizacién de recursos humanos que la empresa
ha encontrado diversas dificultades para coordinacion y control adecuado de sus

colaboradores.

3.2.1.2 Recursos organizacionales actuales y previstos

El incremento de la demanda del servicio ofrecido, generd que el nimero de miembros de
la plantilla laboral de empresa aumentara de 4 miembros en abril 2020 a 20 colaboradores
en abril 2021.

Al indagar sobre el departamento de talento humanos, no se encontrd evidencia alguna de
induccién, capacitacién o alguna charla introductoria a la unidad de negocio. Hernandez
(2021), sefal6é que no se tiene una organizacién ni control de recursos humanos. Se pudo
identificar, que aunado a lo anterior la informacion oficial que se tiene de los colaboradores

es escaza y la formalizacion de su colaboracién con la empresa tiene areas de oportunidad.

Dentro de las dificultades actuales que debe enfrentar la MiPyMe, es la cancelacién de
convenios atribuido directamente a fallas en la ejecucién de la labor del capital humano,
ademas, los recursos humanos han tenido una eleva rotacion, de acuerdo con los registros

de la empresa.

La situacion planteada anteriormente, repercute directamente los ingresos de la empresa,

sus colaboradores y las relaciones con los diferentes publicos.

Si bien, la empresa ha tenido dificultados con los recursos humanos actuales, Hernandez
Vidaurri (2021) puntualiza que las relaciones con los establecimientos a quienes se les
ofrece el servicio son directas y se ha enfocado en dar la atencién puntual de cada
comentario dado con respecto al servicio ofertado y su recurso humano. El duefio, prevé
contar con una organizacion de recursos humanos que le permita ofrecer de manera

adecuada el servicio que demanda su mercado.
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3.2.1.3 Aspectos estructurales actuales y previstos

Con base en la informacion que tiene la empresa de sus colaboradores, se establece que
la plantilla est4 conformada en su mayoria por adultos jovenes (18 a 35 afios de edad),
habitantes de la ciudad de Orizaba principalmente, a quienes no se les ha dado una
alineacion de competencias y/o habilidades laborales, por lo que su actuar no lleva

concordancia con la estrategia empresarial, esto dicho por el mismo duefio.

La estructura de la organizacién, no esta definida, no hay delegacién de actividades ni

responsabilidades, linea de mando flexible.

3.2.2 Entorno del cliente

3.2.2.1 Clientes Actuales y Potenciales

Adridn Hernandez (2021), sefialé que: de abril diciembre 2020 MYPYME, tuvo un aumento

en su lista de clientes de mas de 500 porciento, y la demanda del servicio continua al alza.
Los clientes actuales de la empresa, se logran de dos maneras:

1. Cliente-establecimiento- empresa de reparto

2. Cliente- empresa de reparto

Para el primer cliente no hacen un esfuerzo real de captacién ya que es el establecimiento
con quien la empresa tiene convenio quien otorga ese servicio, sin embargo, se debe
ofrecer un buen servicio al cliente, para no generar alguna queja por parte del
establecimiento, y trata de captar al cliente para servicios independientes en un futuro. Para
el segundo tipo de cliente, la empresa hace mayor esfuerzo, por lo tanto, operadoras y

repartidores deberan ejecutar correctamente su trabajo.

Los clientes reales y potenciales de la empresa son quienes deseen adquirir un bien de uso
y/o consumo sin salir de casa, que radiquen en la ciudad de Orizaba y/o alrededores,
(Hernandez Vidaurri , 2021).
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A finales del 2020 se lanz6 una encuesta a clientes actuales y potenciales de la

organizacién, la cual informa un amplio porcentaje de clientes potenciales, dicha grafica se

muestra en la parte inferior.

;Cuantas veces ha contratado/recibido el servicio de Beep beep?

99 respuestas

® -Zueces
42 4% @ 4-6vecss

@ Munca

&

O Mas de 6 ve

llustracion 3. Clientes Potenciales

3.2.2.2 Los clientes y el servicio

El servicio de entrega a domicilio emerge de manera apresurada ante una demanda

insatisfecha y la imposibilidad de cumplir con rutinas habituales, por lo tanto, los clientes

apenas se estan adaptando a esté. Con base en la encuesta realizada, la principal razén

para la contratacion del servicio de entrega a domicilio es: la compra de comida y la ultima

instancia el pago de servicios.

¢ Para qué ocupa el servicio de entrega a domicilio? lD
99 respuestas
Reparto de comida

Fago de Servicios (luz, agua,
teléfono,...

34 (343 %)

Recepcion/envio de paguetes

Compra de mercancia (super

mercados, fa. 17 (17.2 %)

1] 20 40 &0 80

llustracion 4. Servicios Contratados
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3.2.2.3 Patrones de contratacién del cliente

La entrega a domicilio, no es un servicio nuevo, sin embargo, su popularidad y aumento de
oferta- demanda, si lo es.

Las caracteristicas mas valoradas del mismo, asi como los patrones de contratacion del
cliente, estan definiéndose. La encuesta realizada a clientes y clientes potenciales del

servicio de entrega a domicilio, permite determinar los siguiente:

1. El medio de contratacibn mas usado por los clientes del servicio de entrega a
domicilio es el WhatsApp, seguido por la llamada telefénica y en ultima posicion la
pagina web.

2. Los puntos que mas valora el cliente al tomar la decision de contratar el servicio
de entrega es: la fiabilidad y tiempo de entrega, el menos valorado es la facilidad
de contratacion.

3. El precio promedio que estaria dispuesto a pagar por la contratacién del servicio
en la zona centro de Orizaba es de $25.00.

4. EIl servicio que le gustaria se agregara por la empresa, es el pago por
transferencia.

A continuacioén, se muestran los graficos que soportan las determinaciones anteriores:

Cuando utiliza el servicio de entregalenvio a domicilio, y/o pago de servicios, jque medio de
contratacion usa?

99 respuesias

Liamada telefonica 42 (42.4 %)
Redes sociales fFacehcoIz.. 5132 %
Instagram)
WhatsApp 71 (71.7 %)
Aplicacion mavil 12 (12.1 %)

Fagina web 7 (7.1 %)

0 20 40 &0 30

llustracion 5. Medios de contratacion
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;Cuales son los puntos que mas valora al tomar la decision de contratar el servicio de |_|:|
entrega a domicilio? Colocar una ponderacion a cada caracteristica, donde 1es el mas
importante y 5 el menos importante.

N EN: N EN4 NG

|
Fiabilidad
1064

Precio del servicio Tiempo de enirega Facilidad de confratacion Calidad en el servicio Fiabilidad

llustracion 6. Valor del servicio

;Cuanto esta dispuesto a pagar por el servicio de entregal/envio a domicilio en la zona centro lD
de Orizaba?

499 respuestas

@ 525.00
@ 320.00
® 33500
@ 540.00 0 mas

llustracion 7. Precio servicios

:Qué complementos de servicio, le gustaria que Beep beep agregara?

[m]

110 respuestas

Monitoreo de pedido

Fago con tarjetaltransferencia 65 (59.1 %)

Servicios programados

Promocicnes adicionzales (para

clientes .. 56 (50.9 %)

app

llustracién 8. Servicios complementarios
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3.2.2.4Légica de los clientes potenciales

El duefio de la empresa, menciona que a pesar de que las restricciones de movilidad en la
region se han ido disminuyendo y/o eliminando, la demanda del servicio no ha disminuido,

ya que considera esta tendencia de consumo se volvié cotidiana.

El desconocimiento de ofertantes del servicio y la desconfianza, son las principales razones
que con base en la encuesta aplicada limitan a los consumidores potenciales a adquirir el

servicio.

@ D=sconfianza
@ Porel precio

Mo conozco alguna empresa que oferie
el servicio

@ Porque va viene incluido en la comida
que pido, o la misma empresa lo tiene

@ Tengo vehiculo

llustraciéon 9. Razones de uso

3.2.3 Entorno Externo

El andlisis del entorno externo de la empresa, se realiz6 con la finalidad de conocer las
oportunidades y amenazas a las que se enfrenta la organizaciéon, con base en ello,
proporcionar informacién valiosa para el disefio de las estrategias que atiendan a dicho
entorno.
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3.2.3.1 Andlisis de los principales competidores

Los competidores, son aquellos negocios que centra sus operaciones en satisfacer a un
publico meta semejante o que ofrecen servicios que cubren las mismas necesidades que

el de la empresa de entrega.

De acuerdo, con la informacion obtenida de los clientes y clientes potenciales, se

consideran como principales competidores de la MiPyME a:

iWe Go!
Motos Javi

Galgo Express

Se decidio elaborar la Matriz del Perfil Competitivo (MPC), su realizacion permite identificar
al principal competidor de la empresa, de igual modo las principales fortalezas y
debilidades, para lograr una comparacion entre competidores.

Para el desarrollo de la matriz, los factores claves del éxito fueron seleccionados de acuerdo

a los aspectos mas valorados por los clientes del servicio.

Los factores criticos de éxito para una MPC contienen aspectos tanto internos como

externos; Por tanto, las categorizaciones indican fortalezas y debilidades donde:
4=fortaleza principal

3= fortaleza menor

2 = debilidad menor

1=debilidad principal.
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Tabla 2. Matriz del Perfil Competitivo

Beep beep iWe Go! Motos Javi Galgo Express
Factores Clave | Fonder | Puntua _ |Puntua | Puntua _ |Puntua
del Exito acion / | calific cion Calific | cion Calific | cion Calific cion
Peso acion | Ponde | acién | Ponde | acion | Ponde | acion | Ponde
rada rada rada rada
1. Fiabilidad 0.2 3 0.6 2 0.4 3 0.60 2 0.4
2. Tiempo de 0.18
entrega ' 2 0.36 2 0.36 3 0.54 2 0.36
3. Calidad en el 0.15
servicio ' 1 0.15 2 0.3 3 0.45 2 0.3
4. Precio 0.12 2 0.24 2 0.24 2 0.24 3 0.36
5. Facilidad de 01
contrataciéon ) 3 0.3 4 0.4 2 0.20 2 0.2
6. Imagen 0.1
corporativa ) 4 0.4 4 0.4 1 0.10 1 0.1
7. Contacto con 0.1
clientes ) 3 0.3 2 0.2 2 0.20 3 0.3
8. Promociones 0.05 4 0.2 2 0.1 1 0.05 2 0.1
Total 1 2.55 2.4 2.38 2.12

Con base en la MPC, se establece que el competidor principal es: jWe Go!, cuya principal
fortaleza es la facilidad de contratacién e imagen corporativa. Los otros competidores, aln

no cuentas con una fortaleza principal.

Actualmente la unidad de negocio, se mantiene con mejor ponderacion en comparacion de
los competidores analizados, sin embargo, la calidad en el servicio se muestra como una

debilidad mayor.

3.3 Andlisis de la cartera de negocio actual

Es importante realizar el analisis de la cartera de negocio actual para conocer cuéles son
las actividades que los colaboradores deben estar capacitados para ejecutar. Una de las
herramientas mas conocidas para el andlisis estratégico de la cartera de productos y las

unidades estratégicas de negocio (UEN) de una empresa es la Matriz BCG, desarrollada
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y publicada en 1973 por Boston Consulting Group (BCG). Director ejecutivo Bruce D.
Henderson.

En unidad de negocio Unicamente se oferta el servicio de entrega a domicilio, pero tiene 4
tipos de servicio, los cuales se tomaran como UEN. Los servicios con los que cuenta la
MiPyMe son: servicio de entrega a restaurantes, compra de alimentos en cualquier
establecimiento de comida, compra de canasta en supermercados, farmacias, mercados y
el pago de servicios.

La Matriz BCG, fue desarrollada con base en el registro de servicios de la empresa vy el
comportamiento del mismo, concluyendo lo siguiente:

[ A
N9
&

®

Tasade crecimiento TC

Cuota relativa de mercado MC

llustracion 10. Matriz BCG

El servicio que mas se solicitada en la empresa es el servicio de entrega a los clientes de
los establecimientos con quien se tiene convenio, colocando a esté como el producto
vaca.

Por otro lado, tenemos la compra en cualquier establecimiento de comida o como se llama
internamente el servicio particular, ocupando el cuadrante del producto estrella, ya que

esta teniendo un aumento en la demanda tomando en cuenta su comportamiento inicial.

Hernandez (2021) , explica que en la regién de Orizaba aun no se tiene la confianza de

ceder a terceras actividades cotidianas como la compra en supermercados, farmacias y
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mercados, 10 que se corrobora con el registro interno de servicios, colocando a este
servicio como producto interrogante, ya que, se encuentran en un mercado en

crecimiento, pero con baja participacién

El pago de servicios, tiene un rendimiento bajo, colocandose en la Matriz BCG en el
cuadrante perro. Su continuidad en la cartera de servicios de la compafiia debera

analizarse con detenimiento por el duefio.
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3.4 Estructura Organizacional

La Estructura empresarial permite dividir, agrupar y coordinar formalmente las actividades
en el trabajo (Robbins, 2004), dicha estructura debe estar disefiada de tal forma que facilite
el cumplimento de objetivos organizaciones, y debe contemplar los elementos estratégicos
de la empresa.

Dentro de los elementos estratégicos de una empresa, podemos encontrar la mision, vision
y valores empresariales. A continuacion, se plasman dichos elementos estratégicos de la
MiPyMe caso de esta investigacion.

Mision
Somos una empresa joven, que busca ofrecer la facilidad de recibir productos sin salir de
casa, poniendo a su alcance un servicio de entrega a domicilio de calidad, fiabilidad y

rapidez; a un precio accesible, cuidando siempre salvaguardar a nuestros colaboradores y

clientes.
Visién
Ser la mejor companiia de servicio de entrega a domicilio con presencia en la zona centro

del estado de Veracruz, caracterizada por ofrecer un servicio adecuado a las necesidades

de nuestros clientes; cuidando siempre a nuestro talento humano.

