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RESUMEN

En este proyecto se disefié un modelo de consultoria interno en CANACO SERVYTUR
GUASAVE para detectar necesidades de mejora en las empresas de la region con el
fin de perfeccionar el servicio ofertado por la camara a sus afiliados, ya que este modelo

busca potenciar la competitividad y el crecimiento sostenible de las empresas locales.

El modelo de consultoria abarca desde el disefio del modelo es decir, la elaboracion
de una metodologia y herramientas especificas para la deteccién de necesidades de
mejora, considerando las particularidades del sector y las empresas de la region, la
capacitacion al personal interno de CANACO para adquirir las competencias
necesarias y de esta manera poder realizar las evaluaciones y brindar
recomendaciones, ademas de la implementacion de diagndésticos en empresas piloto

para conocer su funcionamiento.

El contar con un modelo de consultoria representa una oportunidad Unica para que
CANACO SERVYTUR GUASAVE se consolide como un referente en el apoyo a las
empresas locales y contribuya de manera significativa al desarrollo econémico de la
regién ya que brindara mdultiples beneficios tanto a la camara como a los afiliados y

aumentara el interés en posibles socios.

Palabras clave: Calidad, consultoria interna, priorizacion de necesidades.



ABSTRACT

In this project, an internal consulting model was designed in CANACO SERVYTUR
GUASAVE to detect improvement needs in companies in the region in order to
improve the service offered by the chamber to its members, since this model seeks

to enhance competitiveness and sustainable growth of local companies.

The consulting model ranges from the design of the model, that is, the development
of a methodology and specific tools for detecting improvement needs, considering
the particularities of the sector and companies in the region, the training of
CANACO's internal staff to acquire the necessary skills and in this way be able to
carry out evaluations and provide recommendations, in addition to the

implementation of diagnoses in pilot companies to better understand how it works.

Having a consulting model represents a unique opportunity for CANACO
SERVYTUR GUASAVE to consolidate itself as a reference in supporting local
companies and contribute significantly to the economic development of the region
since it will provide multiple benefits to both the chamber and the affiliates and

increase interest in potential partners.

Keywords: Quality, internal consulting, prioritization of needs.
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INTRODUCCION.
La creaciéon de un modelo de consultoria interno en CANACO SERVYTUR Guasave

constituye un paso importante para fortalecer la parte empresarial de la region ya
que, al ofrecer servicios de consultoria adaptados a las necesidades particulares de
los asociados, esto contribuye a un mejor desarrollo y crecimiento de la empresa.
La Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo (CANACO SERVYTUR
Guasave), cumple con un papel crucial en el fomento de la competitividad y la

productividad de sus asociados.

Para entender un poco mas este trabajo es necesario saber que la consultoria
interna es un servicio profesional proporcionado por el personal interno de la
organizacién a otras areas o servicios ofrecidos, con el objetivo de mejorar su
desempeiio, resolver problemas, optimizar procesos, implementar proyectos o
facilitar el cambio organizacional (Kurb, 2010).

Es decir, contar con expertos internos dentro de la organizacién para mejorar sus
procesos en cualquier area y de esta manera tener siempre presente la mejora

continua.

El tema se eligié debido a la importancia de mejorar el servicio al cliente por parte
de la camara y darle un buen seguimiento a las necesidades que exponen los socios
para la resolucién de sus problemas, es por ello que el modelo de consultoria tiene
una gran importancia ya que representa una herramienta estratégica para fortalecer
la relacién entre CANACO SERVYTUR Guasave y sus miembros.

El propésito del disefio del modelo de consultoria interna permitira ofrecer una
atencion mas personalizada y eficiente, abordando de manera proactiva las
problematicas que enfrentan los empresarios locales. Al implementar un sistema de
consultoria, la camara busca no solo escuchar las necesidades de sus socios, sino
también brindarles soluciones concretas y un acompafiamiento continuo. Esto se
traduce en un mayor valor agregado para la membresia, fomentando la confianza y

la participacion activa dentro de la organizacion.



Durante el desarrollo de los distintos capitulos que abordara este documento, tendra
informacion empezando por el analisis realizado a la empresa para poder detectar
las necesidades en el &rea de atencion al clientes, donde se hizo uso de entrevistas
dirigidas al personal y a los socios, después se plasma la realizacion del modelo de
consultoria que fue hecho para tener una mejor facilitacion de la deteccion de
necesidades por parte delos clientes, también se muestran posibles socios que
fueron identificados con ayuda de entrevistas realizadas a algunas empresas de la
region y finalmente se realizaron pruebas piloto del modelo de consultoria para
analizar su funcionamiento y su impacto en la calidad del servicio tanto interno como

externo.

Este proyecto tiene la intencion de proporcionar a la camara un instrumento nuevo
que sera de gran ayuda no solo con la situacién actual, si no para mejorar la posicion
y crecimiento de la organizacion, es decir, al aumentar sus servicios ofertados

también crece su base de datos al generar mas socios a la camara.



l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
CANACO SERVYTUR es una institucién de interés publico y autbnoma, cuya misién

es representar a empresarios del comercio, servicios y turismo.

En CANACO SERVYTUR Guasave, a pesar de los esfuerzos por impulsar el
desarrollo empresarial en la region, se identifica una problematica central que
impacta negativamente la calidad del servicio ofrecido a sus agremiados: la falta de

un seguimiento efectivo a la base de datos de los socios.

Si bien es cierto que el desarrollo empresarial es un objetivo importante, la
deficiencia en la gestién y el seguimiento de la informacion de los socios limita la
capacidad de la cdmara para comprender y atender adecuadamente sus
necesidades. Esta falta de seguimiento se manifiesta a través de la falta de
informacion actualizada y organizada lo que dificulta la comunicacion efectiva con
los socios, impidiendo la difusidbn oportuna de informacion relevante, eventos,
capacitaciones y otros servicios; sin un conocimiento profundo de las necesidades
y caracteristicas de cada socio, la camara no puede ofrecer un servicio
personalizado y adaptado a sus requerimientos especificos ya que la ausencia de
un sistema de seguimiento impide la recopilacion sistematica de retroalimentacion
por parte de los socios, dificultando la medicion de su nivel de satisfaccién con los
servicios ofrecidos y la identificacion de areas de mejora.

Por lo tanto, la problematica repercute directamente en la calidad del servicio que
ofrece CANACO SERVYTUR Guasave. Para abordar esta problematica, se
propone el desarrollo de un modelo de consultoria enfocado en la mejora del
servicio al cliente priorizando e identificando sus necesidades y poder darles

solucion y seguimiento

Para poder estudiar y analizar mas a profundidad debemos tomar en cuenta la
relacion de variables, en este caso se consideraran dos variables las cuales son: la
calidad del servicio analizado de manera interna y por otro lado esta el nivel de

satisfaccion de los asociados, este mide el nivel en el que los asociados estan



satisfechos con la atencion y servicios ofrecidos por la organizacion, lo cual puede

medirse a través de encuestas, entrevistas y retroalimentaciones directas.



I JUSTIFICACION.

La presente investigacion se justifica por la necesidad de mejorar la calidad del
servicio que CANACO SERVYTUR Guasave ofrece a sus socios. La problemética
central radica en la deficiente gestion y seguimiento de la base de datos de los
agremiados, lo cual impacta negativamente la comunicacion, la personalizacion del
servicio y la medicién de la satisfaccion. Esta situacion limita el potencial de la

camara para apoyar eficazmente el desarrollo empresarial en la region.

Esta investigacion busca contribuir con el disefio e implementacion de un modelo
de consultoria enfocado en optimizar la gestion de la base de datos y establecer

procesos de seguimiento de efectivos.

De igual manera se tendra un impacto social ya que se realizar4 de acuerdo a las
necesidades de cada parte interesada de manera que estos se sientan satisfechos
con las soluciones que se les brindara, ademas de perfeccionar su posicién en el
mercado y de esta manera hacer que otras empresas se interesen por los servicios
que brinda CANACO SERVYTUR Guasave, ya que esto aumentara la eficiencia de
distintas empresas y por ende generara nuevos empleos y oportunidades laborales

en la region.

Ademas, también existe un impacto tecnolégico ya que puede impulsar a la
digitalizacion, es decir, se pueden implementar herramientas y sistemas digitales,
como lo son las soluciones de automatizacion, pues esto facilita la operacion de
procesos en las empresas y al mismo tiempo promover la innovacion y la
adaptabilidad. De la misma manera, en el ambito econémico tendra un gran impacto
ya que al detectar actividades innecesarias o ineficientes se pueden reducir costos
de operacidon y de esta manera mejorar el manejo de recursos y por ende ampliar
su rentabilidad permitiendo una posible expansion a distintos y nuevos mercados

para incrementar la base de clientes y asi desarrollar la economia de la region.
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Con lo que respecta al ambito ambiental puede variar de acuerdo a la necesidad de
cada empresa y a las soluciones brindadas como la digitalizacion, ahorro de

energias, entre otras.

Realizar un modelo de consultoria de acuerdo a las necesidades de los asociados
permitira dar soluciones especificas a cada asociado en vez de hacer uno de
manera general ya que podria no ser relevante para todos, de esta manera se
lograra abordar los problemas de manera mas eficaz y eficiente pues se utiliza el
tiempo, dinero y equipo especifico para responder a la necesidad expuesta. Esto
beneficiara a CANACO SERVYTUR Guasave, ya que su posicion dentro del servicio
al cliente aumentara lo cual hara que tenga mejores recomendaciones por parte de

los asociados y aumentar su prestigio.
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[l. OBJETIVOS

3.1. Objetivo general.

Disefiar un modelo de consultoria interno que permita detectar necesidades para
optimizar los procesos en las empresas de la regién asociadas a CANACO
SERVYTUR GUASAVE.

3.2. Objetivos especificos.

e Realizar un mapeo de necesidades y expectativas para identificar y
comprender las necesidades de los asociados 0 partes interesantes y de
esa manera poder ofrecer soluciones que realmente sean objetivas y
necesarias.

e Disefiar un proceso de consultoria personalizado que permita implementar
un diagndstico de necesidades y recomendaciones a las empresas de la
region.

e Establecer procedimientos para la identificacion de nuevos socios a la

camara.
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IV. MARCO TEORICO

4.1. Historia y evolucion de la consultoria.

La consultoria se origind en la revolucion industrial por la aparicién de la fabrica
moderna y las trasformaciones institucionales y sociales, relacionadas. Sus raices
son iguales a las de la direccion o administracion de empresas. Los primeros en
impulsar y desarrollar la consultoria fueron Frederick. W. Taylor, Frank y Lillian
Gilbert, Henry L. Gantt y Harrington Emerson. Todos ellos creian en la aplicacion

del método cientifico para resolver los problemas de la produccion.