Valores

Honestidad
Responsabilidad
Trabajo en equipo
Puntualidad
Orientacion al cliente
Empatia

Compromiso
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3.4.1 Disefio actual de la organizacion

El disefio organizacional define las ocupaciones, técnicas y relaciones formales,
representados a través de un esquema llamado organigrama.

El organigrama, tiene la finalidad de permitir la visualizacion rapida de la estructura interna
de una organizacion, ademas, esto ayuda a las empresas a comprender mejor su estructura

y responsabilidades en la cadena de mando.

La empresa, carece de una estructura organizacional definida. No se ha elaborado un
disefio organizacional, por la tanto, las funciones, responsabilidades y lineas de mando

varian constantemente.

El grafico 1, representa la estructura organizacional actual de organizacion de una manera
informal. La intencién de su presentacién es mostrar visualmente la estructura interna de la
unidad de negocio; es importante mencionar, que el consejo directivo esta conformado por
3 miembros, tienen a su cargo 13 repartidores y 3 teleoperadores, quienes a su vez no
tienen conocimiento real de la linea de mando que deben seguir, por la falta de

departamentalizacion y limitacion de funciones.

Repartidores

Consejo Directivo

Teleoperadores

Gréfico 3. Estructura organizacional actual
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Capitulo 4. Determinacion del Modelo de Negocio

4.1 Andlisis FODA

Con base en la informacion del Capitulo 3, se desarrolla un analisis FODA, es cual es una
herramienta para analizar la situacion de la compaifiia; ofrece un diagndstico resumido y
preciso de la empresa que facilita la oportuna toma de decisiones.
La matriz FODA, lleva a identificar las oportunidades y las amenazas presentes en el
mercado, y las fortalezas y debilidades de la organizacion. (Riquelme, 2016).

En los apartados siguientes se evallan por separado las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas de la empresa

4.1.1 Fortalezas

1. Equipo de trabajo nuevo e individual, facilitando el traslado y asegurando la
integridad de los colaboradores y los productos a entregar.

2. Convenios de exclusividad del servicio con diversos establecimientos, originando
mayor nimero de servicios y clientes.
Posibilidad incluir nuevos socios, para adquirir nuevas motocicletas.
Imagen corporativa definida, permitiendo que la empresa busque su
posicionamiento e identificacion de marca.

5. Objetivos organizacionales definidos, facilita el trabajo diario, dirigiendo a la
organizacion hacia una misma direccion

6. Fuerza de trabajo comprometida, lo que hard que desarrollen un sentido de
pertenencia y busquen ejecutar de mejor forma su labor.

7. Nuevas formas para contratacion del servicio, garantiza al cliente un menor tiempo
de espera al momento de realizar el pedido, ya que sera tomada su peticibn mas

rapido,
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8. Nuevas promociones de compra, incentiva al cliente a comprar y logra hacer una
diferenciacion con la competencia.
9. Nueva cartera de servicios, diferencia a la empresa de la competencia y busca

ofrecer un extra al cliente, establecimientos y colaboradores.

4.1.2 Debilidades

1. Lafuerzade trabajo no cuenta con capacitacion sobre el servicio de atencién cliente,
generando inconformidad por parte de los clientes.

2. Falta de personal para reparto, prolongando los tiempos de entrega y dificulta cubrir
la demanda en dias altos.

3. Nulo control y organizacién del talento humano, dificultando el trabajo diario de la
compafia.

4. Rolesy funciones internas sin delimitar.
Falta de posicionamiento en el mercado, la MiPyMe aun no logra colocarse de
manera solida en el mercado.

6. Compafia nueva en el mercado, por ello, no es muy conocida actualmente y
clientes potenciales no saben de ella.

7. Laempresa se asocia con mal servicio al cliente, derivado a la falta de capacitacion

se han llegado a presentar situaciones inadecuadas con los clientes.

4.1.3 Oportunidades

1. Aumento de la demanda del servicio por la situacion actual, sin embargo, se espera
una demanda constante del servicio hacia el futuro.

2. Nuevos negocios que solicitan el servicio a domicilio a un tercero, creado la
oportunidad de realizar convenidos.

3. Laconfianza en el servicio va en aumento, conforme el uso del servicio aumenta, la
confianza en él lo hace de igual forma.

4. Buscar convenios con otro giro comercial, no solo el de comida. Apertura de nuevos

mercados como el reparto a vendedores por catalogo, farmacias, miscelaneas, etc.
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Clientes y clientes potenciales en busca de la fidelizacién. Al ser un servicio
emergente se tiene la opcién de buscar la fidelizacion de un mayor nimero de
clientes.

Uso de redes sociales en aumento, facilitando el contacto con clientes potenciales.
Tendencias y formas de compra en constante cambio, consumidores se adaptan a

las tendencias de compra desde casa.

4.1.4 Amenazas

Competencia, con mejor servicio al cliente y mayor control administrativo.

Mercado de servicio de entrega a domicilio saturado de ofertantes. Nuevos
competidores, se necesitaria mayor esfuerzo para lograr la diferenciacion.
Preferencia del consumidor hacia otras empresas, derivado al exceso de ofertantes
lograr la fidelidad del consumidor o lograr la captacién de nuevos clientes se vuelve
mas complicado.

Publicidad de boca en boca negativa hacia el servicio ofrecido por la empresa, un
cliente insatisfecho o la competencia desleal podria ocasionar problemas de
prestigio y pérdida de clientes.

Nuevos impuestos al servicio de entrega a domicilio. Ocasionando una restructura
del presupuesto.

Medidas de transito mas estrictas para el uso de motocicletas, podrian originar un
gasto extra para adaptar las unidades y equipos de la fuerza de trabajo a los nuevos
lineamientos.

Aumento en servicios complementarios que usa la empresa, como mecanicos,
gasolina. Se tendria que definir las cuotas a los repartidores, ocasionado una

inconformidad y menores ingresos para ellos.
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4.2

Matriz FODA

La tabla presentada en la parte inferior exhibe la Matriz FODA, de la empresa:

Tabla 3. Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Equipo de trabajo nuevo e individual
Convenios de exclusividad del servicio
con diversos establecimientos
Posibilidad de incluir nuevos socios
Imagen corporativa definida

Objetivos organizacionales definidos
Fuerza de trabajo comprometida
Nuevas formas para contratacion del
servicio

Nuevas promociones de compra

Nueva cartera de servicios

Aumento de la demanda del
servicio

Nuevos negocios que solicitan el
servicio a un tercero.

La confianza en el servicio va en
aumento.

Buscar convenios con otro giro
comercial, no solo el de comida.
Clientes y clientes potenciales en
busca de la fidelizacion.

Uso de redes sociales en aumento,
Tendencias y formas de compra en
constante cambio.

DEBILIDADES AMENAZAS

La fuerza de trabajo no cuenta con
capacitacion sobre el servicio de
atencion cliente.

Falta de personal para reparto.

Roles y funciones internas sin delimitar
Nulo control y organizacion del talento
humano.

Falta de posicionamiento en el mercado
Compafiia nueva en el mercado

Beep beep, se asocia con mal servicio
al cliente

Competencia

Mercado de servicio de entrega a
domicilio saturado de ofertantes.
Preferencia del consumidor hacia
otras empresas

Publicidad de boca en boca
negativa hacia el servicio

Nuevos impuestos al servicio de
entrega a domicilio.

Medidas de transito mas estrictas
para el uso de motocicletas
Aumento en los precios de
servicios complementarios
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4.3 Modelo de Negocio

Un modelo de negocio es una herramienta conceptual que contiene un conjunto de
elementos y la relacién entre ellos que posibilitan la l6gica de como una empresa adquiere

dinero y como oferta valor a uno o mas segmentos de clientes.

Existen diversas propuestas dadas por autores para la realizacién del modelo de negocio,
sin embargo, para fines de este proyecto se utilizara el Business Model Canvas (BMC),
propuesto por Alexander Osterwalder, dicha herramienta permite concretar y disefiar
modelos de negocio innovadores, la cual contempla 4 &reas: demanda, oferta,
infraestructura y posibilidad econdmica. Las &reas son divididas en 9 mddulos o bloques

presentadas graficamente en un lienzo.

4.3.1 Segmentos del Mercado

Las estrategias de segmentacion contemplan las opciones viables que tiene una compaiiia
para la division del mercado en grupos uniformes, identificando sus caracteristicas
especificas, existen diferentes tipos de segmentacion como: geografica, demogréfica,
Psicografica y conductual, cada una con elementos clave que permiten ir delimitando de

mejor manera la porcion del mercado en el cual la empresa desea incursionar.

El segmento del mercado de la empresa caso de esta investigacion. que se presenta en la
siguiente tabla 4.
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Tabla 4:Segmentacion del Mercado Beep

Segmentacién del Mercado
General Especificas del producto
= Pais: México.
= Tipo de zona: Regional Orizaba.
= Clima: Semicalido hiimedo con
abundantes lluvias en verano
Geogréfica (91%) y templado humedo con
abundantes lluvias en verano
(9%).
= Densidad: 126, 719 poblacion
total (2019)
Edad: +17afos.
Género: Indistinto.
Tamano de la familia: N/A
Calidad de vida familiar: N/A.
Ocupacion: N/A
Educacion: Alfabetizado
Religién: Sin distincion.
Nacionalidad: Sin distincion.
Segmentaciéon del Mercado

Demografica

General Especificas del producto
= Clase social: Media-baja en
adelante.

= Estilo de vida: Activo-
Responsable

= Personalidad: Jévenes-adultos
con mayor conciencia social.

= Conducta: Comportamiento social

= Qcasiones: Sin distincion.

= Beneficios: optimizar tiempo,
resguardo de la integridad fisica.

= Estatus del usuario: inactivos,

Conductual actuales y potenciales.

= Frecuencia de uso: Ocasionales
e intensivos

= Status lealtad: Media-alta

= Actitud hacia el producto:
Fiabilidad

Psicografica
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4.3.2 Propuesta de valor

Descripcién del producto/ servicio: El servicio de entrega a domicilio se ha hecho a
través del tiempo utilizando distintos medios de trasporte como: automovil, bicicleta y
motocicleta. Durante el Ultimo afio el servicio de entrega a domicilio tuvo mayor demanda

debido a la contingencia sanitaria Covid-19.

La propuesta de este modelo se basa en ofrecer este servicio de entrega a domicilio
utilizando como medio de trabajo la motocicleta, esto permite minimizar gastos permitiendo
ofrecer un precio por servicio mas accesible, este servicio busca cubrir la necesidad de
aprovisionamiento sin salir de casa de alimentos, bienes, insumos, y mas. Haciendo la
contratacion del mismo por medio de un equipo telefénico, ya sea por llamada o por
mensaje a través de la aplicacion movil WhatsApp, después de este contacto y realizado el
pedido la operadora informa al repartidor con disponibilidad sobre la solicitud del cliente y

este acude a cumplirla, para hacer entrega de lo solicitado en el domicilio indicado.

Mejora del desemperio del servicio: Como se expone en parrafos anteriores el servicio a
domicilio ya se ha utilizado antes, sin embargo, era parte de los servicios adicionales de los
establecimientos sobre todo de venta de comida. Este modelo busca que establecimientos
que no tienen la posibilidad de tener una flotilla de reparto propia, puedan ofrecer el servicio
de entrega domicilio por medio de un intermediario, ademas, este servicio facilita a los
clientes que desean adquirir un producto hacerlo sin salir casa. La empresa no prepara ni
fabrica productos Unicamente los traslada del punto de venta o preparacion, hacia la

ubicacién del cliente que lo solicita.

Precio: el servicio no podra tener un precio Unico, ya que dependera de la ubicaciéon
geografica del lugar donde deba entregarse lo solicitado, el precio promedio va de $25.00
a $45.00. Para mayor captacion de clientes se debera hacer convenios con diversos
establecimientos los cuales podran ofrecer el servicio a domicilio por un precio adicional de
$30.00 / $35.00 precio fijo.

Reduccion de costos para el cliente: La oferta de este servicio para el cliente, le permite
principalmente salvaguardar su integridad al no estar expuesto con aglomeraciones de
59



personas, sin olvidar el tiempo que ahorra al no tener que acudir a los diferentes
establecimientos y la inversion en traslado que le ocasionaria este se puede ver reducida
al no gastar en : gasolina si se tiene vehiculo propio, en el pago de un boleto de camién o

contratacion de un servicio de taxi que suele tener tarifas mas elevadas.

Comodidad o utilidad del producto/servicio: Como se ha expuesto este servicio le
permite al cliente adquirir los productos que desee sin salir de casa, al alcance de una
llamada telefénica 0 mensaje de texto, obteniendo después de 30- 35 minutos en promedio

lo solicitado en la ubicacion establecida.

4.3.3 Canales

La comercializacion se realiza de forma directa, es decir, sin utilizar algun intermediario para
cumplir con el servicio. Por lo tanto, el canal de distribucion es de un solo nivel como se

muestra a continuacion:

Cliente

Beep Beep

Gréfico 4. Canal del Comercializacion del Servicio de entrega

Al no contar con intermediarios para la prestacion del servicio, la empresa tiene mayor
control sobre quienes intervienen en este canal y puede cuidar aspectos importantes como
la atencion en servicio al cliente, crucial para la empresa.

Dentro del Comportamiento del Canal, los conflictos a presentarse se le denominan
“Conflicto de Canal”, originandose principalmente por la falta de comunicacion entre los
miembros del mismo, por la carga de trabajo o faltas al reglamento interno, para minimizar
el impacto de estos conflictos en la armonia del canal se propone es establecimiento de
lineamientos y politicas los cuales permitan que el comportamiento del canal se realice de
lo mas homogéneo posible.
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La organizacién del canal, se debe llevar a cabo por medio de un sistema de mercadotecnia
vertical, de acuerdo con las caracteristicas de la organizacion detalladas anteriormente.

4.3.4 Relacion con los Clientes

El modelo de negocio propone utilizar para la relacion con los clientes dos tipos de
asistencia: servicios automaticos y asistencia personal.

Los servicios automaticos se haran a través de una aplicacion movil, la cual permitira a los
clientes seleccionar lo que desee del catalogo de productos de los diferentes
establecimientos con los que se tenga convenio de colaboracion, dichos establecimientos
pueden ser de alimentos, bebidas, farmacia, bienes perecederos y no perecederos,
manualidades, entre otras cosas, y esta solicitud llegara al establecimiento, quien una vez
atendida la orden, por medio de la misma aplicacién solicitara a la empresa de entrega para

cubrir el servicio.

Utilizando la aplicacion WhatsApp y las llamadas telefénicas ser dara seguimiento a los
pedidos realizados por medio de la app empresarial, de igual forma, utilizando esta app se
podran hacer pedidos y tener contacto con los diversos establecimientos, para mejorar la

atencion y relacion con el cliente.

4.3.5 Fuentes de ingreso

Para este modelo de negocio la fuente de ingreso no proviene directamente de los clientes
a quienes se les brinda el servicio de entrega a domicilio, sino, que se obtiene por medio
del pago diario de los repartidores quienes al colaborar con la empresa adquieren el titulo
de concesionarios. Las cuotas fijadas son: de lunes a viernes $150.00 pesos diarios,
sabado y domingo $180.00, lo que permite a la empresa mantener un ingreso fijo, y
ahorrarse pago de sueldos, gasolina, seguros, y demas cuestiones requeridas al momento

de emplear a un colaborador.

4.3.6 Recursos Clave

Fisicos: motocicletas, teléfonos celulares, computadora, equipo de protecciéon personal
caja de traslado de mercancia, banco para desinfeccion, insumos para desinfeccion de

productos.
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Intelectuales: Registro de marca

Humanos: repartidores, operadora, vendedor, jefe de area administrativa, coordinador de

talento humano.

Econdmicos: Se requiere de dinero en caja disposicién de los repartidores para cubrir
servicios diarios, asi como para mantenimiento y reparacion de las motocicletas. Ademas,

para el salario del vendedor y operadoras.

4.3.7 Actividades Claves

Atencion al cliente, es de la actividad mas importante dentro del modelo se debe buscar
que la atencion al cliente que brindan los repartidores y operadores sea la adecuada. Desde
el primer contacto ya sea por medio de la app empresarial 0 WhatsApp la experiencia del

cliente al recibir el servicio debe ser lo que espera y mas.

Reparto, para muchos clientes en la actividad de reparto es cuando se tiene contacto cara
a cara con la empresa, quienes realizan esta actividad son representantes de la compaiiia

y su desempefio al realizar esta labor dejara una imagen positiva o negativa en los clientes.

Relaciones Publicas, para cualquier empresa las relaciones publicas con clave para el
éxito empresarial, para este modelo de negocio la correcta relacion los diferentes publicos

facilitara el desarrollo de las actividades empresariales.

Ventas, aunque el modelo de negocio recibe sus ingresos de los concesionarios, se les
debe garantizar un ingreso para cubrir la cuota y su ganancia o pago por jornada, es por
ello, que la actividad de ventas tiene como objetivo buscar los establecimientos para firma
de convenios; dicho convenio dicta que el establecimiento ofreceréa a sus clientes el servicio

de entrega a domicilio haciendo uso de un intermediario.

4.3.8 Socios Clave

Para lograr el éxito del modelo de negocio se requiere garantizar un nimero minimo de
servicios, para ello, asociarse con establecimientos es la clave, dichos establecimientos

pueden ser:
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e Restaurantes

e Supermercados

e Farmacias

e Cocinas econémicas

e Puestos de comida callejera

e Tienda de regalos, globos, etc.
e Florerias

e Carnicerias

4.3.9 Estructura de Costos

El modelo propuesto sera impulsado por el costo, es decir, trata de recortar gasto donde

sea posible para obtener el mayor lucro posible. Los costos base del modelo de negocio

son:

Mantenimiento de equipo de reparto

Seguro de equipo de reparto

Depreciacion de equipo de reparto

Salarios administrativos (operadores y administradores)
Gastos administrativos.

Renta de oficina

Equipo de oficina

Depreciacion del equipo de oficina

Equipo de proteccion personal

Publicidad

Capacitacion del personal
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4.3.10 Lienzo CANVAS

Socios Clave

§

Restaurantes
Supermercados
Farmacias
Puesto de comida
Tiendas de regalo
Florerias
Carnicerias
Pastelerias
Clubs de Nutricion

Actividades Claves
e 3
w J
Atencion al Cliente
Reparto
Relaciones Publicas
Ventas

Recursos Claves

o2

-

Propuesta de valor

\7

Entrega a domicilio
Fiabilidad
Precio Accesible
Concesion de Motos
Calidad en el servicio
Facilidad de

Relacion con los
Clientes

0=

Servicios automaticos
Asistencia personal

a8
28

Mercado Regional
Zona Qrizaba
Edad +17 afios
Sexo Indistinto
Ocupacion N/A

Equipo de Reparto
Equipo de Proteccion de
proteccién personal
Talento Humano

Contratacion Canales
Protocolo de
sanitizacion y limpieza Pagina Web
WhatsApp

Linea Directa

Frecuencia de uso

Fiabilidad hacia el
producto

Segmento de Clientes

Clase Social Media-baja

ocasionales e intensivo

Estructura de Costos
Mantenimiento de equipo de reparte »
Seguro de equipo de reparto W,
Depreciacién de equipo de reparto
Salarios administrativos a
Gastos administrativos
Renta de oficina
Depreciacion del equipo de oficina
Equipo de proteccién personal

Publicidad

Equipo de oficina

Capacitacion

Fuentes de Ingreso

Socios Capitalistas

Cuota fija por concesién

llustracion 11. Lienzo CANVAS
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Capitulo 5. Subsistema de Organizacion de Recursos
Humanos

En el capitulo se despliega el subsistema de organizacion de recursos humanos para la
empresa. Para el disefio de dicho subsistema se tomaron en cuenta las necesidades

directamente relacionadas con el modelo de negocio establecido en el Capitulo 4.

En el desarrollo de la seccién se presentan la socializacion organizacional, disefio de
puestos, descripcion y analisis de puestos, asi como método de evaluacion del desempefio
para mejorar las habilidades de los proveedores del servicio de entrega a domicilio.

5.1 Disefio de puestos
En este apartado se presenta, el disefio de puestos para la empresa caso de esta

investigacion, dicho disefio contiene las especificaciones del contenido del puesto, de los
métodos de trabajo y de las relaciones con los demas puestos, con objeto de satisfacer los

requisitos tecnoldgicos, organizacionales, sociales y personales de su ocupante.

En el fondo, el disefio de puestos es la forma como los administradores protegen los
puestos individuales y los combinan para formar unidades, departamentos Yy

organizaciones.

5.1.2 Organigrama

Para iniciar con el disefio, se debe tener clara la localizacién del puesto en el organigrama,
como se establece en el apartado 3.4.1 de este documento, la empresa no tiene un disefio
organizacional establecido, por ello, se detecta la necesidad de realizar una estructura

organizacional que se adecue a las necesidades de la organizacion.

Se busca que la organizacion este trazada para proporcionar el flujo de informacion vertical
y horizontal necesario para lograr las metas generales; se decide orientar el disefio hacia
una estructura funcional; disefiada para la eficiencia, haciendo énfasis en la comunicacion

y el control vertical.
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La estructura funcional enfatiza en la eficiencia y el control, aspectos considerados como
area de oportunidad dentro de la organizacion; esto se determind con base en la
observacién directa, entrevistas y encuestas personales realizadas al talento humano de
unidad de negocio. En la a estructura funcional la toma de decisiones se centraliza, es
decir, los problemas y las decisiones se dirigen a niveles superiores, algo que beneficia a
la empresa, sobre todo, porque apenas se encuentra en crecimiento, y en esclarecimiento

de la organizacion de su talento humano.

La estructura organizacional se muestra de manera grafica en el organigrama, el cual como
antes se ha mencionado esta disefiado con base en las necesidades de la compafiia de
entrega. El organigrama, se presenta es en forma vertical, permitiendo presentar los
puestos ramificados de arriba abajo, iniciando del titular en la parte superior y disociando el
resto de los niveles jerarquicos en forma escalonada, lo que permite visualizar rapidamente
la linea de autoridad, el organigrama propuesto de visualiza en el grafico 5. el cual incluye:

6 cargos con 3 niveles de autoridad.

Gerente General

Jefe de Convenios

Jefe Operaciones Corporativos

Repartidor

Gréfico 5. Organigrama 2021
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La elaboracién del organigrama da claridad a la estructura interna, permite identificar las
areas de accion, lineas de mando, linea de comunicacién y toma de decisiones, asi mismo

permite reconocer las necesidades de aprovisionamiento.

5.1.3 Disefio de puestos

La unidad de negocio, busca que sus recursos humanos sean un medio para lograr la
maxima eficiencia posible, tomando en cuenta lo anterior, el modelo de disefio de puestos

a utilizar es el Modelo clasico o tradicional.

El disefio organizacional propuesto, busca dividir la estructura interna de la organizacion
con base en las funciones que deberia cumplir cada miembro, como se visualiza en el
organigrama en el nivel superior o estratégico se ubica el gerente general, en el nivel tactico
hay 3 jefaturas y dos puestos mas el nivel inferior u operativo. En las siguientes tablas se

presenta el disefio de cada puesto:
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Tabla 5. Puesto 1: Gerente General

Nombre del puesto:

Objetivo del puesto
Coordinar y controlar las actividades clave de la MiPyMe, asegurando el correcto aprovechamiento de los

recursos empresariales para alcanzar el correcto desempefio de la organizacion.

Permanencia fisica en las oficinas base no necesaria, con la disponibilidad para
trasladarse a las mismas y/o un sitio diferente de acuerdo a lo establecido.

Mayor parte del tiempo fuera de la oficina, pero con canales de comunicacion
abiertos la mayor parte del tiempo. Jornada laboral variada de acuerdo a
compromisos empresariales.

Conduccion de personas

Liderazgo

Visién Estratégica

Conciencia Organizacional

Innovacion y Creatividad

Directa: nivel tactico de la organizacion
Indirecta: Nivel operativo

Responder ante los compromisos financieros
Disefio y fijacion los objetivos empresariales
Toma de decisiones

Organizacion de recursos empresariales
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Tabla 6. Puesto 2: jefe de Operaciones

Nombre del puesto:

Objetivo del puesto
Asegurar que las operaciones de la organizacién se efectien de manera adecuada, con base en los

lineamientos establecidos, asegurando el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Despliegue fisico a los diferentes puntos donde se tienen los sitios.

Mayor parte del tiempo en campo, y ocasionalmente en las instalaciones de la
empresa. Jornada laboral de 8 horas en horario partido.

Capacidad de planificacién y organizacion
Comunicacion eficaz

Gestion y logro de objetivos

Manejo de crisis

Nivel superior: Gerente General
Nivel inferior: Repartidor
Mismo nivel: Jefe de Convenios Corporativos, Jefe de Recursos Humanos

Coordinar y supervisar a repartidores
Establecer horarios de trabajo
Solucionar conflictos de repartidores

Elaborar informes
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Tabla 7. Puesto 3: jefe de Convenios Corporativos

Nombre del puesto:

Objetivo del puesto
Realizar la captacién de socios clave para firma de convenios de colaboracién, asi como dar seguimiento y

renovacion a los convenios corporativos vigentes.

Despliegue fisico a los establecimientos de los socios clave.

Mayor parte del tiempo en campo, con canal de comunicacion abierto y
disponibilidad para trasladarse a establecimientos y/o oficina. Jornada laboral
de 8 horas en horario partido.

Conciencia Organizacional

Comunicacion eficaz

Influencia y negociacion

Credibilidad técnica

Nivel superior: Gerente General
Nivel inferior: Teleoperador
Mismo Nivel: Jefe de Operaciones, Jefe de Recursos Humanos

Atencion y manejo de socios clave
Coordinar y supervisar a los teleoperadores
Firma y seguimiento de convenios

Captar nuevos socios clave

Informar sobre el estatus de los convenios.
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Tabla 8. Puesto 4: jefe de Recursos Humanos

Nombre del puesto:

Objetivo del puesto
Lograr una correcta administracion, promocion y desarrollo de los recursos humanos de la empresa, en apego

de los objetivos organizaciones y mantener un adecuado ambiente de trabajo

Establecimiento fisico dentro de la oficina central de la organizacion.

Jornada laboral de 8 horas con horario corrido, la mayor parte del tiempo dentro
de las oficinas de la empresa, con disponibilidad de trasladarse a los sitios de
manera ocasional.

Capacidad de organizacion y planificacion

Desarrollo y autodesarrollo del talento

Manejo de Crisis

Pensamiento analitico

Nivel superior: Gerente General
Nivel inferior: Teleoperador, Repartidor

Mismo Nivel: Jefe de Operaciones, Jefe de Convenios Corporativos
Proceso de reclutamiento y seleccion

Contratar y/o despedir colaboradores

Realizar induccion y capacitacion

Control y manejo de expedientes

Monitoreo y evaluacion del desempefio.

Aplicar sanciones y/o incentivos
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Tabla 9. Puesto 5: Teleoperador

Nombre del puesto:

Objetivo del puesto
Atender las solicitudes del cliente via telefénica, delegando el servicio al repartidor con disponibilidad con la

finalidad de cumplir con los requerimientos solicitados.

Permanencia fisica en la oficina central de la empresa.