La primera empresa consultora que se conoce es la norteamericana A. D. Litle,
fundada en 1886 por Arthur Litle. En el transcurso de la década de los afios 80 del
siglo XX , los Estados Unidos y Gran Bretafia desempefaron un papel importante
en el surgimiento de la consultoria, donde se dan a conocer personalidades como
Tom Peters y Robert Waterman, de la consultoria McKinsey, autores del libro En

busca.

En 1914, los ingenieros Frederick Taylor; Frank y Lillian Gilbreth y Edwin Booz
fundaron la compafiia consultora norteamericana Booz Allen & Hamilton. En 1929
Harold Whitehead crea en Londres la firma Whitehead & Partners, cuyo interés
principal era el aumento de las ventas. Con la Revolucién Industrial, las consultorias
pasan a un estadio superior: aparecen las consultorias gerenciales, surgen nuevas
formas de dirigir y se aplican nuevos métodos cientificos para la solucion de
problemas. Los clientes comienzan a ser mas exigentes, a poseer conocimientos
mas técnicos y una vision abarcadora del fenémeno. Este tipo de servicio carecia
de diversificacion y promocion, era demandado solamente por empresas

mercantiles.

Durante la segunda guerra mundial desempefaron su papel las consultorias por
cuenta del gobierno y del ejército. La época de posguerra, constituyd la época de
oro de las consultorias, impulsadas por la expansién de las empresas, el desarrollo
de una nueva economia y la internacionalizacion de la industria y el comercio que
crearon oportunidades de demandas para las consultorias. A partir de entonces esta

tipologia de servicios se ha desarrollado en la medida que ha evolucionado el
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conocimiento de los consultores y estos se han enfrentado a nuevos escenarios. En
los paises desarrollados (E.U.A., Francia, Alemania, Espafia), las consultorias han
tenido gran influencia, tanto en la actividad humana como organizacional (Lopez et
al., 2006).

4.1.1. Consultoria en México

Las empresas de consultoria mas antiguas de México se fundaron al inicio de los
afios cincuenta. Antes de esto, las dependencias gubernamentales contaban con
Departamentos Técnicos que realizaban sus proyectos y las empresas privadas
recurrian generalmente a servicios de consultoria extranjera. Las compafias
constructoras proporcionaban a sus clientes los proyectos de obras como un
servicio colateral, ofreciendo asi trabajo a un gran nimero de profesionistas que, en

forma pulverizada, lograban mantener su actividad de proyectistas.

Unas pocas compafias pioneras ofrecian servicios coordinados en diversas
especialidades y despachos de arquitectos, generalmente sustentados en el
prestigio personal de algunos profesionistas, y lograban realizar proyectos

importantes recurriendo a la subcontratacion de las especialidades.

El pais se fue adecuando a la evolucion mundial registrada a partir de la posguerra,
y la consultoria se fue consolidando con la creacion de las empresas
multidisciplinarias; sin embargo, la profesion de consultor no fue reconocida sino

hasta la década de los sesentas.

En México, la consultoria como industria del conocimiento, comprende dos grandes
secciones: La consultoria de gestion (administracién, economia y finanzas) y la
consultoria en Ingenieria, desde la factibilidad técnica y el disefio hasta los procesos

de conservacion y mantenimiento.

En el pais las empresas consultoras se dirigen hacia la reduccion de costos, el
manejo de operaciones fiscales, mantener estandares de calidad y tener eficientes

lineas productivas; con la finalidad de cuidar los recursos financieros.
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La Camara Nacional de Empresas de Consultora nace el 22 de mayo de 1985 como
organo de consulta y colaboracion del Estado mexicano en el desarrollo e
implementacion de politicas publicas.

En 1995, mediante la constitucion del fondo de la consultoria, y con el apoyo de sus
empresas afiliadas, permitieron la adquisicion de las oficinas de la Camara en el
World Trade QX Center de la Ciudad de México, para brindar apoyo y capacitacion

para las propias empresas.

A nivel internacional, gracias al prestigio y conocimientos de vanguardia de los
Consultores mexicanos, se han establecido vinculos estrechos: en Norteamérica,
con las asociaciones de consultores tanto de Estados Unidos como de Canada, y a
nivel regional, con la Federacion Panamericana de Consultores, FEPAC, y a nivel
internacional en la prestigiada Federacion Internacional de Ingenieros Consultores
(CNEC, 2024).

4.2. Definicion y Alcance de la Consultoria Interna.

De acuerdo con la Oficina Internacional del Trabajo (OIT) la consultoria de
empresas se define como un servicio profesional, que proporciona propuestas y
sugerencias concretas a los empresarios para resolver los problemas practicos que

tienen en sus organizaciones (Urzua,2011).

Segun el diccionario de La Real Academia de la Lengua Espafiola (decimonovena
edicion) el concepto “consultar” se define como: “Conferir, tratar y discurrir con una
0 varias personas sobre lo que se debe hacer en un negocio. Pedir parecer,
dictamen o consejo”. Someter una duda, caso o asunto a la consideracion de otra
persona (RAE,2024).

Es un servicio prestado por un profesionista en calidad de asesoramiento, el cual
implica la toma de decisiones basandose en observaciones pertinentes con la
finalidad de ayudar a las organizaciones en la busqueda de soluciones o al

mejoramiento de procedimientos dentro de sus diferentes areas (Urzua, 2011).
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Consultoria Interna es una modalidad de servicio profesional practicada
principalmente en las unidades de apoyo de las empresas, para asesorar a la
gerencia en la solucién de problemas. Las unidades de consultoria interna pueden
llegar a operar como centros de beneficios: «unidades de negocio» que crean valor,

generan ingresos y contribuyen a los resultados del negocio (Antorsini,2009).

La consultoria interna puede ser practicada en dos modalidades basicas:
consultoria de experto o consultoria de procesos. La consultoria de experto ocurre
cuando una persona es consultada en su condicion de especialista en una materia
o contenido. La consultoria de procesos es la que ocurre cuando el consultor ayuda
al cliente a definir, analizar y resolver su problema, logrando un aprendizaje
(Hernandez & Mirabal , 2020).

La especialidades y alcances de este tipo de consultoria son muy variadas, van de
desde la organizacion, métodos, ingenieria industrial, sistemas, desarrollo de

recursos humanos, desarrollo organizacional.

4.3. Diferencias entre consultoria interna y externa.

Por consultoria externa se entiende a aquel que es completamente dada por un
consultor independiente de las organizaciones para las cuales trabaja. La
consultoria interna, en cambio, es dada por alguien que forma parte de la
organizacion determinada. La diferencia radica en los servicios prestados, ya que
en el caso de la consultoria interna puede ser este mayor, ya gue conocen en mayor
profundidad los elementos de la entidad, pero por esta vinculacion con la empresa

se pierde la imparcialidad.

4.4. ;Qué es la calidad?
La calidad tiene varios significados dependiendo del contexto en el que se aplica.
Existen dos tipos de calidad la interna y la externa.

La interna se entiende como la forma en la que la empresa organiza sus procesos,
productos o servicios ofertados. Por otro lado, la externa es la percepcién que el

cliente, socio o consumidor tiene sobre los servicios que le ofrece, actualmente las
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organizaciones hacen mucho énfasis en la calidad externa a través del esfuerzo de

la percepcién de la calidad interna.

“La calidad total, es una filosofia de gestién que supone el involucramiento de todos
los miembros de la organizacion en la busqueda constante de auto superacion y

perfeccionamiento continuo” (Chiavenato, 2005).

La calidad se entiende como el nivel de satisfaccion que las caracteristicas de un
producto o servicio brindan en comparacion con las demandas del consumidor
objetivo. En otras palabras, un producto o servicio se considera de calidad cuando
cumple con las necesidades y expectativas del cliente o usuario, analizando en

criterios especificos como la seguridad, la confiabilidad y el servicio ofrecido.

Histéricamente, la nocion de calidad se ha centrado en la eficiencia en la produccion
de bienes o en la prestacién de servicios. Sin embargo, las contribuciones de los
expertos en calidad han ido incorporando gradualmente aspectos relacionados con
la percepcion del cliente y la eficiencia del negocio. De esta manera, el concepto ha

evolucionado hacia la Calidad Total.

El término Calidad Total (CT) se emplea para describir el proceso de integrar los
principios de calidad en los objetivos estratégicos de una organizacion. Esto implica
aplicar dichos principios a todas las operaciones, junto con la mejora continua, y
centrado en las necesidades del cliente para asegurar la correcta ejecucion desde

el principio (Lépez , 2005).

4.5. ¢ Qué es la productividad?

Uno de los retos primordiales existentes en el mercado actual y a los que deben
centrar las organizaciones sus esfuerzos es a la competitividad, pretendiendo
alcanzar las mejores posiciones en el mercado, marcando la diferencia ante la
competencia, a través de una estrategia sélida y objetiva, con la combinacién dptima
de los recursos y capacidades para asegurar el logro de altos niveles de
productividad (Saavedra et al., 2013). Asi mismo, las organizaciones evolucionan y

se transforman aceleradamente, adaptandose a los cambios del entorno,
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involucrando nuevas estrategias que les permita aumentar su rentabilidad y de igual

forma propiciar una gestion adecuada de sus recursos (Lépez et al.,2006).

Se puede definir la productividad como la forma de utilizar los factores de produccion
en la creacidn de bienes y servicios para ofertar en un mercado, tiene el objetivo de
optimizar los recursos utilizados, como recursos humanos, materiales, capital y
financieros en el proceso de produccién. Es parte de los objetivos organizacionales
para alcanzar la competitividad en el mercado (Medina, 2010). Asi mismo, la
productividad es vista como la eficiencia en la produccion, determina cuanto se
produce de un conjunto disponibles de insumos, es la razén entre las salidas de
bienes y servicios y una 0 mas entradas de insumos, como mano de obra, capital o
administracion, mejorar la productividad significa mejorar la efectividad (Syverson,
2011).

4.6. Beneficios de la consultoria.

e Asesora en las medidas de gestion de acuerdo a las necesidades.

e Garantiza la calidad de los distintos procesos de la empresa.

¢ Mide la viabilidad de los proyectos antes de su implementacion.

e Evita multas y sanciones por incumplimiento de la normativa legal.

e Genera confianza y fidelidad en clientes y trabajadores.

e Evalla los resultados de los cambios.

e Aumenta el rendimiento de los colaboradores, la productividad y los
beneficios.

e Facilita la obtencion de los certificados de calidad 1ISO otorgados por una
Entidad de Certificacion acreditada.