Jornada laboral de 8 horas horario corrido, turno rotativo, cumpliendo dicha
jornada dentro de la oficina central, sin posibilidades de traslado hacia otro punto.
Alta adaptabilidad- flexibilidad

Capacidad para aprender

Responsabilidad

Tolerancia a la presion

Nivel Superior: Jefe de Convenios Corporativos, Jefe de Recursos Humanos.
Mismo Nivel: Repartidor

Emisiéon y Recepcién de llamadas.

Toma pedidos.

Manejo de dinero para cubrir pedidos.

Emision de reportes de servicios

Elaboracion del informe sobre conflictos cliente-repartidor
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Tabla 10. Puesto 6. Repartidor
= Repartidor

Objetivo del puesto

Realizar traslado de productos del lugar de elaboracion, venta o almacenamiento hasta el domicilio que el
cliente indique en unas condiciones Optimas y en unos margenes de tiempo aceptables.

Despliegue fisico constante por diversos puntos de la ciudad y lugares aledafios.
Exigencias Fisicas

e e ———— Jornada laboral de 8 horas horario corrido, turnos rotativos, todo el tiempo de la

Trabajo jornada en campo.

Capacidad de aprender

Alta adaptabilidad- flexibilidad
Competencias

Responsabilidad

Modalidades de contacto

Nivel Superior: Jefe de Convenios Corporativos, Jefe de Recursos Humanos.

Relacion _ _
Mismo Nivel: Teleoperador

Manejo de dinero

Responsabilidades Atencion al cliente

Traslado y manejo de Mercancia

El disefio como se menciona al inicio de la seccién se hizo con base en el modelo clasico,
incluyendo tareas simples y repetitivas, para buscar una mayor eficiencia del trabajador,
ademas, las capacitaciones para el talento humano se limitan a las habilidades concretas

necesaria para cumplir con la tarea. Para la organizacion sumado al ahorro en capacitacion,
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esta configuracién de puestos permite la adicion de empleados con calificaciones minimas

y la estandarizacion de las tareas.

5.2 Descripcién y andlisis de puestos

En la presente seccion se dara a conocer el contenido de los puestos disefiados; por medio
de una descripcion minuciosa de las actividades del puesto, cuando lo hace, los métodos
para el logro de esas actividades y/o responsabilidades y por qué lo hace, utilizando.

Con la descripcién de puestos elaborada, se procede a realizar el analisis de puestos. Es
decir, una vez que identifica el contenido, se estudia el puesto en correlacion con las

exigencias gque asigna a su inquilino.

Para la descripcién y analisis de puestos, se utiliza el método mixto: utilizando interrogatorio
y visualizacion directa ambos con el ocupante, completando con entrevista al superior para

los niveles medio e inferior.
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5.2.2 Gerente General

Gerente General

Direccién: Gerencia Ubicacion: Oficina central
Cddigo del puesto: 001 Nivel: Superior

Puesto del nivel inmediato superior Inexistente
Turno: Mixto

Directos No. de personas Indirectos No. de personas
Jefe de Operaciones 1 Teleoperador 3
Jefe de Convenios Repartidor 13
Corporativos 1
Jefe de Recurso Humanos 1
Total 3 Total 16

Funcién del puesto: Gerente General

Funcion Principal Descripcion
Definir las estrategias empresariales, asi como

coordinar las tareas a realizar por lo diferente

_ ) o miembros de la organizacion; tarea que deberan ir en
Determinar, coordinar y controlar las actividades y o ) _
o direccién al cumplimiento de dichas estrategias. Se
clave de la organizacion asegurando el correcto )
) ] debera controlar y supervisar que los recursos
aprovechamiento de los recursos empresariales _ - o
empresariales se utilicen de manera propicia y en

caso contrario hacer las adecuaciones

correspondientes.
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Relaciones de trabajo: Gerente General

1. Toma de decisiones. Afrontar de manera oportuna y veraz las
Diario situaciones diarias de la organizacion, salvaguardando los intereses de

la misma.

2. Responder ante los compromisos financieros. Asegurarse que la
liquidez financiera diaria sea suficiente para que los miembros de la
Diario/ Semanal organizacion puedan realizar de manera adecuada sus tareas.
Semanalmente garantizar el pago salarial de los colaboradores y la
cuota a los capitalistas.
3. Organizacion de recursos empresariales. Solicitar a las jefaturas un
informe semanal de las actividades empresariales correspondientes a
Semanal cada area para conocer el estatus general de la organizacién y facilite
la toma de decisiones.
4. Disefo vy fijacién los objetivos empresariales. Con base en los informes
proporcionados, determinar si los objetivos estan siendo alcanzados o
no, y determinar el porqué; si contintan siendo retadores o si deben
Trimestral o ) )
redefinirse y hacia donde. Ademas, de presentarse la necesidad se
deberan disefiar nuevos y/o eliminar actuales tomando en cuenta las

necesidades de la empresa y las demandas del mercado.

A) Clientes Internos de Cumplimiento

Objetivos

Puesto o Area de relacion _ ] . . .
¢Para qué se relaciona con el 4rea en mencién?

Jefe de Operaciones La cantidad de servicios prestados
Jefe de Convenios Corporativos Situacion actual de los convenios
Jefe de Recursos humanos Desempefio del talento humano

B) Clientes Internos Operacion
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Objetivos

Puesto o Area de relacion ) ; . ) .,
¢Para qué se relaciona con el area en mencion?

Repartidores Conocer el estado de equipos.

Teleoperadores Conocer la frecuencia y tipo de servicios solicitados.
C) Clientes Internos de informacién

" - Objetivos

Puesto o Area de relacion _ . : . L.
¢Para qué se relaciona con el area en mencion?

Jefe de Operaciones Conocer el estado del departamento de operacion

Jefe de Convenios Corporativos Convenios activos, de baja, nuevos y renovaciones.

Estar al tanto del desempefio individual y grupal de
Jefe de Recursos humanos la organizacién, porcentaje de rotacion y estado de
conflictos, capacitaciones.

Condiciones de trabajo: Gerente General

Las condiciones fisicas y el medio ambiente en el cual el trabajador se encuentra expuesto:

Los correspondientes a una labor administrativa en oficina, visitas a socios clave cuando se solicite.

A) Maquinariay Equipo fijo B) Herramientas
1 1 Computadora portatil
2 2 Teléfono Celular
3 3
4

77



Los riesgos inherentes y de dafio fisico a que esta expuesto el trabajo en el desarrollo de las
funciones del puesto son:

Riesgo inherente a un accidente vial, Unicamente cuando deba desplazarse a visitar a socios clave. Sin
exposicién a un dafio fisico mayor.

Perfil del puesto y competencias: Gerente General

A) Especificaciones

30 a 45 afos

Indistinto
N/A
Licenciatura

2 afios en puesto similar o jefatura de operacion,
administracion, ventas, mercadotecnia.

N/A

B) Ubicacion laboral

Las labores se desarrollan en: Tiene contacto con:

"Clientes 1 30%
"Proveedores’ 10%

C) Competencias

I-- ) . :
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Conduccioén de
personas

Liderazgo

Visién Estratégica

Conciencia
Organizacional

Capacidad para dirigir un grupo de
colaboradores y distribuir tareas.
Implica la capacidad para brindar
retroalimentacién oportuna sobre el
desempefio y adaptar los estilos de
direccion a las caracteristicas
individuales y de grupo, al identificar y
reconocer aquello que motiva,

estimula e inspira a sus colaboradores.

Capacidad para asegurar una
adecuada conduccion de personas,
desarrollar el talento, y lograr y
mantener un clima organizacional

armonico y desafiante.

Capacidad para anticiparse 'y
comprender los cambios del entorno, y
establecer su impacto a corto,
mediano y largo plazo en la
organizacién, con el propésito de
optimizar las fortalezas, actuar sobre
las debilidades y aprovechar las
oportunidades del contexto. Para
lograr objetivos y metas retadores,

asociados a la estrategia corporativa.

Capacidad para reconocer los
elementos constitutivos de la propia

organizacion, asi como sus cambios; y
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Innovacioén y
Creatividad

comprender e interpretar las
relaciones de poder dentro de ella, al
igual que en otras organizaciones.

Capacidad para idear soluciones
nuevas y diferentes dirigidas a resolver
problemas o situaciones que se
presentan en el propio puesto, la
organizacion y/o los clientes, con el
objeto de agregar valor a la

organizacion.
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5.2.3 Jefe de Operaciones

Jefe de Operaciones

Direccion: Operaciones Ubicacion: Oficinas Centrales
Cddigo del puesto: 002 Nivel: Tactico

Puesto del nivel inmediato superior Estratégico
Turno: Mixto

Directos No. de personas Indirectos No. de personas
Repartidores 13
Total 13 Total 0

Funcion del puesto: Jefe de Operaciones

Funcién Principal Descripcién
Asegurar gque las operaciones de la organizacion se Hacer cumplir los lineamientos establecidos para las

efectien de manera adecuada, con base en los operaciones de la organizacion, asegurando que el
lineamientos establecidos, asegurando el servicio a ofrecer se ejecute de manera adecuada y
cumplimiento de los objetivos organizacionales. las actividades complementarias vayan en

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Diario Coordinar y supervisar las operaciones de los repartidores, salvaguardando la
calidad del servicio.



Diario Corroborar que los repartidores ocupen el equipo de proteccién personal
adecuado y realicen de manera correcta los procedimientos de desinfeccion

para los productos a entregar.

Resolucion de inconvenientes con relaciones a las operaciones diarias de los

Diario )
repartidores.
Semanal Asignar e informar los turnos de trabajo a los repartidores.
Semanal Elaborar el informe de la semana sobre el desempefio general de operadores,

puntualizando aspectos relevantes.

Relaciones de trabajo

A) Clientes Internos de Cumplimiento

Objetivos

Puesto o Area de relacion . , . , .,
¢Para qué se relaciona con el area en menciéon?

Repartidores Saber el estatus de los servicios

Jefe de Convenios Corporativos Conocer los establecimientos con convenio

B) Clientes Internos Operacion

Objetivos
Puesto o Area de relacion ¢Para qué se relaciona con el &rea en mencion?

Saber donde se esta requiriendo mayor numero de

Teleoperador .
servicios.

D) Clientes Internos de informacion

Objetivos

Puesto o Area de relacion , . . .,
¢Para qué se relaciona con el &rea en mencién?

Teleoperador Reporte de clientes sobre el servicio.
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Jefe de Convenios Corporativos Reportes de establecimientos con respecto al
servicio

Jefe de Recursos Humanos Hora de ingreso de repartidores, asi como
informacion general del mismo.

E) Externas (Cliente Externo/ Proveedores)

Objetivos
Puesto o Area de relacion ¢Para qué se relaciona con el area en mencién?
L. Las condiciones en las que se encuentran las

Mecanico motocicletas
A) Maquinariay Equipo fijo B) Herramientas
1 1 Teléfono celular
2 2 Computadora
3 3 Automovil
4 4

Condiciones de trabajo: Jefe de Operaciones

Las condiciones fisicas y el medio ambiente en el cual el trabajador se encuentra expuesto:

Los correspondientes a una labor de supervision en campo con traslado en vehiculo, sin mayor exposicion
a climas extremos y con la posibilidad de suspenderlos ante climas radicales.

Los riesgos inherentes y de dafio fisico a que esta expuesto el trabajo en el desarrollo de las
funciones del puesto son:

Riesgo inherente a un accidente vial, cuando deba desplazarse a los sitios establecidos para supervision de
repartidores. Sin exposicion a un dafio fisico mayor.

Perfil del puesto y competencias: jefe de Operaciones
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A) Especificaciones

28- 55 afos

Indistinto

N/A

Licenciatura

N/A

B) Ubicacion laboral

Las labores se desarrollan en: Tiene contacto con:

30% IClientes™" 20%
70% ' Proveedores’| 50%

C) Competencias

Capacidad de Capacidad para determinar
planificacion y
organizacién

eficazmente metas y prioridades de su
tarea, area o proyecto, y especificar las
etapas, acciones, plazos y recursos

Minimo 1 afio en puesto similar o de supervision.
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Comunicacién

eficaz

Gestién y logro de
objetivos

Manejo de crisis

requeridos para el logro de los
objetivos.

Capacidad para escuchar y entender
al otro, para transmitir en forma clara
y oportuna la informacién requerida
por los demas a fin de alcanzar los
objetivos organizacionales, y para
mantener canales de comunicacién

abiertos.

Capacidad para orientarse al logro de
los objetivos, seleccionar y formar
personas, planificar, disefiar, analizar
informacion, movilizar recursos
organizacionales, controlar la gestion,
sopesar riesgos e integrar las
actividades de manera de lograr la
eficacia, eficiencia y calidad en el
cumplimiento de la misién y funciones

de la organizacion.

Capacidad para orientar los
comportamientos propios y/o de otros
hacia el logro o superacién de los
resultados esperados, bajo

estandares de calidad establecidos.
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5.2.4 Jefe de Convenios Corporativos

Jefe de Convenios Corporativos

Direccion: General Ubicacion: Oficina Central
Cédigo del puesto: 003 Nivel: Tactico

Puesto del nivel inmediato superior Estratégico
Turno: Mixto

Directos No. de personas Indirectos No. de personas
Teleoperadores 3
Total 3 Total 0
Funcioén del puesto: Jefe de Convenios Organizacionales
Funcién Principal Descripcion

Realizar la captacion de socios clave para firma de Captar nuevos establecimientos de la ciudad y
convenios de colaboracibn, asi como dar lugares aledafos a quienes se les pueda ofrecer el
seguimiento 'y renovacibn a los convenios servicio de entrega a domicilio conocidos
corporativos vigentes. internamente como socios clave, de igual forma dar
seguimiento a los contratos vigentes y mantener una
estrecha relacién con ellos a fin de mantener una

correcta relacién y comunicacién con los mismos.
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Contactar a los establecimientos clave de la ciudad farmacias, florerias,
Diarios carnicerias, pollerias, venta de comida, y demas para ofrecerles el convenio
con la empresa y exponer los beneficios de la colaboracion.