4.7. Caracteristicas de la consultoria.
e Servicios profesionales: Puede ser de ocupacion de dedicacion completa
0 COMO un servicio prestado en casos concretos, la consultoria de empresas
proporciona conocimientos tedricos y técnicas profesionales que sirven para

resolver problemas practicos de gestion.
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Experiencia adquirida, actualizacion e investigaciéon: Algunos ejecutivos
de empresas pueden ser consultores en su propia organizacion, pero sus
conocimientos y técnicas, por lo general, solo se vinculan a la situacion
particular de su empresa Los consultores aprenden a discernir las tendencias
generales y las causas comunes de los problemas y tienen grandes
posibilidades de hallar una solucion apropiada; aprenden a afrontar nuevos
retos y a tener en cuenta nuevas oportunidades.

Etica profesional: Al prestar servicios a los clientes, los consultores de
empresa respetan varios principios adoptados por la profesion para proteger
los intereses de los clientes y demostrar a éstos que pueden confiar en la
integridad de los consultores.

Servicio consultivo: La consultoria es en lo esencial un servicio de
asesoramiento. Esto significa que los consultores no se contratan (con
algunas excepciones) para que dirijan organizaciones o adopten decisiones
delicadas en nombre de la direccién. No tienen ninguna facultad directa para
decidir cambios y aplicarlos. De lo Unico que responden es de la calidad e
integridad de su asesoramiento; los clientes asumen toda la responsabilidad
que se derive de la aplicacion de sus consejos.

Servicio independiente: La consultoria es un servicio independiente. Un
consultor debe estar en condiciones de hacer su propia evaluacion de
cualquier situacion, decir la verdad y recomendar con franqueza y objetividad
las medidas que ha de adoptar la organizacion cliente sin pensar en sus
propios intereses. Esta independencia del consultor tiene multiples facetas y
en algunos casos puede ser un asunto muy delicado.

Servicio temporal: La consultoria es un servicio temporal. Los clientes
recurren a los consultores para que les presten ayuda durante un periodo
limitado, en esferas en las que carecen de conocimientos técnicos o cuando
necesitan temporalmente un personal profesional adicional.

Servicio comercial: Las empresas de consultoria venden servicios
profesionales y los clientes los compran. Ademas de ser organizaciones de

servicios profesionales, las empresas de consultoria son también
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simplemente empresas. Por consiguiente, una tarea de consultoria no debe
ser sélo una actividad técnicamente justificada, sino asimismo una empresa
comercial financieramente factible y rentable segun los criterios del cliente y
del consultor (Kurb, 2010).

4.8. Tipos de consultoria.

La clasificacion de los tipos de consultoria es un instrumento importante para
entender la variedad de servicios que se ofrecen en este campo y de esta manera
poder seleccionar la opcibn mas adecuada para cada necesidad, todo esto de
acuerdo a la especializacion, al enfoque, tipo de proyecto, tamafio de la empresa,

entre otros puntos que deben tomarse en cuenta.
4.8.1. Consultoria estratégica.

Al seguir esta norma, los consultores pueden asegurar que sus practicas se alineen
con las expectativas del cliente, promoviendo la satisfaccion y la confianza en el
servicio ofrecido. Esta norma guia a los consultores en la implementacion de
sistemas de evaluacién y retroalimentacion, permitiéndoles ajustar sus estrategias

y servicios para responder mejor a las necesidades de los clientes.

Finalmente, la norma también proporciona un marco para la capacitacion y el
desarrollo del personal, asegurando que los consultores estén debidamente
preparados y actualizados en sus conocimientos y habilidades. En resumen, la
EC0249 es clave para establecer un modelo de consultoria sélido, orientado a la
calidad, la eficacia y la satisfaccion del cliente (Sanchez,2019).

4.8.2. Consultoria econédmico-financiera.

El analisis econémico-financiero esta presente en cualquier decisién importante que
debe tomar una empresa. Este tipo de consultoria ayuda al empresario a conocer y
analizar sus propios balances y cuentas de explotacion, para dar sentido a las
decisiones operativas. Los estudios de viabilidad y analisis de inversiones también

son imprescindibles en cualquier decision de inicio de actividad econdmica, de
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cambios organizativos, de procesos de diversificacion, externalizacion de servicios,

internacional, reduccion de unidades operativas, etc (Sdnchez,2019).

4.8.2.1. Planes de viabilidad: Un plan de viabilidad es una herramienta desde la

gue se analiza si un nuevo negocio o proyecto puede ser rentable econémicamente.

4.8.2.2. Planes financieros: Es un documento el cual es una herramienta esencial
para trazar el rumbo financiero de la empresa. Ayuda a establecer metas claras, a
evaluar la situacion economica actual y a identificar las acciones que se deben

tomar para alcanzar los objetivos.

4.8.2.3. Reduccion de costes: Es una estrategia que busca hacer mas eficientes
los procesos de la empresa, disminuyendo los costos y, por ende, aumentando la

rentabilidad.

4.8.2.4. Analisis de costes-beneficio y umbrales de rentabilidad: El analisis de
costes-beneficios es una herramienta importante dentro de la consultoria financiera
que permite evaluar la viabilidad y el impacto de una decision de inversion o de un
proyecto. Consiste en comparar los costos asociados a una iniciativa con los
beneficios esperados, tanto en términos monetarios como no monetarios. Por otro
lado, el umbral de rentabilidad es el punto en el que los ingresos de un proyecto
igualan a los costos. En otras palabras, es el nivel de ventas o produccion necesario
para cubrir todos los gastos y empezar a generar beneficios.

4.8.2.5. Andlisis de proyectos de inversion: El andlisis de inversiones es una técnica
empleada por los inversores para evaluar la rentabilidad y el riesgo asociado con
una inversion en particular. En términos mas simples, se trata de un proceso de

evaluacion de la viabilidad de una inversion.

4.8.3. Consultoria en marketing.

La consultoria de marketing es un proceso en el que un consultor y un cliente
(encargado de la empresa, por lo general es el gerente) dialogan sobre la
identificacion de los mercados clave de consumidores de dicha empresa para

posteriormente diseflar una campafia de publicidad que contenga estrategias de
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marketing. Estas estrategias son ideadas por el consultor, ajustandose a las

necesidades del cliente (Iniesta & Iniesta, 2010).

4.8.4. Consultoria de ventas

Este servicio ofrece asesoramiento estratégico y soluciones efectivas para optimizar
los departamentos comerciales. Utilizando metodologias y herramientas
especializadas, la consultoria de ventas busca mejorar la gestion, incrementar las

ventas y aumentar la productividad del equipo (J., 2021).

4.8.4.1. Importancia de la consultoria en ventas para las empresas

Este desempefia un papel importante en las empresas, ya que proporciona un
enfoque experto y objetivo para superar los desafios comerciales. Las empresas
pueden beneficiarse de conocimiento especializado y obtener nuevas perspectivas

y soluciones innovadoras para mejorar sus resultados.

4.8.4.2. Beneficios de contratar una Consultoria de Ventas

Algunos de ellos son: La identificacién de oportunidades de crecimiento y expansion
en el mercado, optimizacion de estrategias comerciales para aumentar las ventas y
la rentabilidad, mejora en la productividad y eficiencia del equipo de ventas,
implementacion de herramientas y tecnologias que faciliten el proceso de venta y la

reduccion de costes y riesgos asociados a la venta.

4.8.5. Consultoria en comunicacion organizacional.

Sus principales funciones no solo son la realizacién de estrategias y acciones, sino
que también es un medio que ayuda a la organizacion a saber cudles son su vision,
mision y valores, y saber cual es su papel en el mercado que opera (saber qué
servicios ofrece a la sociedad, cuales son sus clientes, etc.). Ademas, la consultoria
siempre intenta crear vinculos duraderos y eficaces con sus clientes, al cual se le
ofrece un servicio en el que puede acudir a las oficinas de la consultoria cuando
tenga cualquier tipo de problema o duda, cumpliendo asi con sus labores y siendo
completamente profesionales. Este tipo de consultoria ayuda en la busca de
empleados, clientes, proveedores y demas. Ya que a veces se cuenta con algunos

empleados, pero aun no se tienen claras las funciones y por tanto se pretende hacer
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cambios para mejorar el organigrama y asi tener claro qué contrataciones seran

necesarias (Gutiérrez ,2011)

4.8.6. Consultoria de especializacion.
Esta modalidad de consultoria requiere de expertos que sean reconocidos en este

ambito para poder otorgar este servicio.

Consultoria en organizacion y RRHH.

Consultoria tecnologica o informéatica.

Consultoria en sistemas calidad.

Consultorias de nicho.

Este tipo de consultoria se encarga de explorar esa parte del mercado que se
encuentra poco atendida o que no le han demostrado suficiente interés, es decir,
enfocarse en el nicho de mercado, el cual, ayuda a encontrar nuevas oportunidades

en el mercado dentro de ese grupo diminuto e inexplorado (Sanchez,2017).

4.8.7. Consultoria legal.

También conocida como consultoria juridica, es uno de los servicios mas cruciales
para cualquier empresa, pues brinda asesorias en los rubros del “mas”. Muchas
compafias contratan consultores legales que les ayuden a cumplir con los

lineamientos de la Ley Federal del Trabajo o la normativa tributaria.

En muchos casos, al contar con un equipo legal, pueden ahorrar recursos en caso
de ser necesario, pues los abogados ya conocen el funcionamiento de la empresa
y son los encargados de llevar todo el aspecto juridico (Ramos, 2022).

4.9. El consultor.

Segun Albano (2016) “Es una persona que estd en condiciones de ejercer cierta
influencia sobre un individuo, un grupo o una organizacion, pero sin poder directo
para efectuar los cambios a llevar los programas a la practica. Un manager es
alguien que posee control directo sobre la accion. Se actua como tal en el momento

en que uno asume control directo “(p.172).
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Segun Lozano (2009) “el consultor es una persona profesional que tiene que
exponer su capacidad de resolucién de problemas y tratar informacion o asuntos

confidenciales; por lo cual, la confianza y la confidencia debe ir de la mano” (p. 217)

4.9.1. ¢ Qué hace un consultor?

Para ejecutar sus labores debe:

Plantear interrogantes y respuestas;
e Tener amplios conocimientos del &mbito;
e Analizar, innovar y plantear soluciones;

« Argumentar, convencer y saber cOmo gestionar personas y proyectos
(Gonzalez et al.,2017).

4.10. Clasificacion de los consultores en base a su especialidad.
Para realizar el proceso de consultoria se necesita analizar todas las areas de una
empresa para definir el problema por lo cual de acuerdo a (lozano,2009) se

distinguen tres tipos de consultores:

4.10.1. Consultores expertos: Estos consultores aplican sus conocimientos teéricos
de forma directa con las familias, proporcionandoles herramientas y conocimientos.
Sin embargo, son las familias las que deciden como utilizar esta informacion. Su

enfoque se basa en resolver problemas particulares.

4.10.2 Consultores expertos conocedores del sistema familiar: Tienen lo anterior
pero ademas conocen de sistemas familiares y negocios, lo que les da una
perspectiva mas amplia. Se les paga para que tengan las respuestas. Transmiten

respuestas, pero no ensefan a que los clientes las encuentren por ellos mismos.

4.10.3 Consultores de proceso: Facilitan que las familias tomen decisiones
auténomas, identifiquen sus objetivos y desarrollen sus propias estrategias para
resolver problemas. El consultor actia como guia, ensefiando a las familias a ser

autosuficientes y colaborando con otros expertos cuando es necesario.
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4.11. El rol del consultor en las organizaciones.

Habitualmente, la organizacibn que contrata a un Consultor, tendra unas
expectativas que pueden afectar a las acciones que lleva a cabo el Consultor. Por
tanto, se recomienda conocer en profundidad las expectativas que el cliente tiene
en lo que debe de hacer el consultor. Previo a la intervencion, es importante un
andlisis en profundidad de las necesidades del cliente y de su situacion, con las
habilidades, conocimientos y experiencias propias del consultor. De esta forma, se
ajustan las expectativas del cliente, fortaleciendo la relacion profesional. Cabe
también mencionar, que las tareas del consultor pueden ir evolucionando en
diferentes fases del proceso, desde niveles mas directivos a menos directivos. El
consultor, en definitiva, trata de influir mejorando la capacidad de las organizaciones

para adaptarse a sus cambios (Palaci et al.,2013).
4.11.1. Principios del consultor.

Por otra parte, segun Andes (2021) los principios sobre los cuales se fundamenta

Consultantes son los siguientes:

e Trabajamos con el cliente y no para el cliente
e Trabajamos en oportunidades importantes para nuestros clientes

e Mantenemos un nivel alto y constante de trabajo y mantenemos absoluta

confidencialidad con la informacion de nuestros clientes.

e Somos precavidos con respecto a los tipos de clientes y los tipos de procesos de
consultoria que trabajamos con ellos. Estamos comprometidos con empresas cuyo
objeto social no va en contra del medio ambiente, de la salud publica o de los
derechos humanos y que no tienen ningun proceso judicial pendiente de caracter

laboral, de derechos de autor o de extincibn de dominio.

4.11.2. Habilidades del consultor.

Las cinco habilidades fundamentales del consultor comprenden las cuatro
habilidades de aprendizaje para el siglo XXI, conocidas como las 4C por su nombre
en inglés:
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e Pensamiento Critico
e Colaboracion
e Comunicaciéon

e Creatividad

Figura 1.
Las 4C’s
Pensemiente  Celaberacién

Trabajar juntos para alcanzar

Observar los problemas de una manera jar P
una meta, reunir talento,

nueva y vincular el aprendizaje a través

experiencia e inteligencia

de materias y disciplinas.

I(a r~—n 2 82 A o
Cenmunicacion Crectivicee

Compartir preguntas, Probar nueves enfoques para

pensamientos, ideas y soluciones hacer las cosas es igual a

innovacion e invencion

Fuente: Manual del consultor version 2021.
Sus habilidades pueden describirse como:

e Capacidad analitica: Habilidad para identificar problemas, analizar datos y
desarrollar soluciones creativas.

e Pensamiento critico: Capacidad para evaluar informacién, cuestionar
supuestos y tomar decisiones informadas.

e Comunicacion efectiva: Habilidad para transmitir ideas de manera clara y
concisa, tanto de forma oral como escrita.

e Trabajo en equipo: Capacidad para colaborar con otros, construir relaciones
y alcanzar objetivos comunes.

e Adaptabilidad: Capacidad para adaptarse a diferentes entornos vy

situaciones, y aprender de nuevas experiencias.
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e Liderazgo: Habilidad para influir en otros, motivar equipos y tomar la
iniciativa.

e Orientacién aresultados: Enfoque en la entrega de soluciones que generan
un impacto positivo en los clientes.

e FEtica profesional: Compromiso con los mas altos estandares de integridad
y confidencialidad.

4.12. El cliente para la consultoria.

Para CONOCER (2017). El cliente es la persona que busca los servicios de un

Consultor para dar solucion a un problema o situacion dentro de su organizacion.

Para Steffanell et al., (2017) el cliente interno es aquel miembro de la organizacion,
que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma
organizacioén. Por otro lado, el cliente externo son los individuos u organizacién que

recibe el servicio o que relaciona profesionalmente con ella (p.6).

También se considera al cliente potencial o prospecto a aquel que se encuentra
interesado en los servicios o productos que se generan, pero aun no realiza la
compra, pero que puede ser conducido a la adquisicién. Para el enfoque del
presente, se considera al cliente como aquella persona que requiere del apoyo,
consultoria y/o guia para la solucion de los problemas o necesidades presentes en

la organizacion.

Desde la perspectiva de un cliente potencial, la contratacion del servicio estaria
posiblemente en dependencia al area de trabajo, situacion especifica o tratamiento
general. En tal sentido, lo fundamental desde el inicio, es conocer el alcance,
términos y condiciones del servicio de consultoria. A partir de alli, puede enfocarse
el trabajo en funcion a los requerimientos exigidos, los cuales pueden incluir desde
la obtencién de un mapa estratégico del negocio de manera de visualizar la
integracion de la estrategia con el objetivo general; realizar una evaluacién general
del sistema de gestion actual a fin de detectar fallas y oportunidades de mejora;

definir la ruta de ejecucion del servicio de consultoria sobre la base de etapas,
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duracion, recursos y resultados esperados (entregables), precisar la cadena de
valor presente y potencialmente desarrollable, hasta determinar la viabilidad de
implementacion de un programa de capacitacion y entrenamiento gerencial para la
certificacion de cuadros altos y medios, entre otras consideraciones (Hernandez et
al.,2020)

4.12.1. Relacién consultor-cliente.

En el proceso de consultoria intervienen dos asociados: el consultor y su cliente. El
cliente ha decidido comprar unos servicios profesionales en ciertas condiciones. El
consultor sigue siendo una persona ajena a la organizacion, alguien de quien se
espera que obtenga un resultado valido en la organizacion cliente sin formar parte

de su sistema administrativo y humano.

El objetivo primordial deber ser siempre la creacién y el mantenimiento de una
auténtica relacion de colaboracion. Esta es la regla de oro de la consultoria. El grado
y la forma de colaboracion entre el cliente y el consultor diferiran de un caso a otro,
pero debe imperar siempre un fuerte espiritu de colaboracion, caracterizado por un
deseo compartido de que, gracias a la confianza y el respeto mutuos y a la
comprension de los papeles técnicos y humanos de la otra parte, la tarea de

consultoria resulte un éxito (Pérez,2017).

4.12.2. Proceso de consultoria de acuerdo a la EC0249.

De acuerdo a CONOCER (2017). EC0249 proporciona servicios de consultoria
general y establece un marco de referencia para evaluar y certificar las
competencias de un consultor. Siguiendo este estandar, el proceso de consultoria

se puede dividir en las siguientes fases:

Elemento 1: Identificar la situacién / problema planteado.
Elemento 2: Desarrollar opciones de solucion a la situacién / problema planteado

Elemento 3: Presentar la propuesta de solucion.
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4.12.3. El futuro de la consultoria.

El futuro de la consultoria se perfila como una colaboracion estratégica entre ambos
campos. Las empresas necesitaran el asesoramiento experto de los consultores
para adaptarse a los cambios y aprovechar las oportunidades que ofrece la
digitalizacion. Los consultores desempefaran un papel crucial al garantizar que los
procesos de transformacion digital sean sdlidos y cumplan con todos los requisitos
legales y reglamentarios. Las tendencias actuales indican un cambio hacia una
mayor integracion de la tecnologia, un fuerte énfasis en la ética y la sostenibilidad,

y un enfoque en la entrega de soluciones practicas y adaptativas (Olarte, 2022).
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V. MATERIALES Y METODOS

5.1. Materiales
Equipo de cdmputo. Entre los equipos necesarios para el desarrollo de este
proyecto fue una laptop HP, el cual fue una herramienta principal para la utilizacion
de los diferentes programas requeridos.

Celular. Este equipo fue utilizado para la aplicacion de encuestas de manera digital

ya que facilito mucho la rapidez del tiempo de realizacién de esas actividades.

Paquete de office. Se utilizé el paquete de Microsoft office, en este caso Word fue
utilizado para documentar el proceso del proyecto, mientras que Excel se utilizd
para el disefio del modelo de consultoria, la realizacion de tablas y power point se

utilizé para las presentaciones realizadas.

Papeleria. Lo utilizado de papeleria fueron: hojas de papel, lapices, lapiceros, tabla
para sujetas hojas, entre otros los cuales ayudaron en la recoleccion de informacion

y la implementacion de encuestas.
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5.2. Procedimiento y descripcién de las actividades realizadas.
Para poder analizar de mejor manera las actividades que se llevan a cabo dentro
de la Cémara Nacional de Comercio (CANACO) fue necesario realizar una
investigacion de campo en la que se observaron cosas de suma importancia, como
el tipo de servicios que ofrece y la relacion de empresa-cliente.
Al identificar las actividades que se desarrollan dentro de la empresa, se realizé una
investigacion aplicada la cual busca la generacion de conocimiento con aplicacion
directa a los problemas de la sociedad o el sector productivo.
Como recurso principal se utilizara de guia al estdndar de competencia de la
EC0249 la cual va enfocada en establecer criterios que aseguren la satisfaccion del
cliente y la mejora continua de los procesos.

5.2.1. Induccién ala empresa.
Se realiz6 un recorrido por las instalaciones de CANACO SERVYTUR GUASAVE

para conocer su estructura fisica. Véase en la figura 2. Instalacion fisica de
CANACO), de igual manera se conocio la estructura organizacional. Véase en la
figura 3. Estructura organizacional CANACO), ademas se conocieron las funciones
que cada éarea tiene, asi como las tareas que cada uno debe cumplir para lograr los

objetivos. Véase tabla 1. Puestos y responsabilidades.

De igual manera se conocieron aspectos generales como la mision y vision general
de la empresa, también se conocieron los objetivos y su papel fundamental en el
apoyo a los comerciantes y empresarios de la region, al igual que los servicios que

ofrecen, requisitos para afiliarse y su estructura organizacional.