Mantener el canal de comunicacién abierto con los socios clave.

Acudir a los establecimientos clave para la firma inicial, seguimiento y/o
renovacion del convenio,

De acuerdo acita

Diario Coordinar y supervisar a teleoperadores.

Semanal Realizar el informe sobre el estatus de los convenios para gerencia, y el
desempenio de teleoperadores para Jefatura de Recursos Humanos.

Relaciones de trabajo: Jefe de Convenios Corporativos

A) Clientes Internos de Cumplimiento
Puesto o Area de relacién Objetivos
¢Para qué se relaciona con el area en mencion?

El nimero de servicios que ha solicitado cada

Teleoperadores establecimiento

B) Clientes Internos Operacion

Puesto o Area de relacién Objetivos
¢Para qué se relaciona con el area en menciéon?
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Jefe de Operaciones

C) Clientes Internos de informacién

Puesto o Area de relacion

Jefe de operaciones

Jefe de Recursos Humanos

D) Externas (Cliente Externo/ Proveedores)
Puesto o Area de relacion

Establecimientos comerciales.

A) Maquinariay Equipo fijo
1
2
3

Conocer turnos y disponibilidad de diaria de los
repartidores.

Objetivos
¢Para qué se relaciona con el area en mencién?

Reportes sobre incumplimiento de convenio por
parte de algun establecimiento, o alguna situacion
presentada con repartidores.

Informacion general y del desempefio de
teleoperadores.

Objetivos
¢Para qué se relaciona con el area en mencién?

Convenios.

B) Herramientas

1 Teléfono movil
2 Computadora

3 Automovil
4
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Condiciones de trabajo: Jefe de Convenios Corporativos

Las condiciones fisicas y el medio ambiente en el cual el trabajador se encuentra expuesto:

Los correspondientes a una labor de trabajo en campo con traslado en vehiculo, sin mayor exposicion a
climas extremos y con la posibilidad de suspenderlos ante climas radicales.

Los riesgos inherentes y de dafio fisico a que esta expuesto el trabajo en el desarrollo de las
funciones del puesto son:

Riesgo inherente a un accidente vial, cuando deba desplazarse a los sitios establecidos para supervision de
repartidores. Sin exposiciéon a un dafio fisico mayor.

Perfil del puesto y competencias: Jefe de Convenios Corporativos

A) Especificaciones

30-65 afos

Indistinto
N/A
Técnico o Licenciatura

2 afos en jefatura o supervision de puesto similar o
ventas.

N/A

B) Ubicacion laboral

Las labores se desarrollan en: Tiene contacto con:

40% FClientes i 80%
60% \Proveedores’| 20%
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C) Competencias

Conciencia
Organizacional

Comunicacién
eficaz

Influenciay
negociacion

Credibilidad técnica

Capacidad para reconocer los
elementos constitutivos de la propia
organizacién, asi como sus cambios; y
comprender e  interpretar las
relaciones de poder dentro de ella, al

igual que en otras organizaciones.

Capacidad para escuchar y entender
al otro, para transmitir en forma clara y
oportuna la informacion requerida por
los deméas a fin de alcanzar los
objetivos organizacionales.

Capacidad para persuadir a otras
personas, utilizar argumentos solidos y
honestos, y acercar posiciones
mediante el ejercicio del razonamiento
conjunto, que contemple los intereses
de todas las partes intervinientes y
los objetivos organizacionales.
Capacidad para generar con
fianza en los demas por su desempefio
profesional y constituirse en un

referente a quien consultar.
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5.2.5 Jefe de Recursos humanos

Jefe de Recursos Humanos

Direccién: Gerencia Ubicacion: Oficina Central
Cddigo del puesto: 004 Nivel: Tactico

Puesto del nivel inmediato superior Estratégico
Turno: Matutino

Puestos Dependientes

Directos No. de personas Indirectos No. de personas
Repartidores 13
Teleoperadores 3
Total 0 Total 16
Funcion del puesto
Funcién Principal Descripcién

Lograr una correcta administracion, promocion y Organizar todas las actividades relacionadas con el
desarrollo de los recursos humanos de la empresa, recurso humano de la MiPyMe. Verificando que el
en apego de los objetivos organizaciones y mantener recurso humano cumpla con lo necesario para su
un adecuado ambiente de trabajo ingreso y permanencia dentro de la empresa, de igual
modo fomentar el desarrollo del mismo, todo lo
anterior presentado en un correcto ambiente de

trabajo.
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Realizar la publicacion de la vacante disponible, seleccién de candidatos con
base en los criterios establecidos, realizar la entrevista de reclutamiento,
seleccionar y contratar

Cuando se requiera . . ., ) . .
Realizar la solicitud de documentacion para expediente, solicitar la firma de

acuerdos de trabajo, politicas y reglamentos, asi como realizar la socializacién

organizacional.

Notificar al colaborador sobre la decision de su despido, tomada con previo

Cuando se requiera conocimiento y aprobacion de Gerencia General.

) Levantar reporte de faltas y/o incidencias con base al reglamento, y dar el
Cuando se requiera . _
seguimiento de acuerdo a lo estipulado.
Dar seguimiento de las entradas y salidas de los colaboradores, que estan
cumplan con los horarios de trabajo establecidos, asi como solicitar la evidencia

del cumplimiento de uso del equipo de proteccion personal y/o uniforme segun

Diaria
sea el caso.
Monitorear al colaborador medio de la aplicacion de geolocalizacion.
Con base en los registros de la aplicacion de geolocalizacion y la aplicacion de
los métodos de evaluacion del desempefio internos realizar un informe mensual
Mensual de evaluacion del desempefio de repartidores y teleoperadores e informar al

superior del puesto y gerencia.

92



Relaciones de trabajo: Jefe de Recursos Humanos

A) Clientes Internos de Cumplimiento
Puesto o Area de relacion Objetivos
¢Para qué se relaciona con el &rea en mencion?

Teleoperador Saber la hora de ingreso a laborar del repartidor

Jefe de Operaciones Revision diaria de EPP

B) Clientes Internos Operacion

Puesto o Area de relacion Objetivos
¢Para qué se relaciona con el area en mencion?

C) Clientes Internos de informacién

Puesto o Area de relacion Objetivos
¢Para qué se relaciona con el area en mencién?

Informe sobre incidentes y/o incumplimientos del
reglamento, normas o politicas

Teleoperador Notificacién de reportes por parte de clientes, con
respecto a la actitud o acciones de repartidores

Jefe de operacion

Condiciones de trabajo: Jefe de Recursos Humanos

Las condiciones fisicas y el medio ambiente en el cual el trabajador se encuentra expuesto:

Los correspondientes a una labor administrativa en oficina, visitas a socios clave cuando se solicite.
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Los riesgos inherentes y de dafio fisico a que esta expuesto el trabajo en el desarrollo de las
funciones del puesto son:

Sin Riesgo inherente ni exposicién a un dafio fisico mayor.

Perfil del puesto y competencias: Jefe de Recursos Humanos

A) Especificaciones

27-50 afos

Indistinto
N/A
Licenciatura

Minimo 6 meses de jefe, coordinador, o similar de
recursos humanos

N/A
B) Ubicacion laboral
Las labores se desarrollan en: Tiene contacto con:
FOficina™ 95% I Clientes ™ 10%
1Campo T 5% I Proveedores’ 10%
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C) Competencias

Capacidad de
organizacién y
planificacion

Desarrollo y
autodesarrollo del
talento

Manejo de Crisis

Pensamiento analitico

Capacidad para determinar eficazmente
metas y prioridades de su tarea, area o
proyecto, y especificar las etapas,
acciones, plazos y recursos requeridos

para el logro de los objetivos.

Capacidad para fomentar e incentivar el
crecimiento del talento (conocimientos y

competencias) propio y de los demas.

Capacidad para orientar los
comportamientos propios y/o de otros
hacia el logro o superacién de los
resultados esperados, bajo estandares de
calidad establecidos.

Capacidad para comprender una
situacion, identificar sus partes y
organizarlas sistematicamente, a fin de
determinar  sus  interrelaciones y

establecer prioridades para actuar.

2B
3C
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5.2.6 Teleoperador

o
=
C ] 1
Direccion: Convenios Corporativos Ubicacion: Oficina Central
Cddigo del puesto: 005 Nivel: Operativo
Puesto del nivel inmediato superior Téctico
Turno: Mixto
Puestos Dependientes
Directos No. de personas Indirectos No. de personas
Total 0 Total 0
S
::_Q

Funcién Principal
Atender las solicitudes del cliente via telefénica,

delegando el servicio al repartidor con disponibilidad
con la finalidad de cumplir con los requerimientos

solicitados.

Descripcién
Atencion a los clientes via telefonica y WhatsApp a

través de los numeros de contacto de la empresa,
tomar los datos correspondientes a la solicitud del
servicio para enviar a un repartidor a cubrir dicho

servicio.
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Responsabilidad

Diario

Diario

Diario

Diario

Cuando sea necesario

QO

Funciones/Autoridades
/Clientes

Tomar pedidos de clientes y/o establecimientos para dirigir a un repartidor a
cubrir el pedido.

Registrar en los formatos correspondientes los servicios dados y particulares
de cada repartidor, asi como el nimero de servicios que solicita cada socio

clave.

Registrar la hora de inicio de operacion de cada repartidor. Informar cuando un
repartidor no se haya reportado a la hora establecida o no atienda las llamadas
de base.

Contabilizar al inicio de turno el dinero de caja, el cual debe coincidir al final del
turno caso contrario explicar por qué. Entregar el dinero diario para inicio de

labor a cada repartidor conforme inicie turno.

Elaboracion de informe sobre conflictos cliente-repartidor o cualquier situacion
gue no corresponda a las normativas, politicas y normas organizacionales.

A) Clientes Internos de Cumplimiento

Puesto o Area de relacion

Repartidores

Objetivos
¢Para qué se relaciona con el area en menciéon?

Conocer el estatus del servicio.

B) Clientes Internos Operacion
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Puesto o Area de relacion Objetivos
¢Para qué se relaciona con el &rea en mencion?

C) Clientes Internos de informacién

Puesto o Area de relacion Objetivos
¢Para qué se relaciona con el area en mencién?
Jefe de Operacion Conocer los turnos asignados.
Jefe de Convenios Corporativos Indicaciones de trabajo
D) Externas (Cliente Externo/ Proveedores)
) Objetivos
Puesto o Area de relacion ¢Para qué se relaciona con el area en mencién?
Clientes Reporte de servicios
A) Magquinariay Equipo fijo B) Herramientas
1 1 Teléfono movil
2 2 Red inalambrica
3 3 Computadora
4

S

Las condiciones fisicas y el medio ambiente en el cual el trabajador se encuentra expuesto:

Los correspondientes a una labor administrativa en oficina,.
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Los riesgos inherentes y de dafio fisico a que esta expuesto el trabajo en el desarrollo de las
funciones del puesto son:

Sin Riesgo inherente ni exposicién a un dafio fisico mayor.

Perfil del puesto y competencias: Teleoperador

A) Especificaciones

18 a 30 arios

Indistinto

B) Ubicacion laboral

‘ Las labores se desarrollan en: ‘ Tiene contacto con:

‘Oficina  100% ‘Clientes ~ 100%
Campo - ~Proveedores  20%
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C) Competencias

Nombre de la
NE Competencia

Alta adaptabilidad-
flexibilidad

Capacidad para
aprender

Responsabilidad

Tolerancia a la
presiéon

Descripciéon de la Competencia

Capacidad para comprender vy

apreciar  perspectivas  diferentes,
cambiar convicciones y conductas a fin
de adaptarse en forma répida y
eficiente a diversas situaciones,
contextos, medios y personas.
Capacidad para asimilar nueva
informacion y su aplicacion de

manera eficaz.

Capacidad para demostrar
preocupacion por llevar a cabo las
tareas con precision y calidad, con el
propdsito de contribuir a través de su
accionar a la consecucion de la
estrategia organizacional.

Implica mantener un alto nivel de
desempefio aun en situaciones
exigentes y cambiantes, con
interlocutores  diversos que se
suceden en cortos espacios de tiempo,

a lo largo de jornadas prolongadas.

Nivel de la Competencia

Experto Avanzad Bésico
X
X
X
X
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5.2.7 Repartidor

m
r—t—
aee
Direccion: Jefe de Operacion Ubicacion: Campo
Cdédigo del puesto: 006 Nivel: Operativo

Puesto del nivel inmediato superior Tactico
Turno: Mixto

Puestos Dependientes

Directos No. de personas Indirectos No. de personas
Total 0 Total 0
S
i:c
Funcién Principal Descripcién

Acudir al establecimiento indicado a recoger o

_ comprar lo requerido por el cliente, y realizar el
Realizar traslado de productos del lugar de S N )
_ _ traslado al domicilio indicado utilizando como medio
elaboracion, venta o almacenamiento hasta el .
o _ o o de trasporte la motocicleta, de tener problemas para
domicilio que el cliente indique en unas condiciones _ o - .
o ) _ localizar el domicilio notificar al cliente o a la base,
optimas y en unos margenes de tiempo aceptables. , o N
una vez cubierto el servicio regresar al sitio a espera

del siguiente servicio.
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Responsabilidad

Diario

Funciones/Autoridades
/Clientes

Verificar antes de iniciar la operacion que la motocicleta se encuentre en

Optimas condiciones, caso contrario reportar al superior.

Al inicio de turno reportar con base.

Diario

Trasladar y manejar de manera adecuada las mercancias requeridas por el

cliente, para direccionarlas al domicilio marcado.

Cuando se requiera

Acudir al establecimiento indicado a comprar lo requerido por el cliente, si no,

se cuenta con el capital suficiente para realizar la operacién notificar a base.

Semanal Corroborar con Teleoperador, los servicios semanales cubiertos.