Esta informacién se recopilo con entrevistas personales de manera oral en la cual
se conocieron detalles como: la historia, la cultura organizacional, servicios que
ofrece, responsabilidad social, entre otras, es decir, la manera en que CANACO

lleva acabo sus actividades.
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Figura 2.
Instalacion fisica de CANACO.

Fuente: CANACO SERVYTUR Guasave (2022)

Figura 3.
Estructura organizacional de CANACO.

Fuente:CANACO SERVYTUR Guasave (2022).
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Tabla 1.
Puestos y responsabilidades.

Puestos Responsable de area

Funciones y responsabilidades

Director general Ing. Adriana Gpe. Félix

Montiel.

Recepcion Ménica Moreno Bojérquez

Contabilidad Sandra Guadalupe Sandoval

Camacho

Mercadotecnia Mébnica Moreno Bojérquez
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Coordinar todas las actividades de una
empresa u organizacion, es decir,
supervisar el desempefio de los
empleados, controlar los presupuestos,
establecer los objetivos generales, ademas
de asegurar que todas estas actividades se
realicen de manera eficiente, organizada,
segura y rentable.

Brindar atencién al personal interno y
externo en sus requerimientos de
informacion; mantener el control en la
recepcion de correspondencia; ademas de
brindar apoyo en actividades
administrativas encomendadas para el
logro y consecucion de los objetivos
Institucionales.

Coordinar, registrar y aplicar los recursos
financieros de la empresa, proporcionando
informacion financiera, contable y fiscal a la
direccién administrativa y a la gerencia,
para la planeacion, organizacion,
presupuesto y toma de decisiones.

o Definir y gestionar la marca.

e Realizar la gestion de campafias e
iniciativas de marketing.

e Producir contenidos de marketing y
promocion.

e Crear contenidos que ayuden a la
optimizacién del motor de
busqueda para el sitio web
corporativo.

e Administrar y mantener las paginas
de redes sociales de la empresa.

e Realizar estudios de mercado.



Médulo de Sandra Guadalupe Sandoval Plantear pautas y procedimientos a seguir
atencion al

socio Camacho para facilitar y mejorar la experiencia de los

socios cuando se contactan con la

empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

5.2.2. Investigar e identificar modelos de consultoria interna existente.
Los modelos de consultoria existentes se realizan ya adaptan de acuerdo a las
necesidades de la empresa en las siguientes figuras y tablas se muestran algunos

ejemplos:

La guia de observacién segun Navarro (2013) es “un proceso sistematico que
permite a quien lo realice detectar particularidades dentro de un proceso o contexto
determinado. La observacion es también un proceso empleado en diversos campos
del quehacer investigativo” (p. 56). Ademas, es un documento que ayuda a tener
mayor precision en las actividades del area de atencion al cliente de la empresa.

Figura 4.
Modelo de consultoria en forma de guia de observacion.

Guia de entrevista

2
g Buen dia/tarde soy dela se estd realizando la presente entrevista
2 con el objeto de . la informacién
-g proporcionada es confidencia y su uso estrictamente profesional.

_g Nombre Edad: Genero: Cargo o
8 puesto que ocupa: Antigiiedad en la empresa: Ingreso promedio
= mensual: Nivel educativo concluso:
Z
ol
&)
w
2 Instrucciones: Responda con sinceridad las preguntas que a continuacion se le realizan. Para ello es
% importante contar con el Gltimo comprobante de pago ¥ una constancia de capacitacion
2
£
1. ;Cudles son sus principales funciones en el puesto que ocupa?
2. Desglose las principales actividades relacionadas con ¢l puesto ocupado
3. Mencione las actividades que desempeiia todos los dias en su puesto
4.  Mencione las actividades que realiza de forma semanal
5. ;Indique cuiles son las actividades quincenales asociadas al puesto?
a 6. ;Antes de ocupar el puesto que ocupa, recibié orientacidon con respecto a las actividades y
a funciones?
- 7. jAlingresar a la empresa recibio capacitacion?
8. ;Desde su punto de vista existe posibilidad de crecimiento en la empresa?
9. ;Con qué frecuencia se le evalla su desempefio?
10, ...
1L
Agradecimientos | Muchas gracias por las respuestas.

Fuente: Gonzélez et al.,(2017)
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Por otro lado,Marcarty y Enriquez (2004) definen “la guia de observacion puede

utilizarse como instrumento de medicion en diversas circunstancias, la cual consiste

en el registro sistemético, valido y confiable del comportamiento o la conducta que

manifiesta”. En otras palabras, plasmarlo de manera de tablas con escalas de

medicion. Véase en figura 5.Modelo de consultoria como instrumento de medicién.

Figura 5.
Modelo de consultoria como instrumento de medicion.

Instrumento:

Objetivo:
Instrucciones:

Guia de observacion

. . Si .| Observacion
No | Indicadores i RITMID No
1 ;Tiene tapete sanitizante la empresa?

2 ;Cuenta con termometro para medir la temperatura?

3 ;Cuenta con gel antibactenal?

4 ;jUtiliza careta en las areas de trabajo?

5 Utiliza cubrebocas el personal

6 ;Dispone de equipo de proteccion el darea de almaceén (guantes, casco,
botas industriales)’

7 ;Cuenta con material para asegurar los productos en el vehiculo para
realizar envios de pedidos (Sogas, rollo de platico, etc.)?

" Tiene extintores y estan vigentes (No han caducado)

9 Pasillos despejados

10 | Instalaciones eléctricas ¢ iluminacion

*E: Excelente (5); B: Bueno (4); R: Regular (3); M: Malo (2); D: Deficiente (0).

Agradecimiento

| Muchas gracias

Fuente: Gonzalez et al.,(2017)
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5.2.3. Analisis de la normatividad aplicable.
En esta actividad fue fundamental e importante hacer una investigacion mas
profunda sobre la EC0249 la cual es fundamental ya establece estandares claros
de calidad en la gestion de servicios, lo que garantiza que los procesos de
consultoria se realicen de manera eficiente y efectiva, para esto fue importante

conocer los 3 elementos principales de la norma EC0249.

Ademas, la EC0249 fomenta la mejora continua, lo que es esencial en un entorno
empresarial en constante cambio. De igual manera se conocieron las leyes que
hasta ahora regulan a la Cadmara Nacional de Comercio las cuales son: La ley de
Camaras empresariales y sus confederaciones y los estatutos de la camara
Nacional de Comercio, Servicios y Turismos de Guasave. Ademas, se realizé una
matriz de requisitos legales que permite identificar y organizar de manera
sistematica todas las normativas y regulaciones, asegurando el cumplimiento legal
en sus operaciones. Esto ayuda a evitar sanciones, multas y problemas legales que
puedan surgir por desconocimiento o incumplimiento de las normativas vigentes.

Véase en la tabla 2. Matriz de requisitos legales.
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Tabla 2.

Matriz de requisitos legales.

Normativa

Ley de
camaras

empresarial
es y sus
confederaci

ones

Ley general
de
sociedades

mercantiles

Ley de
impuestos
sobre la

renta

Afo

publicacién

2005

2010

2013

de

Evidencia u

observaciones

Representa,
promueve y
defiende
nacional e
internacionalm
ente las
actividades de
la industria, el
comercio, los
servicios y el
turismo y
colaboran con
el gobierno
para lograr el
crecimiento
socioeconémi
co, asi como la
generacion 'y
distribucion de
la rigueza.
Regula la
constitucion
,organizacion
y
funcionamient
o de las
sociedades

mercantiles.

Establece la
cantidad de

impuesto a

pagar de
acuerdo a los
ingresos
obtenidos.

Requisito especifico

Capitulo

cuarto de los
estatutos de
camaras Yy
confederacio

nes.

Acta
constitutiva,
registro
publico de
comercio,
comprobante
de la
constitucion
de capital.
Acuse de
recibo de la
declaracién o
declaracion
anual, pagos

provisionales

Evaluacién de

cumplimiento

Frecuencia de

cumplimiento

Fecha de
revision

Anual

Anual

Anual
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Ley federal

del trabajo

Ley federal
de
proteccion
de  datos
personales
en posesion
de los

particulares

Ley federal
de
proteccion
al

consumidor

1970

2010

1992

Regula las
relaciones
entre patrones
(empleadores)
y
trabajadores.
Su objetivo
principal  es
establecer un
marco legal
gue garantice
condiciones
laborales
justas y
equitativas
para todos los
trabajadores
en el pais.
Reglas y
medidas para
proteger  los
datos
personales de
socios y

empleados.

Disefiada para
proteger los
derechos de
los
consumidores
al adquirir
bienes o]
servicios. Su
objetivo
principal  es
garantizar que
las
transacciones
comerciales
se realicen de
manera justa 'y
equitativa,
evitando

abusos por

Pagos de
salarios,prest
acione,contr

ataciones.

Avisos de

privacidad,
medidas de
seguridad 'y
manejo  de
seguro de
base de
datos.

Procedimient
0s internos,
auditorias

internas y
certificacione

S.

Anual

Permanen

tes

Anual
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Cadigo
fiscal de la

federacion.

1981

parte de los
proveedores
Establece las
reglas
generales en
materia de
impuestos. Es
el manual que
define coémo
deben pagar
impuestos las
personas
fisicas y
morales  en

México.

Declaracione
s
ficales,libros
contables,
comprobante

s fiscales.

anual

Fuente: Elaboracion propia a partir de STPS (2024).
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5.2.4. Identificar alos socios agremiados.
Para empezar con esta actividad fue necesario tener acceso a la base de datos de
los socios de CANACO SERVYTUR Guasave, posteriormente se analiz6 para poder
familiarizarse con la estructura ,conocer los datos y entender su objetivo, ademas
de conocer el contenido de informacion detallada e importante como nombre de la
empresa, correos electrénicos y numeros telefénicos que sirvieron para recolectar
informacion directamente con los socios, posteriormente se clasificaron en grupos

de acuerdo al giro para poder saber el porcentaje que hay de cada uno y por altimo

Se realizd un cuestionario en google forms para posteriormente aplicarlo a los
socios. Véase en la figura 6,7,8 y 9, de primera estancia se obtuvo ayuda por parte
de la direccién general para hacerles llegar el link de la encuesta, después se les
mando de manera personal a cada uno para tener pronta contestacién y por dltimo
se les aplico de manera presencial a algunos socios en el carnaval de remate

Guasave.

Figura 6.
Entrevista parte 1.

Encuesta sobre deteccion de necesidades,
desarrollo y consultoria.

Estimado(a) socio(a) de CANACO SERVYTUR GUASAVE

Con el objetivo de fortalecer y mejorar continuamente los servicios que ofrecemos, te
invitamos a participar en una Encuesta de Deteccién de Necesidades de Capacitacién,
Desarrollo y Consultoria. Tu participacion nos ayudara a identificar areas clave en las que
podemos ofrecerte programas de formacién especificos. Agradecemos de antemano su
participacion.

* Indica que la prequnta es obligatoria

1. 1. Nombre del negocio: *

2. 2. Sector al que pertenece tu empresa: *
Marca solo un évalo.

Comercio
Servicio

Turismo

3. 3.Tamaiio de su empresa: *

Marca solo un évalo.

Microempresa (1-10 empleados)
Pequefia empresa (11-50 empleados)

Mediana empresa (51-250 empleados)

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 7.
Entrevista parte 2.

12. ;Su empresa a recibido algin servicio de consultoria? *
Marea solo un dvalo.

Si

No

13. ¢En qué drea le gustaria recibir un di ico de ia?
tres opciones

odas las opciones que corre:

Gestion administrativa
Ventas y marketing
Recursos humanos
Tecnologia y digitalizacidn
Finanzas

Atencion al cliente

Innovacidn y desarrollo de productas

Qtros:

14. ;Esta disp a recibir un di ico para dreas de mejora? *
Marca solo un dvalo.

Si Irala pregunta 15

No

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8.
Entrevista parte 3.

FODA

i

i

15. ¢ Cudles considera que son las principales fortalezas de su empresa?
Marque todas las que aplique

Selecciona todas las opciones que

orrespondan.
Buena reputacion en el mercado

Personal capacitado

Tecnologia avanzada

Relacian solida con los clientes

Procesos eficlentes

Otros:

16. ;Cudles son las debilidades que enfrenta su empresa? Marque todas las que *

aplique.

Selecciona todas las opciones que
Falta de capacitacidn al personal
Recursos financieros limitados
Falta de tecnologia
Procesos ineficientes
Baja visibilidad en el mercado

Otros:

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9.
Entrevista parte 4.

17. ;Qué oportunidades de crecimiento ve en su sector? Marque todas las
aplique

Selecciona todas las opciones que correspondan.

|| Nuevos mercados

[_} Tendencias de consumo favorables

|| Alianzas estratégicas

|| Innovaciones tecnolagicas
|| Programa de apoyo gubernamentales

[ ] otros:

18. ;Qué amenazas externas considera que afectan su empresa? Marque todas
las que aplique

Selecciona todas las opciones que correspondan.

L] Competencia intensa

|| cambios en Ia regulacién

|| Crisis economica

|| cambios en las preferencias del consumidor
|| Problemas de suministro

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.5. Disefio y documentacion del modelo de consultoria.
El modelo de consultoria disefiado para diagnosticar las necesidades empresariales
se estructura de la siguiente manera: inicia con una portada y continia con una hoja
de instrucciones. Posteriormente, se incluye una seccién de generalidades para
recabar informacién basica de la empresa. Las secciones siguientes se dedican a
cada area especifica de la organizacién, presentando tablas con preguntas
detalladas. Estas preguntas son respondidas por el encargado del area, un
empleado y el consultor, con el objetivo de identificar las areas de mejora
prioritarias. Cada seccion concluye con una grafica que visualiza el nivel de
satisfaccion de cada encuestado respecto al desempefio del area. Véase en la

figura 10. Modelo de consultoria.

Figura 10.
Modelo de consultoria.

: Nombre comercial: | Aress 3 evaluar Encargsdo de drea.|  Empleada. Analists
4 Sector industrial: | vests
< Tamaho de s empresa: | [atencion t ciente

. Generalidades | Ventas | Atsncie af chenls | Marksting | Recusos humanas | Finamas y conk . (@

Fuente: Elaboracion propia.

5.2.6. Aprobacion del modelo.
Para esta actividad primero se dio a conocer los avances a la directora general, para
conocer su punto de vista y también obtener retroalimentacion de su parte y asi

poder mejorar el modelo de consultoria. Véase en la figura 11.
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Figura 11.
Presentacion del modelo de
consultoria a la direccion general.

5.2.7. Generar propuestas para la captacion de nuevos socios.
Para realizar esta actividad primero se tuvo que hacer un analisis de los sectores
productivos que hay en la regién y a los que tiene alcance CANACO SERVYTUR
GUASAVE, después se realizé una encuesta a comercios locales. Véase en la
figura 12,13 y 14,que corresponden a la encuesta a posibles socios para identificar
y conocer datos generales, como el tamafio, sector, e interés de pertenecer a
CANACO, entre otras para saber si son posibles socios y puedan pertenecer a la

camara.

Figura 12.
Encuesta para posibles socios parte 1.

ENCUESTA

Por favor, contesta I ente sincera y pr De antemano.
agradecemos tu colaboracion

1. 1.Nombre comercial de la empresa: *

2. 2. Correo electrénico de contacto *

3. 3. Teléfono do contacto:

4. 4.Diroccion fisica do la emprosa:

5. 5.Sector al que pertenece tu empresa: *

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 13.

Encuesta para posibles socios, parte 2.

6. ¢Cudl es el tamaifio de tu empresa? *

Marca solo un dvalo.

Microempresa (1 a 10 empleados)
Pequefia empresa (11 a 50 empleados)

Mediana empresa (51 a 200 empleados)

7. ¢ Estas interesado en formar parte de CANACO? *
Marca solo un dvalo.

Si

No

Tal vez

8. ¢Cudles son los principales beneficios que esperas obtener al integrarte a *

CANACO? (Marca las opciones que mas te interesen)
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Acceso a servicios de asesoria y capacitacion

Asesoria en temas legales y fiscales

Promocion y visibilidad de mi empresa

Participacién en eventos y ferias comerciales

Descuentos y beneficios exclusivos en productos y servicios
Otros:

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14.

Encuesta para posibles socios, parte 3.

9. ¢Qué tan importante consideras que es pertenecer a una camara
empresarial para el desarrollo de tu empresa?

Marca solo un dvalo.
Muy importante
Algo importante
Poco importante

No es importante

10. ¢Qué obstaculos o preocupaciones tienes sobre el proceso de
integracién a CANACO?

Marca solo un dvalo.
Costos de afiliacién
Falta de tiempo para participar en actividades

Desconocimiento de los beneficios

Otros (especifica)

Fuente: Elaboracion propia.
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La encuesta se realiz6 a PYMES de Guasave para poder conocer posibles socios.
Véase en la figura 15. Entrevistas a PYMES de Guasave.

Figura 15.
Entrevistas a PYMES de Guasave.

Después de esto fue importante y necesario dar a conocer los beneficios y los
criterios para afiliarse a la camara a los empresarios interesados, haciéndoles llegar

folleto con la informacion detallada. Véase en la figura 16 y 17.

Figura 16.
Folleto ¢ Por qué pertenecer a CANACO SERVYTUR
GUASAVE? (1)

¢Quiénes somos? Contactanos

Antecedentes

CAMARA =
DE COMERCIO

¢Por qué afiliarse a
CANACO SERVYTUR
Guasave?

Fuente: Elaboracién propia a partir de CANACO (2022)
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Figura 17.
Folleto ¢ Por qué pertenecer a CANACO SERVYTUR
Guasave?( 2)

pertenecer a la i TSt
camara.

CANACO  SERVYTUR G

Fuente: Elaboracion propia a partir de CANACO (2022)

Posteriormente se realizO una base de datos en donde incluye informacién
importante sobre cada una de las empresas para poder darle seguimiento a sus
peticiones de acuerdo a su interés. Véase en la tabla 4. Posibles socios, en el

apartado de resultados.

5.2.8. Implementaciéon del modelo de consultoria.
Para corroborar que el modelo funcione de manera correcta, se realizé dos pruebas
piloto en empresas de la region, las cuales estuvieron dispuestas a realizar la
primera etapa de consultoria donde se detectaron areas de oportunidad. Estas
empresas fueron: PROVAG S.A DE C.V Y CRN PACK.

5.2.9. Documentar propuestas del banco de proyectos.
CRN PACK: Camparia de marketing para aumentar el alcance de visualizacion en

el mercado y ser mas reconocidos.

PROVAG S.A DE C.V: Disefio de campafas de marketing digital: Desarrolla
campafas de marketing en redes sociales, email marketing y SEO para aumentar

la visibilidad de la aseguradora y atraer nuevos clientes.
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5.2.10. Capacitacioén al personal
Se programd una reunién donde estuvieron presente: La directora general de
CANACO SERVYTUR GUASAVE, la asesora interna, el asesor externo, maestras

del ITSG y el personal que labora en la camara.

A los cuales se les expuso los beneficios del proyecto, asi como el contenido del
modelo de consultoria y la funcion que cumplira dentro de la camara, y se explico

su forma de aplicacion. Véase en la figura 18.

Figura 19.
Presentacion del proyecto en la camara.

R

5.2.11. Evaluacion y seguimiento.

Para Evaluar la efectividad del modelo de consultoria interna en la mejora de la
calidad y productividad de las empresas implica tener indicadores de desempefio

para obtener mejor visién de los resultados. Los indicadores son:

Satisfaccion del cliente. (Percepcion externa). Este indicador brinda informacién
sobre la percepcion que tienen los clientes sobre la empresa, sus productos o
servicios. Esta informacion es crucial para la toma de decisiones estratégicas y la

mejora continua.

Calidad del servicio. (Percepcion interna). Este indicador radica en que permite
evaluar y mejorar la eficiencia, eficacia y el valor que se genera dentro de la
organizacion, impactando positivamente en el servicio que se ofrece al cliente

externo.
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A continuacién, se muestra un plan para la recopilacion y analisis de los datos de

los indicadores.

Tabla 3.

Plan de recopilacion de datos y analisis de los indicadores.

Indicador ¢,Cobmo se recopilarala ¢Cuando se Responsable ¢Coémo lo
informacién? recopilara? de hacerlo analizara?
Satisfacciébn Atencién  brindada:  Mediante Mensual, Responsable  Graficos y
del cliente encuestas constantes por medio bimestral o del tablas:
de: email, SMS, de manera online, trimestral, departamento Presentar los
presencial o en eventos realizados dependiendo de atencion al resultados de
por la camara. Basadas la de la cliente. manera clara
percepcion del cliente sobre la cantidad de y concisa
eficiencia, amabilidad, resolucion afiliados y la utilizando
de dudas entre otros. necesidad gréficos y
Consultorias: Mediante encuestas de tablas.
constantes por medio de: email, informacién Tableros de
SMS, de manera online, presencial actualizada. control:
0 en eventos realizados por la Crear tableros
camara. Basadas la percepcion del de control
cliente sobre la calidad, eficiencia y interactivos
eficacia que les brind6 el servicio para
de consultoria. monitorear los
indicadores
clave de
desempefio.
Calidad del Mediante encuestas constantes de Semestral 0 Responsable  Calcular el
servicio satisfaccion interna: realizadas de anual de RH O nivel de
manera digital(google direccion satisfaccion
forms,suveymonkey),estructuradas general de los
de acuerdo a la informacion que se empleados

desea recopilar(opcion
multiple,escalas,preguntas
abiertas, entre otras)

con diferentes
aspectos de
su trabajo,
como la
capacitacion,
los recursos,
la
comunicacion,
etc.