00

A) Clientes Internos de Cumplimiento
Puesto o Area de relacion

Teleoperador

Jefe de operaciones

B) Clientes Internos Operacion

Puesto o Area de relacion

C) Clientes Internos de informacion

Objetivos
¢Para qué se relaciona con el &rea en mencion?

Asignacion de servicios

Conocer los horarios de trabajo asignados

Objetivos
¢Para qué se relaciona con el &rea en mencion?

102



Puesto o Area de relacion

Jefe de Recursos Humanos

Jefe de Operacion

D) Externas (Cliente Externo/ Proveedores)

Puesto o Area de relacion

Mecanico de motocicletas

Clientes

A) Maquinariay Equipo fijo
1 EPP

2 Motocicleta
3 Equipo de desinfeccion de productos

S

Objetivos
¢Para qué se relaciona con el &rea en mencion?

Adecuaciones a las normativas, politicas o reglas de
la organizacion.

Cambios en el rol de trabajo operativo

Objetivos
¢Para qué se relaciona con el area en menciéon?

Estado del equipo de reparto

Requisitos extra, cambios o modificaciones al
servicio solicitado.

B) Herramientas

1 Teléfono celular
2
3
4

Las condiciones fisicas y el medio ambiente en el cual el trabajador se encuentra expuesto:

Los correspondientes a una labor de reparto a domicilio en motocicleta, con traslado continuo por la ciudad.

Los riesgos inherentes y de dafio fisico a que esta expuesto el trabajo en el desarrollo de las

funciones del puesto son:

Riesgo inherente alto a un accidente vial, cuando deba desplazarse a los sitios establecidos para cubrir el

servicio. Con exposicion media un dafio fisico.
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Perfil del puesto y competencias: Repartidor

A) Especificaciones

18 a 50 afios

Masculino

IA

N
_ Como repartidor minimo de 6 meses.

B) Ubicacion laboral
1A 3C
X

104

‘ Las labores se desarrollan en: ‘ Tiene contacto con:

‘Oficina - ‘Clientes  100%
‘Campo  10% “Proveedores | 50%

C) Competencias

Capacidad para asimilar nueva

Capacidad de ] By L
informacion y su aplicacion de manera
aprender ]
eficaz.




Alta adaptabilidad-
flexibilidad

Responsabilidad

Modalidades de
contacto

Capacidad para comprender vy
apreciar  perspectivas  diferentes,
cambiar convicciones y conductas a fin
de adaptarse en forma rapida y
eficiente a diversas situaciones,

contextos, medios y personas.

Capacidad para demostrar
preocupacion por llevar a cabo las
tareas con precision y calidad, con el
propésito de contribuir a través de su
accionar a la consecucion de la

estrategia organizacional.

Es la capacidad de demostrar una
sélida capacidad de comunicacion y

asegurar la comunicacion clara.
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5.3 Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio es la evaluacion sistemética de la capacidad de una
persona para afrontar el trabajo y su potencial de progreso. Cualquier evaluacién es un

proceso que estimula o evalla el valor, la excelencia y las cualidades de una persona.

Para la empresa de entrega a domicilio, la evaluacion del desempefio es un medio que
permitira detectar problemas en la supervision del personal e integracion del empleado en
la organizacién o en la tarea que desempefa, asi como desacuerdos, despilfarro de
empleados con mayor potencial que lo solicitado para el empleo, problemas de motivacion,
etcétera.

Los métodos de evaluacion del desempefio a utilizar seran: con base en la evaluacién del
desempefo por competencias establecida en el Diccionario por Competencias de Martha
Alles (2009) para puestos estratégicos, tacticos y operativo de oficina; para el puesto de
operativo de campo (repartidor) la evaluacion se hara utilizando una herramienta

tecnoldgica de apoyo.

5.3.2 Evaluacién del desempefio

La evaluacion del desempefio en tareas tactica y funcionales de oficina se realiza utilizando
el método de 90 grados, teniendo una connotacion jerarquica para su aplicacion, es decir,
el jefe evaluara a su subordinado inmediato, esta valoracion busca ponderar habilidades,

actitudes y desempefio que tienen los trabajadores.

5.3.2.1 Alcance
1. Através de la evaluacién del desempefio permitird es posible identificar los
componentes laborales del colaborador:
a. Ejercicio de funciones
b. Progreso conductual

c. Necesidades de formacion y/o desarrollo.
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2. Con ayuda de una evaluacion del desempefio, la persona evaluada recibe
informacién sobre cdmo realiza su trabajo y qué se espera de él, lo que incita a dar

retroalimentacion.

5.3.2.2 Factores para la evaluacion del desempefio

a. Para la evaluacion funcional, se valora el desempefio con base en las
responsabilidades funcionales del cargo, establecidas en la descripcién y
analisis de puestos de cada tipo, valorando cada una de las funciones
descritas.

b. Para la evaluaciobn de competencias, se realizard en base a las
competencias establecidas previamente en el disefio de puestos, segun los
factores siguientes:

1. Nivel tactico:

Capacidad de planificacion y organizacion: habilidad para definir los
objetivos y prioridades en la actividad/area/proyecto y determinar las

tareas, tiempos Yy recursos necesarios.

Comunicacion Eficaz: Es saber escuchar, cuestionar, enunciar
conceptos e ideas de manera efectiva y presentar aspectos positivos.
Es la capacidad de saber cuando y a quién preguntar para lograr un

propésito.

Conciencia Organizacional: Es identificar los aspectos que forman la

empresa, asi como sus relaciones internas.

Credibilidad técnica: Esta la habilidad que se necesita para crear
confianza ante los demas (principalmente en el mundo empresarial)

baséndose en la experiencia técnica en el propio campo.

Progreso y autodesarrollo: Aptitud para animar y estimular el desarrollo

del talento personal y de otros.

107



Administracion y logro de metas: Competencia para enfocarse al logro
de objetivos, seleccionando y formando personas, movilizando los
recursos organizacionales, calculando los riesgos e integrando tareas

para alcanzar la eficiencia, la eficacia y la calidad.

Manejo de crisis: Capacidad para reconocer y gestionar escenarios de
estrés, contingencia y conflicto para la creacion de soluciones

estratégicas, oportunas.

Pensamiento analitico: es la habilidad de entender una situacion,

desasociandola o identificando sus implicaciones paulatinamente.

2. Nivel operativo

Alta adaptabilidad- flexibilidad: Capacidad que permite cambiar el
comportamiento individual con el fin de conseguir determinados

objetivos.

Capacidad para aprender: Facultad para asimilar la nueva informacion
y aplicacion.

Responsabilidad: Esta competencia esta asociada al compromiso con

gue las personas realizan las tareas encomendadas.

Tolerancia a la presion: Virtud que permite el actuar con eficacia en

escenarios de estrés, inconformidad, oposicion y diversidad.

5.3.2.3 Sistema de medicién

Valoracion de los factores de medicién: Se define la mediciéon de cada uno de los

componentes: funcionales y conductuales. En una escala de 0 a 100, en rangos de 25 (en

el caso especifico de los conductuales la ponderacién se hara por seccion). Dicha escala

se detalla en la tabla 11.
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Tabla 11. Escalas de evaluacion

Escalas de evaluacion Puntaje

Sobresaliente, manifiesta de manera
excepcional, conocimientos, habilidades y 100
actitudes propias para esta competencia.

Muy bueno, manifiesta adecuadamente y
en la mayoria de las ocasiones -
conocimientos, habilidades y actitudes

propias para esta competencia.

Bueno, manifiesta un grado de
desempefio aceptable y confiable, 50
presentando conocimientos, habilidades y

actitudes propias para esta competencia

Necesita mejorar, con dificultad
manifiesta los conocimientos, habilidades 25
y actitudes propias para esta competencia

Insatisfactorio. No manifiesta los
conocimientos, habilidades y actitudes 0

propias para esta competencia.

Ponderacion de los factores de medicion: Los factores funcionales tiene una ponderacion
del 50 por cierto, ya que simboliza el cumplimiento de las funciones, tareas y metas del

trabajo; los factores conductuales con igual valor, incluyen las habilidades y conocimientos:
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Tabla 12. Ponderacion total

Factores Ponderacion

Funcionales 50%

Conductuales 50%

Segun la tabla anterior, luego de evaluar todos los factores funcionales y de
comportamiento, se debe obtener un promedio y realizar un calculo aritmético con un peso
aprobado. Finalmente se obtiene la media global, que consiste en la valoracién global de la

evaluacion.

Tabla 13. Criterios de evaluacién

Criterios Cumplimiento

Excelente 95-100

Sobresaliente 90-94
Normal 70-89
Bajo lo normal 1-69

5.3.2.4 Proceso para la evaluacion del desempefio
= Inicio del proceso.

El encargado del departamento, renueva los formatos para la evaluacién del
desempenfio acorde a la descripcién de puestos (factores funcionales y conductuales
para cada puesto tipo).

@

Se informa al personal sobre:
a) la metodologia de evaluacion del desempefio.
b) el tiempo para realizar la evaluacion del desempefio.
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Se ejecuta la evaluacion del desempefio, haciendo uso del formato establecido y
con base en el apartado 5.4.1.3.

Una vez llenado el formulario "Evaluacién del Desempefio” se envia en original al
jefe de Recursos Humanos.

Se consolida la informacion en las bases de datos disefiadas para el proceso y se
elabora informe, para su posterior presentaciéon con Gerencia.

El departamento de RRHH, consolida la informacién relativa a las necesidades de
formacion para su difusién con gerencia.

El jefe inmediato del evaluado realiza la retroalimentacion correspondiente y se hace
la redaccion de compromisos.

El &rea de Recursos Humanos, resguarda la evaluacion original en los expedientes.

Conclusion del Proceso.

5.3.3 Evaluacion del desempenio repartidores

Los repartidores se ubican en el nivel operativo dentro de la estructura organizacional,
representan el puesto con mayor nimero de ocupantes dentro de la organizacion; su
funcién requiere el cambio constante de ubicacién, considerando lo anterior, para que la
evaluacién pueda medir el desempefio real del colaborador se realizara de la siguiente

forma:

Se hace uso del formato y método de evaluaciéon para niveles tacticos y operativos

presentado en el apartado 5.4.2.

Sin embargo, los ocupantes del puesto al tener que trasladarse al cumplimiento del servicio
solicitado no estan en lugares donde el superior pueda corroborar la correcta ejecucion de
funciones, en consecuencia, esté no puede corroborar de manera certera el cumplimiento
de las funciones por lo que la evaluacion podria presentar sesgo, para evitarlo, se
implementa para la evaluacion de funciones la recopilacion de datos que proporcionan dos
herramientas tecnolégicas, la primera es a través de la plataforma Google forms, en donde
por medio del disefio de una encuesta de salida para los clientes se conoce el desempefio
del colaborador, la segunda es por medio de una plataforma tecnolégica que permite
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identificar los tiempos de servicio reales y estimados, hora de inicio de operaciones y
tiempos sin movimiento, con el fin de evitar desviaciones de ruta o servicios dobles sin
reportar, dicha informacion se recopila en una macro en Excel a la cual el jefe de
operaciones quien es el evaluador tiene acceso. Con base en la informacion compilada en

la base de datos se procede a evaluar el desempefio funcional de cada repartidor.

5.3.4 Evaluacién del desempefio gerencia

Considerando que el puesto de gerencia es ocupado por el duefio y fundador de la MiPyME,
se realizara una autoevaluaciéon para medir el desempefio del mismo, tomando como base
la conocida herramienta “Rueda de la vida” de Paul J. Meyer (1960), pero en su adaptacion
a “Rueda de las competencias”, pensada para los responsables de equipos que quieren
mejorar sus competencias de una manera proactiva, ya que permite la autoevaluacion de

forma sencilla, el formato se presenta en apartado Anexo Il de este documento.

La forma de completar la rotacion de la rueda es calificar cada competencia en uno de los
radios de la rueda desde 0 “ligeramente satisfecho” hasta 10 “muy satisfecho”. Una vez
evaluadas todas las competencias, las puntuaciones se combinan para comprobar

visualmente las areas de mejorar.

La accion requiere decidir qué areas de mejora y crear un plan de trabajo detallado y
riguroso que promueva el crecimiento y el desarrollo del liderazgo.
Las competencias que se deberan considerar son:

Conduccion de personas, Aptitud para dirigir, delegar actividades y dar la
retroalimentacion oportuna del desempefio a los colaboradores, asi como reconocer lo que

los motiva, estimula e inspira individualmente.

Liderazgo, Inteligencia para lograr la adecuada conduccion de personas, desarrollar su

talento, y lograr y conservar un buen clima organizacional.

Vision Estratégica, permite adelantarse y comprender los cambios del entorno,

determinando su impacto en empresa, con el fin de optimizar las fortalezas, mejorar
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debilidades y capitalizar las oportunidades contextuales. Para lograr objetivos y metas

retadores, asociados a la estrategia organizacional.

Conciencia Organizacional, Competencia que permite el reconocimiento de los elementos

organizacionales.

Innovacién y Creatividad, permite planificar recursos nuevos y diferentes para resolver
problemas o situaciones del propio puesto, en la empresa y/o en los clientes, para lograr
dar valor agregado a la organizacion.

5.4 Implementacion

Finalizado el disefio del subsistema de organizacién de recursos humanos, desarrollado
con base en las necesidades de la organizacién para dar consecucion al modelo de negocio

de la misma, se procedi6 a su implementacion.