Graficos vy
tablas:
Presentar los
resultados de
manera clara
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y concisa
utilizando
gréficos y
tablas.
Tableros de
control:
Crear tableros
de control
interactivos
para
monitorear los
indicadores
clave de
desempefio.

Fuente: Elaboracion propia.
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VI.  ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION.

6.1. Resultado de las encuestas del analisis de necesidades de los
socios agremiados.
El mapeo de necesidades se realiz6 mediante una encuesta lo cual permitio
identificar de manera precisa las principales inquietudes de los asociados de
CANACO SERVYTUR Guasave. Entre los hallazgos mas destacados se

encuentran en los resultados de las siguientes graficas.

Figura 20.
Sector al que pertenece la empresa afiliada.

2. Sector al que pertenece tu empresa:

19 respuestas

@ Comercio
@ Servicio

a Turismo

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica muestra una marcada diferencia en la distribucion de los asociados entre
los sectores comercio y servicios. Mientras que el comercio agrupa al 89.5% de los
afiliados, el sector servicios representa el 10.5%.

Figura 21.
Tamafio de la empresa.

3. Tamaiio de su empresa:

19 respuestas

@ Microempresa (1-10 empleados)
@ Pequeiia empresa (11-50 empleados)
Mediana empresa (51-250 empleados)

Fuente: Elaboracion propia.
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El analisis de la grafica demuestra que el 100% de los asociados a CANACO
Servytur Guasave corresponden a microempresas. Este resultado muestra la
predominacion de los pequefios negocios en el tejido empresarial local y hace
énfasis en la importancia de brindar servicios y programas especializados para
atender las necesidades.

Figura 22.
¢, Su empresa ha recibido algun servicio de consultoria?

12. ;Su empresa a recibido algun servicio de consultoria?

19 respuestas

@S
® No

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la grafica indican que ninguno de los socios de CANACO
SERVYTUR Guasave ha recibido algun tipo de servicio de consultoria. Esta falta de
servicios de consultoria representa una importante opcion de oferta de valor para la
camara, ya que la asesoria especializada es fundamental para el crecimiento y

desarrollo de las empresas.

Figura 23.
¢ En qué area le gustaria recibir un servicio de consultoria?

13. ¢En qué area le gustaria recibir un diagnostico de consultoria?
Seleccione tres opciones

19 respuestas

Gestion administrativa 6(31.6%)

Ventas y marketing 16 (84.2%)
Recursos humanos

Tecnologia y digitalizacion 8(42.1%)

Finanzas 5(26.3%)

Atencion al cliente 12 (63.2%)
Innovacion y desarrolio de prod... 2 (10.5%)

0 5 10 15 20



Fuente: Elaboracién propia

Los resultados de la encuesta revelan un claro interés por servicios de consultoria
en las areas de ventas y marketing (84.2%), atencion al cliente (63.2%) y tecnologia
y digitalizacion (42.1%). Esto indican que los asociados de CANACO priorizan el
fortalecimiento de sus estrategias comerciales, la mejora de la experiencia del
cliente y la adaptacion a la transformacion digital. Sin embargo, también les
interesan otras areas como gestion administrativa que tuvo un (31.6%), en recursos
humanos con un (15.8%), finanzas (26.3%) y en Innovacion y desarrollo de
productos un (10.5%).
Figura 24.

¢ Estaria dispuesto a recibir un diagndstico para encontrar
areas de mejora?

14. ;Esta dispuesto a recibir un diagnostico para encontrar areas de mejora?

19 respuestas

@S
® No

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta muestran que el 37.5% manifiesta interés en recibir
un diagnostico y el 63% no, este dato indica que existe un margen de mejora en la
comunicacién y promocién de los beneficios de la consultoria dentro de la camara
ya que al desconocer del tipo de servicio hace que se tengan mas resultados

negativos.
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Figura 25.
¢,Cuales consideras que son las principales areas de fortalezas
de su empresa?

15. (Cudles considera que son las principales fortalezas de su empresa?
Marque todas las que aplique

2 respuestas

Buana reputacién en el marcado 2 (100%)
Personal capacitado
Tecnologia avanzada 1innos

2 (100%)

Relacion solida con los clientes

Procesos eficientes

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados del analisis revelan que las empresas afiliadas a CANACO presentan
un solido desempefio en cuanto a reputacién en el mercado y relaciéon con los
clientes, logrando un 100% en los dos indicadores. Por otro lado, se identificaron
areas de oportunidad en términos de capacitacion del personal que tuvo un 0%, la
adopcion de tecnologias avanzadas tuvo un 20%, y los procesos eficientes se tuvo
un porcentaje de 50% de las empresas. Estos hallazgos muestran que, si bien las
empresas afiliadas gozan de una buena percepcién por parte de los clientes, existe
un potencial de mejora en cuanto a la capacitacion de sus equipos y la

implementacion de herramientas tecnoldgicas para optimizar sus procesos.

Figura 26.
¢,Cudles son las debilidades que enfrenta su empresa?

16. ;Cuales son las debilidades que enfrenta su empresa? Marque todas las
que aplique.

2 respuestas

Falta de capacitacion al personal 1(50%)

Recursos financieros limitados
o
Falta de tecnologia 1(50%)

Procesos ineficientes

Baja visibilidad en el mercado

0.0

Fuente: Elaboracion propia
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Se obtuvo como resultado que las principales debilidades se concentran en la falta
de capacitacion del personal (50%) y la baja visibilidad en el mercado (50%), falta
de tecnologia se tuvo un (50%) y en cuestion de recursos financieros y procesos
ineficientes se tuvo un (0%),lo cual indica que muchas empresas afiliadas enfrentan
desafios en cuanto al desarrollo de sus colaboradores y la promocion de sus
productos o servicios, de igual manera la falta de capacitacion y tecnologia puede
limitar la eficiencia, mientras que una baja visibilidad en el mercado dificulta la

generacion de nuevas oportunidades.

Figura 27.
¢, Qué oportunidades de crecimiento ve en su sector?

17. ;Qué oportunidades de crecimiento ve en su sector? Marque todas las
aplique

2 respuestas

Nuevos mercados

Tendencias de consumo

100%)
favorables 2 (100%)

Alianzas estratégicas

Innovaciones tecnologicas

Programa de apoyo
gubernamentales

Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo que la mayoria muestra cierto interés por dos oportunidades de
crecimiento principales: la expansibn a nuevos mercados con 50% y el
aprovechamiento de tendencias de consumo favorables con 100%. Esto indica que
muchas empresas afiliadas pueden beneficiarse de explorar nuevos segmentos de
mercado y adaptar sus productos o servicios a las preferencias cambiantes de los
consumidores. Estas oportunidades representan un gran potencial para impulsar el
crecimiento y la rentabilidad de las empresas afiliadas. Por otro lado, las alianzas
estratégicas, innovaciones tecnoldgicas y programa de apoyo gubernamentales

tuvieron un 0 %.
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Figura 28.
¢ Qué amenazas externas considera que afectan a
Su empresa?

18. ;Qué amenazas externas considera que afectan su empresa? Marque
todas las que aplique

2 respuestas

Cambios en la regulacion|—0 (0%)

Cambios en las preferencias del

0 (0%)
consumidor

Problemas de suministro}—0 (0%)

Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, las principales amenazas detectadas fueron la competencia intensa y el
riesgo de una crisis econdmica con 100%. Estos factores externos ejercen una
presion significativa sobre las empresas, obligandolas a adaptarse rapidamente a
las nuevas condiciones del mercado y a buscar estrategias para diferenciarse de
sus competidores. Por otro lado, los cambios de regulacion, cambios en las
preferencias del consumidor y problemas de suministro son los problemas que

menos les afectan.

6.2. Disefio del modelo de consultoria realizado en Excel.
Como segundo resultado sugerido del disefié el modelo de consultoria interna en
CANACO SERVYTUR GUASAVE con el fin de identificar y atender las necesidades
de mejora de las empresas afiliadas en la region, ya que se desarroll6 una
metodologia de diagnéstico empresarial clara y efectiva. Este enfoque sistematico
permite a los consultores internos evaluar de manera precisa las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de cada empresa afiliada. A través de
herramientas las areas que requieren mejora y se proponen soluciones
personalizadas y accionables. Esta metodologia se realiz6 en Excel. Este modelo
fue revisado y autorizado por las personas responsables de la direccion para
asegurar sus objetivos. La siguiente portada muestra la aprobacion de la direccién

general para su uso y buen funcionamiento en la cAmara. Véase en la figura 31.
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Figura 29.
Portada del modelo de consultoria.

Versién: 01

MODELO DE Camara Nacional De
CONSULTORI’A Comercio, Servicios y

Turismo de Guasave

A
( e,

A,
| canaco
2 StRvIoS

N
Digna Telix M.

MIA Yurida Belén Cota Ing. Adriana Gpe. Feélex
Pardni Montiel

Flores Lépez Itzel Mariana

Fuente : Elaboracioén propia.

6.3. Posibles socios agremiados.

El tercer resultado obtenido fue la busqueda de nuevos posibles afiliados en el cual
se logro identificar y recolectar nimeros y correos electrénicos de los mismos los
cuales cumplen con el perfil ideal para la camara. A través de diversas estrategias
de prospeccién, se logré6 ampliar la red de posibles socios y como efecto de la
campafa de busqueda de afiliados, se ha creado una soélida base de datos con los
datos esenciales para su seguimiento los cuales, para obtener mejores resultados
positivos, seran contactados de manera personalizada y detallada para presentarles
lo que es CANACO SERVYTUR GUASAVE y porque deben pertenecer a la camara.
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Tabla 4
Posibles socios a CANACO.

NOMBRE SECTOR GIRO NO. DE DIRECCION CORREO TELEFONO
COMERCIAL EMPLEADOS
Titons Comercio  Tienda de 4 Doctor de la titonsmoda@gmail.com 6871790248
ropa infantil Torre #62,
y para bebes Guasave,
Mexico, 81000
D'class Comercio  Tienda de 3 Boulevard dclass.mx 6871407038
ropa para Arturo
mujeres Peimbert
Camacho 105,
Angel Flores,
Guasave,
Mexico, 81040
Mayte Comercio ~ Comercio al 2 Paseo Lic. 6871001699
Cardenas por menor Adolfo Lopez
Shoes de calzado Mateos 501-
515, Angel
Flores, 81040,
Guasave, Sin
Terramar Comercio  Comerciode 16 6871964825
Guasave productos
de belleza,
cuidado del
cuerpo,
capilar,
fragancias y
magquillaje.
Shalom Comercio  Tienda de 5 Prolongacién 6871220700
Boutique ropa para Colon entre
mujeres morelos y
revolucion calle
Colon,
Guasave,
Mexico, 81000
Dardos men Comercio  Tienda de 2 Bvld. Arturo 6871159769
Boutique ropa Peimbert
Camacho,
Guasave,
Mexico, 81040
Rebecca Comercio  Tienda de 1 Calle Vicente 6871528421
Showroom ropa Guerrero #186
Col, centro,
Guasave,
Sinaloa
Tallas Extra Comercio  Tienda de 3 normabg68@gmail.com 6871947157
plus ropa
Mae Comercio  Tienda de 2 Guasave, 6871225056
Boutique ropa Mexico 81075
Sin culpas Servicio Restaurante 2 Obregdn #189 @SINCULPASPUNTOSALUDABLE 6871060227
entre guerrero y
carrasco centro.
Bonita Servicio Servicio de 1 Calle guerrero bonitaunasypestafias@gmailcom 6871977404
ufasy entre
pestafias Cuahutemocy

dr de la torre,
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Guasave,

México.
Itzury Comercio  Tienda de 2 Obregén #189 @Itzury bazar 6871747272
ropa de entre guerreroy
temporada carrasco centro.
Dimakeup Comercio Comercio de 2 Zaragoza 329, dmksalon@hotmail.com 6871453445
belleza, Guasave,
cosmeticos y México,81000
cuidado
personal
Fashion case Comercio Tienda de 1 ~ fashioncase90@gmail.com 6871212643
telefonos y
tabletas
Casa Toledo Comercio Tienda de 4 Guasave, Mexico  casatoledo.rhh@hotmail.com 6688120860
ropa 81020
Zapateria Comercio  Tienda de 3 Calle Zaragoza 6871079081
Cova calzado Col. Centro, a un
lado de
Banamex
Moday precio  Comercio  Tienda de 2 Calle gral. Alvaro  riosfal991@gmail.com 6871079890
ropa Obregdn 141
entre Carrasco y
guerrero cp
81000, Guasave,
México.
Mil novedades  Comercio ~ Comercio al 2 Gral. Alvaro 6676680031
por menor Obregon 17
de cosas Centro Guasave,
para fiestas CP 81000.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados y con lo que respecta a la satisfaccion del cliente, es
superar sus expectativas mediante la implementacién del modelo de consultoria
interno. Para lograrlo, se prioriza la profunda comprensién de las necesidades y
anhelos de los usuarios, a través de la constante recopilacion de opiniones vy el
andlisis de sus interacciones. Este enfoque permitira proporcionar productos y
servicios que no solo cumplan con los criterios de calidad establecidos, sino que
también aporten un valor agregado tangible. Se aspira a que la cAmara se distinga
por su excelente servicio al cliente, brindando una atencién personalizada, rapida y
eficaz, tanto en los puntos de contacto fisicos como en los virtuales. Asimismo, se
planea intensificar la comunicacion y la transparencia con los clientes,
manteniéndolos al tanto de las actualizaciones, los procedimientos y las mejoras
realizadas. En base a ello se espera una proyeccion cuantificable, lo cual repercute
tanto en la satisfaccion externa del cliente como en la calidad del servicio de manera

interna.
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Tabla 5.Proyeccion esperada.

Meta de aumento socios en base al nuevo servicio ofertado.

Periodo de evaluacién 12 meses

Objetivo Aumentar la base de datos en un 10% con

respecto a los que se cuenta actualmente

Indicador Actual Proyeccién Resultado esperado
Cantidad de socios 136 136*10%=13.6 socios 149

Tasa de satisfaccion 63.2% 21% 84.2%

del cliente.

Tasa de retencién de 70% 15% 85%
socios.

Interés en el servicio 10.5% 35% 45.5%

de consultoria.

Tiempo de respuesta 1 a4 dias=96 horas  Reducir el 50% 48 horas

al servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
De acuerdo a la tabla anterior se esperan las siguientes proyecciones:

e Aumentar la cantidad de socios un 10 %, es decir, se espera incrementar de
136 a 149 socios.

e Aumentar la satisfaccion del cliente en un 21%, y de esta manera también se
vera reflejado la calidad del servicio de manera interna.

e Aumentar el 15% de retencion a los clientes del 70% actual, para llegar al
85%, es decir, mantenerlos en constante renovacion de membresia.

e Incrementar el interés por el servicio de consultoria un 35% en el siguiente
periodo, y asi alcanzar el 45.5%.

¢ Reducir un 50% el tiempo de respuesta para prestar el servicio solicitado.
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VIl.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

En conclusion, el desarrollo del disefio de un modelo de consultoria interna para
CANACO SERVYTUR GUASAVE ha resultado en una herramienta fundamental
para mejorar y eficientar el servicio ofrecido a sus afiliados. Este proyecto se centrd
en la premisa de que un servicio de calidad se basa en el seguimiento correcto de
la base de datos y la comprension profunda de las necesidades del cliente, en este

caso, los empresarios agremiados a la camara.

Uno de los objetivos primordiales fue la realizacion de un exhaustivo mapeo de
necesidades y expectativas. Este proceso, que involucré la colaboracién activa
tanto del personal de la cAmara como de los propios afiliados, fue crucial para
superar la falta inicial de conocimiento sobre las demandas reales del sector. La
participacion de ambas partes garantizé una vision integral y objetiva, permitiendo
identificar areas de oportunidad y disefar soluciones pertinentes. La metodologia
empleada para este mapeo incluyé y aporté rigor y validez a los resultados

obtenidos.

Este analisis profundo de necesidades sento las bases para el disefio de un proceso
de consultoria interno personalizado de acuerdo a las necesidades de la camara y
sus afiliados. Dicho proceso se plasmo en una herramienta practica y accesible: una
hoja de calculo en Excel. La eleccién de este formato se justificé por su familiaridad
y facilidad de uso para el personal de la camara, asegurando su correcta
implementacion y seguimiento. El Excel no solo sirvi6 como un instrumento de
diagndstico, sino que también incluyd secciones para registrar recomendaciones
especificas para cada empresa, facilitando la implementacién de soluciones a
medida. Este enfoque personalizado es un diferenciador clave del modelo, ya que

aborda las particularidades de cada negocio y maximiza el impacto de la consultoria.

Ademas de la consultoria individualizada, el proyecto abordo un aspecto crucial para
el crecimiento de la camara: la captaciéon de nuevos socios. Se establecié un
procedimiento claro y eficiente para la identificacién de potenciales afiliados, y se

disefid material promocional exclusivo para apoyar este proceso. Este material, el
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cual consta de un folleto, se cre6 con el objetivo de comunicar de manera efectiva
los beneficios de pertenecer a CANACO SERVYTUR GUASAVE, destacando el

valor afladido que representa el nuevo modelo de consultoria.

La implementacion del modelo de consultoria interna ha demostrado ser de gran
importancia para CANACO SERVYTUR GUASAVE. Al ofrecer servicios que
responden directamente a las necesidades de los afiliados, se fortalece el interés
por la membresia y se genera un mayor sentido de pertenencia. Las soluciones
personalizadas no solo mejoran la gestion de las empresas, sino que también
contribuyen a una mejor visualizacién de la camara en la region, posicionandola
como un aliado estratégico para el desarrollo empresarial. Este impacto positivo se

traduce en un mayor dinamismo econémico para la comunidad en general.

A nivel personal y profesional, esta experiencia ha sido sumamente enriquecedora.
Comprendié la importancia crucial de la escucha activa, una habilidad esencial para
cualquier consultor. La capacidad de adaptarse a las necesidades especificas de
cada cliente y ofrecer soluciones a medida es un factor determinante para el éxito
de cualquier proyecto de consultoria. Ademas, pudo constatar el valor estratégico
de la consultoria interna como herramienta para generar valor dentro de una
organizacién y fortalecer los vinculos con sus clientes. La realizacién de la tesis, en
este sentido, ha sido una oportunidad invaluable para aplicar los conocimientos
tedricos en un entorno real y desarrollar habilidades practicas esenciales para mi

futuro profesional.

Finalmente, consideramos que CANACO SERVYTUR GUASAVE representa una
excelente oportunidad para futuros residentes. Durante mi estancia, pude identificar
areas de mejora, como la gestion de la base de datos y la actualizacién de la
informacion de los afiliados, lo que abre la puerta a nuevos proyectos e
investigaciones que puedan contribuir al fortalecimiento de la institucion. La
implementacion de un sistema robusto de gestion de la informacion, por ejemplo,

podria ser un area de enfoque para futuras residencias, complementando el trabajo
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realizado en este proyecto y asegurando la sostenibilidad del modelo de consultoria

a largo plazo.
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& metas de ventas enlos Glimos tres 1 1 1 .
L Total de conteo de ponderaciones del drea de ventas(14%)
recuisos necesanos para reslizar el
a trsbajo de manera sfectiva? 1 2 H
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) ssignan son claros? 1 2 H
JEl spoyo dado por el superisor o
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ez
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2 o resomsquerespondan.

3 Nombre i CRN paqueteria Areas a evaluar Encargado de drea. Empleado Analista

4 Sector i i Senicios Ventas CAROLINA GONZALEZ | Ximena Valdez Itzel Flores |

5 Tamaiio de la empresa: |PEQUENA Atencidn al dliente CRISTINA GONZALEZ dri Itzel Flores

6 WMarketing CRISTINA GONZALEZ p ig Itzel Flores

7 Finazas y ROSARIO LOPEZ Marco Lugo Itzel Flores

8 Gestidn de logistica RAMON NORIEGA Oscar Angulo Itzel Flores
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4 |Sector industrial: Senicios Ventas Hector Flores Alejandra Lépez
5 | Tamafio de laempresa: |Pequefia Atenci6n al cliente Angeles Lugo Manuel Herera
6 Hector Flores M. | Herera
7 RH Daniel Herendia |Sofia Cazares
8 Finazas y il Rubén Soto Samuel Villalobos
] Tecnologia y sistemas Pedro Sdnchez |Mariana Castafieda
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