La implementacion del subsistema inici6 a mediados del mes de julio del 2021, con la
difusion el mismo a los colaboradores de la MiPyME, una vez concluida esta fase, se dio
un periodo de 2 semanas para que la empresa pudiera realizar la alineacion de
competencias con base en la descripcion de puestos elaborada. Es para el mes de agosto
que la empresa completa la implementacién del subsistema de organizacion de recursos

humanos, las acciones realizadas para esto, se detallan a continuacion:

1. Presentacion con gerencia/duefio. Se considero la presentacion del subsistema
con el duefio como la accion inicial, se da la explicacion de forma detallada de cada
uno de los componentes de la propuesta, iniciando con la estructura organizacional,
continuando con el subsistema de recursos humano disefiado con base en las
necesidades de la empresa; al concluir con la presentacion de la propuesta se da
aprobacion para continuar con su difusién al resto de la empresa, acordando que se
la empresa se alinearia a la propuesta cuando toda la plantilla de colaboradores

tuviera conocimiento y reconociera los nuevos lineamientos.
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2. Difusién con Jefaturas. Los colaboradores que cubririan los puestos tacticos
(jefaturas), son quienes formaban parte del nombrado “consejo directivo” y fungian
como apoyo al duefio cuando éste debia ausentarse. Dicha difusidén se realiza en
fuera de la oficina base de la empresa, para tener mayor privacidad y evitar
distracciones. La asignacién de los nuevos nombramientos se efectla considerando
el perfil de puestos establecido. Los nombramientos no fueron aceptados de buena
manera por todos, dando como resultado que un integrante del consejo terminara
relaciones laborales con la empresa, siendo reemplazado por un colaborador que
cubria adecuadamente con el perfil, sin embargo, era ajeno al inicial consejo
directivo, a este colaborador se le dio una difusion personal con presencia de
gerencia. En las dos difusiones realizadas se inici6 con la presentacion del
organigrama, como material de apoyo se entreg6 de manera impresa la descripcién
de puestos a quien correspondia, dando lectura general a los disefios de puestos
del nivel tactico y operativo, atendiendo cuestionamientos generales y particulares
a cada talento.

3. Difusion repartidores. Los repartidores, forman parte del nivel operativo y como
se detalla en la descripcion de puestos su horario de trabajo es mixto, con ubicacion
en campo la totalidad de la jornada, ademas, al ser el puesto con mayor nimero de
ocupantes se originando que la difusién se concretara en un periodo de tiempo mas
prolongado. Esta difusion en presencia de quien es asignado como jefe de
operaciones y gerencia, ya que, en la mayoria de los casos era quien habia
realizado la contratacion; al igual que en la difusion a jefaturas, se da lectura y
entrego de forma fisica la descripcién del puesto. Cuando se implementa el
subsistema la plantilla de colaboradores se redujo en un 50%, debido a la renuncia
o revocacion del convenio de colaboracion con el talento a causa de la falta de
disposicion para acatarse a la descripcion del puesto y nuevos lineamientos
impuestos por el superior con el objetivo de alcanzar los objetivos planteados en el
departamento de operaciones al que pertenecen. La reduccion de plantilla
desencadeno un arduo periodo de reclutamiento, extendiéndose debido a la alta

oferta de trabajo que se origin6é a causa del surgimiento de nueva competencia; de
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igual modo, dentro del recién formado departamento la rotacién de personal es alta
aun, por lo que la difusién del puesto se hace de manera constante por medio del

jefe de recursos humanos.

Difusion con teleoperadores. Para la alineacion de este puesto las condiciones de
trabajo favorecieron la accién. Se les informa de la nueva estructura organizacional
y se entrega la descripcién de puestos correspondiente a su cargo de manera
personal, despejando dudas de manera puntual Yy retroalimentando
comportamientos actuales con el objetivo de alinear competencias, dicha
retroalimentacion fue realizada por el jefe de convenios, quien se muestra dentro

del organigrama como el superior inmediato.

Evaluacion del desempefio. Siendo parte fundamental del subsistema el tema de
la evaluacion es dado por separado al gerente, jefe de operaciones y el jefe de
recursos humanos, a los dos primeros con el objetivo de ensefiar como debian
realizar la evaluaciéon del desempefio a sus subalternos y para el jefe de recursos
humanos se presenté de manera mas detallada el método de evaluacion con las
herramientas de apoyo disefiadas para facilitar el proceso, asi como las

recomendaciones necesarias para lograr su correcta implementacion.
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Resultados

Al desarrollar un sistema de organizacion de recursos humanos para la empresa de
entregas a domicilio, se logré la coordinacién y control del capital humano. Al hacer uso de
técnicas que promueven el desempefio eficiente de los colaboradores, se encamina a la

organizacion para cumplir con el modelo de negocio propuesto.

Para la fase etapa de descripcidn y analisis del puesto, se formulé una encuesta interna al
talento humano de la empresa. La encuesta se presenta de manera digital utilizando la
aplicacion Google forms, con base en los resultados obtenidos se obtienen los siguientes
datos:

ElI 60% de los colaboradores considera que la razén principal de su contratacion fue:
la experiencia laboral.

66.7% no ha recibido capacitacion.

El 20% desconoce sus responsabilidades y tareas.

60% de los colaboradores acude con el duefio de presentarse algun problema,
mientras que un 20% busca resolucién del conflicto por medio del teleoperador.
100% de los colaboradores desconoce su ubicacién en la estructura organizacional
de la empresa.

33.3 % se atribuye responsabilidades ajenas a su puesto

Mas del 50% no recibe supervision ni retroalimentacién del desempefio.

Casi el 30% del talento considera inadecuadas las condiciones de trabajo.

Al terminar la etapa de difusion de la nueva estructura organizacional, y presentadas las
descripciones de puestos a sus ocupantes, la empresa alinea a su talento con base en el
subsistema de organizacion disefiado, para corroborar qué el recurso humano comprendié
lo establecido y antes de realizar su evaluacién del desempefio se lanza nuevamente la

encuesta digital de la cual se alcanza esta informacion:

Para el 70% de la plantilla la principal razén de su contratacion fue: sus
competencias laborales.

El 100% ha recibido algun tipo de capacitacion.
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Todos los colaboradores reconocen sus responsabilidades y tareas.

El 100% acude a su jefe inmediato de presentarse algin problema.

85% del talento identifica su departamento y ubicacion en el organigrama.

Solo el 15% se atribuye responsabilidades ajenas a su puesto.

El 84.6% ha sido supervisado de forma frecuente.

En general el recurso humano de la empresa considera que las condiciones de

trabajo y los canales de comunicacion son los adecuados.

Los resultados de la segunda aplicacion de la encuesta permiten contrastar el antes de la
alineacion al subsistema de organizacién de recursos humanos y el después una vez que
la MiPyME fue alineada a la estructura organizacional y se ha hecho el disefio, descripcion

y analisis de puestos para cada cargo que la integra.

Los resultados de ambas encuestas permiten validar que se ha tenido una mejora
considerable con respecto a la coordinacion y control del talento humano. Al reconocer el
deber ser de la labor que realizan, favorece a un mejor cumplimiento de funciones,
repercutiendo directamente en la mejora del servicio, respaldando con ello, la propuesta de
valor presentada en el modelo de negocio (llustracién 12. Lienzo CANVAS). La mejora es
perceptible por los usuarios del servicio de entrega, quienes, a través de una encuesta de
salida difundida por la empresa de forma online, han dado su opinién, generandose los

siguientes datos relevantes:

El 72% de los clientes ha recibido su entrega en condiciones Gptimas.
Més del 57% de los clientes recibio6 el producto sanitizado
El 71% percibe fiabilidad en el servicio al cliente.

Para el 60% el servicio ofertado es de calidad.

Después de la alineacion del talento humano a la estructura organizacional y con
conocimiento pleno de sus funciones y responsabilidades, las cuales fueron exteriorizadas
en el disefio, descripcién y andlisis de puestos se realizé la evaluacion del desempefio para
los niveles estratégico, tactico y operativo, con la finalidad de validar que el disefio del

subsistema fomenta el desarrollo de habilidades entre los colaboradores y permite la
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coordinacién y control del talento humano. La evaluacion se realiz6 con base en lo
establecido en el apartado 5.4 Evaluacion del desempefio; concluidas las evaluaciones para
facilitar su analisis se capturan los resultados en una macro disefiada en el programa
computacional Excel para facilitar el analisis y resguardo de los resultados de la evaluacién

del desempefio, la cual se puede visualizar en el Anexo lll.

Los resultados obtenidos de las evaluaciones del desempefio, se presentan de manera

grafica a continuacion:

1. Evaluacion del desempefio nivel estratégico

Tabla 14. Evaluaciéon Gerencia

Conduccion de personas 10 6
Liderazgo 10 7
Vision Estratégica 10 9
Conciencia Organizacional 10 9
Innovacion y Creatividad 10 9

Gerente General/Duefio

Estdndar e=@==|ogrado

Conduccion de personas
10 J@
8

Innovacion y Creatividadg pliderazgo

Conciencia &

g ™Vision Estratégica
Organizacional

Figura 1. Evaluacion Gerencia
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2. Evaluacion del desempefio nivel tactico

En el nivel tactico se tienen 3 jefaturas, los ocupantes de dichos cargos fueron
evaluados por el gerente general. Los resultados de la evaluacién conductual
permitieron identificar que tan desarrolladas se tienen las habilidades, capacidades y
conocimientos que demanda cada puesto, ademas, se logra visualizar con claridad

aquellas que deben ser reforzadas, los resultados se presentan en las siguientes tablas:

Jefe de Operaciones

Manejo de crisis

Gestion y Logro de Objetivos 500

Comunicacion eficaz 500
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Capacidad de planificacion y organizacion 500

100 200 300 400 500 600
PUNTAIJE

B Puntaje Logrado M Puntaje Estandar

Figura 2. Evaluacion jefe de operaciones

El ocupante del puesto en esta parte de la evaluacion obtuvo un promedio de 63,
presentando como la gestion y logro de objetivos como la competencia mas desarrolla,
siendo la capacidad de planificacién y organizacion en la que tendria que reforzarse al

obtener el menor puntaje.
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Jefe de Convenios

Credibilidad Técnica
Influencia y Negociacién

Comunicacién eficaz
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Conciencia Organizacional

100 200 300 400
PUNTAIJE

M Puntaje Logrado M Puntaje Estandar

Figura 3. Jefe de Convenios

El jefe de convenios, obtiene en la prueba un promedio de 68. Siendo la influencia y
negociacion la competencia con mayor ponderacién, y la de menos la conciencia
organizacional.

Jefe de Recursos Humanos

Pensamiento analitico 375

500

Manejo de Crisis B0

500

Desarrollo y autodesarrollo del talento 300

500

COMPETENCIAS

325

Capacidad de planificacién y organizacion

500

100 200 300 400 500 600
PUNTAIJE

B Puntaje Logrado M Puntaje Estandar

Figura 4. Jefe de Recursos Humanos
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Para el jefe de recursos humanos, es el pensamiento analitico y la capacidad de
planificacion y organizacién la de mayor y menor desarrollo. Con un promedio general

de la evaluacion conductual de 68.

3. Evaluacién del desempefio teleoperadores

Los teleoperadores se ubican en la estructura organizacional de la empresa de entrega
a en el nivel operativo, como parte del departamento de convenios corporativos por
ende, los ocupantes del puesto fueron evaluados por el jefe de dicho departamento
continuando con la metodologia 90° , los porcentajes obtenidos en la evaluacion

conductual fueron:

TELEOPERADOR 1

Tolerancia a la presién

Responsabiliadad 500

Capacidad para aprender 500
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Alta adaptabilidad- Flexibilidad 500

100 200 300 400 500
PUNTAIJE

B Puntaje Logrado M Puntaje Estandar

Figura 5. Evaluacion teleoperador 1
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TELEOPERADOR 2

Tolerancia a la presién

Responsabiliadad 500

Capacidad para aprender 500
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Alta adaptabilidad- Flexibilidad 500

100 200 300 400 500
PUNTAIJE

M Puntaje Logrado M Puntaje Estandar

Figura 6. Teleoperador 2

Teleoperador 3

Tolerancia a la presion

Responsabiliadad 500

Capacidad para aprender

500

COMPETENCIAS

Alta adaptabilidad- Flexibilidad 500

100 200 300 400 500
PUNTAJE

B Puntaje Logrado M Puntaje Estandar

Figura 7. Teleoperador 3

Al ser tres los ocupantes del mismo puesto la evaluacion conductual permitié realizar
una comparacion de desempefio entre estos, identificando las necesidades de

capacitacion individuales y grupales.
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4. Resultados de evaluacion general

Los informes derivados de las evaluaciones del desempefio, informan sobre el
rendimiento global del talento humano, gracias a que se evalta el cumplimiento de las
funciones y el desarrollo de las competencias de cada puesto, permitiendo que los
resultados proporcionen informacion completa para la toma de decisiones en pro del
desarrollo del colaborador y la empresa. A continuacién, se presentan los resultados
generales de la evaluacion del desemperio realizada, haciendo una comparacion entre

ponderacién obtenida en la evaluacion funcional y de competencias.

Evaluacion del Desempeio

Jefe de Jefe de Jefe de Teleoperador 1Teleoperador 2Teleoperador 3
Operaciones Convenios Recursos
Humanos

MW E.Competencias M E.Funcional

Figura 8. Resultados Generales

La grafica muestra los porcentajes obtenidos tanto en la evaluacién de competencias
(barra naranja) como en la de funciones (barra amatrrilla), en ella se pueda visualizar
que los porcentajes mas altos fueron obtenidos en la evaluacion funcional, esto permite
identificar que durante los primeros meses de aplicacion del subsistema de organizacién
de recursos humanos, los colaboradores alin no alcanzan el desarrollo adecuado de las
competencias requeridas, considerando lo establecido en la descripcién de puestos,
siendo de gran utilidad la macro en Excel (Anexo lll) para identificar que conductas
representan un &rea de oportunidad para cada trabajador, ya que, en dicha macro se
plasman las conductas observables que fueron evaluadas por cada competencia,

permitiendo identificar de manera precisa las de menor puntaje.
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Los promedios generales obtenidos por cada evaluado se presentan en la figura 9 en
donde se puede observar que, con base en los lineamientos del desempefio
establecidos en el subsistema, son tres colaboradores que presentan un desempenio

bajo lo normal y tres resultan con un desempefio normal.

Resultados Generales

o
o
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N $ $ o S S
N NS s
& & &
Puesto

Figura 9. Comparacion de resultados

Los repartidores no son considerados en esta evaluacion general tomando en
consideracién que su método de evaluacién funcional no es el mismo aplicado para el resto
de la plantilla, los resultados que se presentan a continuacién consideran los datos
arrojados en la prueba piloto de la plataforma tecnolégica y la encuesta de salida lanzada
a los clientes de la empresa, ambas herramientas permiten valorar el desempefio funcional.
La informacién compilada en una macro permite al evaluador puntuar con bases sélidas al

repartidor. A continuacién, se presentan los resultados de la evaluacion al primer turno:
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Tabla 15. Evaluacion repartidores

M12 62 75
M18 60 75
M20 67 90
M5 67 85

REPARTIDORES

90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

E.Competencias

B E.Funcional

. Figura 10. Evaluacién Repartidore

La evaluacion presentada muestra los resultados de la evaluacion del desempefio del
primero turno de la empresa, los resultados permiten hacer una comparacion de resultados,
con ello, se pudo realizar la toma de decisiones con respecto a la asignacion de servicios y
beneficios dados por los superiores a quienes obtuvieron mejores puntajes y permite
establecer compromisos con cada colaborador.
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Tabla 16. Evaluacion turno 1

M20 73
M5 71
M12 60
M18 64
REPARTIDORES TURNO 1
=
3
g i
e ==@==Promedio General
M20 M5 M12 M18

CODIGO DE EMPLEADO

Figura 11. Evaluacion turno 1

La aplicacion de las herramientas de apoyo para la evaluacion funcional expone las malas
practicas en el desempefio de los repartidores, detectando desviaciones en ruta, tiempos
de descanso extendidos, servicios sin reportar, uso inadecuado del equipo de proteccién
personal, cobros extra en el servicio, manejo inadecuado del equipo de transporte y servicio
en atencion al cliente inadecuado. Al haber sido detectadas las malas practicas facilita al
jefe de operaciones y gerente la toma de decisiones, dando como resultado la cancelacion

de relaciones laborales y la aplicacién de sanciones segun sea el caso.
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Ademas, los informes realizados por el jefe de recursos humanos, incluyen las necesidades
de capacitacion del recurso humano e incluyen propuestas de acciones concretas para
mejorar el desempefio grupal e individual del talento humano, buscando el desarrollo de
habilidades que aseguren la ejecucién correcta del servicio.
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Conclusiones

Realizar el analisis de la situacion de la empresa localizado en el Capitulo 3 de este
documento, se logré conocer la situacion de la empresa y su relacién con los entornos; al
identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se logra evaluar las
condiciones reales de la empresa, lo que dio pauta al disefio del modelo de negocio para la
empresa, haciendo uso del modelo Canvas se logro expresar la lIgica por media de la cual
la MiPyME intenta generar dinero y ofrecer valor a sus clientes, estableciendo su red de

aliados para formar y lanzar este valor al mercado.

Considerando lo establecido por Alexander Osterwalder, para que la empresa lograra
generar una ventaja competitiva, la implementaciéon del modelo de negocio tendria que
realizarse de forma correcta, sin embargo, el analisis previo arrojaba que no se tenia el
respaldo del recurso humano considerado como recurso clave dentro de este modelo, por
ello, el desarrollo de esta investigacion lleva a la identificacion de las necesidades de
organizacion de capital humano directamente relacionadas con el modelo de negocios

establecido.

Disefiar una estructura organizacional previa al disefio de los componentes del subsistema
de organizacion de recurso humanos permitié la departamentalizacién de la empresa con
base en a las actividades clave del modelo de negocios propuesto, permitiendo que el
disefio, descripcion y analisis de puestos respaldara la estructura, delegando de forma
concreta las tareas y obligaciones que llevan a la correcta ejecucion de las actividades

clave.

Disefiar un método de evaluacion del desempefio que contemple las funciones establecidas
en la descripcion de puestos y las competencias requeridas para cada cargo dio como
resultado una evaluacion objetiva e integral, que permite medir el rendimiento y talento de

la plantilla de colaboradores.

Sin embargo, la implementacion del subsistema gener6 un aumento en la rotacion de
personal en los puestos operativos, lo anterior se le atribuye a que, al aumentar el control

sobre el talento humano, algunos colaboradores no tuvieron una adaptacion favorable ante
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esta nueva forma de trabajo ocasionado despidos y/o renuncias, peso a ello, las vacantes
fueron cubiertas al corto plazo considerando en el proceso de reclutamiento la descripcién

y analisis de puestos establecido.

Los objetivos especificos de esta investigacion fueron alcanzados de manera favorable con
la conclusion del proceso de evaluacién. El subsistema de organizacion implementado trajo
como resultado la coordinacion y control del capital humano, el uso de las diferentes
técnicas permitié la promocién del desempefio eficiente de los colaboradores logrando el
cumplimiento del modelo de negocios propuesto, generando una ventaja competitiva para

la empresa de entregas y cumpliendo con el objetivo general de esta investigacion.

La ventaja competitiva adquirida resulta favorecedora para la empresa ante el arribo de una
nueva competencia directa, dicho competidor es la empresa DiDi Food, plataforma
profesional de pedidos y entregas china que llega al mercado con toda una estructura y
procesos empresariales establecidos, impactando de manera directa en la demanda del
servicio de la empresa donde se desarrolla la investigacion, a pesar de ello, la organizacién
cuenta con un subsistema de organizacion de recursos humanos que le da solides,
considerando al recurso humano como el recurso mas importante dentro de la
organizaciones, ésta puede dar continuidad a sus operaciones en direccién a lo establecido

en su modelo de negocio.
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Anexos

Anexo |. Formato de evaluacion del desempefio niveles tactico y
operativo

Evaluacion del Desempeio

Puesto: Nivel:
Cdédigo del puesto: Fecha:
Evaluado:

Evaluador: : 5T B

item = --Fur_ic_i-ones 2l - Ponderacion

1
2
3
4
)

.
......

item ~ Competencia Ponderacion

SECCION 1

11

1.2
13
14
15
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SECCION 2 ‘

2.1

2.2

2.3 P~

2.4 NS Y) N o~ ( )
P \ —— | A S

2.5 \ ™ | _ ~ )

Desempefio Promedio

Funcional

Conductual

General

Compromisos y/o observaciones:
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Anexo Il. Formato de autoevaluacion del desempefio nivel estratégico

Autoevaluacion del Desempeno

Puesto: Gerencia Nivel: Estratégico
Cédigo del puesto: 001 Fecha:

Instrucciones:

= Leey entiende la importancia de cada competencia.

= Observa el nivel de competencia que solicita tu puesto, segun los objetivos y retos
a los que se tiene que enfrentar.

= Decide del 1 al 10 qué nivel de competencia presenta.

= Pon una marca en el lugar en el que hayas decidido que esté tu nivel de
competencia.

= Reflexiona, ¢Hay alguna diferencia entre el nivel que tu puesto necesita y el nivel
gue en realidad tiene? Si la respuesta es positiva, hay espacio para la mejoray es
momento de tomar medidas

Conduccion de personas
10

Innovacién y Creatividad @ Liderazgo

OI—‘NW\C\\IOOKD

P

Conciencia Organizacional. Vision Estratégica

==0==Nivel requerido
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517 ~ fx
A 8 c D E F G H K L
1 PUESTD:
l; TONT T TENCT m
5 5
Conductas Observables T o
g E
5 @
E
2
" Formula obietivos relacionales para los plazos -
- . . L L determninados 5
5 Capacidad de planificacion y organizacién 50% Estandar 500
12 Caloula los tiempos v programalas actividades, @
6 definiendo prioridades Logrado 275
3 Establece las fechas de seguirmiento, terienda en =
7 cuenta los plazos finales. Porcentaje 55
. 14 Litliza los recursos disponibles con eficiencia 50
15 “erifica el progreso de las tareas o asignaciones, a 50
medidla gue se producen los avances
10 51 [undeinformacion pertinente a sus pares y colaborador 50 Esténdar 500
FMantiene a sus colaboradores al tarto de sus
responsabilidades y objsfivos, informandolos del E
" 22 e3tado de avance de las tareas en equipo Logrado 300
. e Fiealiza pregunitas v trata de decir con sus propias
0
Comunicacion Eficaz 50% a3 | Pelabras o ue emiende sobre o cue los oiros estén =
- exponiento, a fin de verificar si realmente esta )
= comprendienda a situacién Porcentaje 50
13 m Transmite adecuadaments sus idsas 50
b 25 DA retrGalimerTacian 3 U ermpleados cuando 58 o
3 [eouiere
FiTs. Tardo para 51 Misa como pars oires Funeionanss, = -
15 31 rmetas refadoras. Estandar 500
Selectiona colaboradores, atiende & [a formacion del
persomal y delegs tareas con criterios, buscando 100 Logrado 350
16 3.2 rngjorar |05 resultados obtenidos
Eierce sus funciones con base er [ plantlla previa, y
L e genera directrices v propuestas sustertadas siempre 50
17 Gestion y Logro de Objetivos 50% 3.3 enlainformacion disponible Porcentaje 70
Busca permanenierments movilizar |05 recursos
argarizacionales y apurita a Una gestion cortrolada, -
evaluar 103 riesgos v promover el aprovechamiento de
18 24 recursos
Trabaia para cumplir estandares de eficacia, eficiencia .
12 25 yedida
% st a capaz de [0erATicar p ramear
satisfactoriamente |as situaciones de presidn, 100
20 41 contingencia y conflicto para la organizacin 500
Procura manejar situsciones de crisis y contingencia @
2 42 sim perder da vista los obistivos de 3 orgamizacion 105
_ : Fropone solucionss oportunas. sin descuidar su
2 Manejo de Crisis 50% 43 adecuscidn al marco arganizacional 50 65
Lograidentificar situaciones parciaimente conflictivas, =
P " y busca medios para evitar gue lleguen a producirse
B e R
colsboradores pos su mansio de sitliaciones de -
2 45 | Presionaconfiicto, basado enla vision u propeccion a
= L
2
27 [ Promedio General ]
» GERENCIAN Jefe de operaciones | TablaJO (BEGGEIIVEAEN = Tabla JC IEEGENIM Tabla rrhh  [Teleoperador 1

Anexo lll. Macro de apoyo para la evaluacion del desempefio

M N !

TablaTO1 ... ()

139



Anexo IV. Herramienta de apoyo para la evaluacion del desempefio
repartidores

Base de

| n g res O d e n u evo re pa rt| d O r Inicio Informacién | Consulta TH

Fecha de Ingreso Empresa

Informacién Personal

Género

Nombre

Apellido

Fecha de Nacimiento
Lugar de residencia
Num. De moto
Servicios atendidos
Adeudo

Grado de Estudios
Cursos/ capacitaciones
Estado Civil

Tipo de Sangre
Alergia/ Padecimientos
Correo electrénico

Teléfono

Consultar Informacion del Talento Humano

¢ Seleccione nombre de
empleado

Género
Nombre
Apellido
Fecha de Nacimiento
Lugar de residencia
Num. De moto
Servicios atentidos
Adeudo
Grado de Estudios
Cursos/ capacitaciones
Estado Civil
Tipo de Sangre
Alergia/ Padecimientos
Correo electrénico

Teléfono
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Anexo V. Productividad cientifica

| EDUCACION | ==

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

INSTITUTO TECNOLOGICO DE ORIZABA

Otorga

EL RECONOCIMIENTO

M. E. Vidaurri Cajina, E. A. Romero Flores, N. Ortega Petterson, G.
Cabrera Zepeda, A.G. Alcalde Pérez

Por el articulo
“Importancia de un modelo de negocio en el desarrollo de
estrategias de recursos humanos.”
Presentado en el marco del
COLOQUIO DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA.
EVENTO INTERNACIONAL CIM-Orizaba-2021,
del 25 al 29 de octubre de 2021.
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y T -
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/l » CRZABL
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COORDINADOR GENERAL

141



. EDUCACION | fr=s.

ETARIA DE EDUCACION PUBLIC

EL TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO
A TRAVES DEL INSTITUTO TECNOLOGICO DE ORIZABA

OTORGA ELPRESENTE

RECONOCIMIENTO

A

MARIA ERNESTINA VIDAURRI CAJINA

POR SU DESTACADA PARTICIPACION COMO PONENTE EN LA CONFERENCIA

“IMPORTANCIA DE UN MODELO DE NEGOCIO EN EL DESARROLLO DE
ESTRATEGIAS DE RECURSOS HUMANOS”

EFECTUADA DENTRO DEL MARCO DEL EVENTO INTERNACIONAL
“COLOQUIO DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA ORIZABA 2021”
LLEVADO A CABO EN EL TECNM, CAMPUS ORIZABA, DEL 25 AL 29 DE

OCTUBRE DE 2021.

ORIZABA, VER', A29 DE OCTUBRE DE 2021.
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SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

. EDUCACION | £% e,

Instituto Tecnoldgico de Orizaba

Divisién de Estudios de Posgrado e Investigacidn

A QUIEN CORRESPONDA:

La que suscribe MIA Alma Gabriela Alcalde Pérez, Coordinadora de la Maestria en Ingenieria Administrativa,
del Instituto Tecnolodgico de Orizaba, hace CONSTAR que la C.

MARIA ERNESTINA VIDAURRI CAJINA

impartio la conferencia:

“Importancia de un modelo de negocio
en el desarrollo de estrategias de recursos humanos”

en el Marco del Seminario | de la Maestria en Ingenieria Administrativa.

Para los efectos legales que al interesado convengan, se extiende la presente los quince dias del mes de
octubre del 2021.
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Orizaba, Veracruz, México.
Teléfono: 272-110-53-60
Email: cyd orizabaf@tecnm, mx
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