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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo desarrollar e implementar un plan estratégico en una
microempresa de Victoria de Durango, se utilizaron herramientas que permitieron la
estandarizacion de actividades y fomentaron su crecimiento. Para ello, se llevo a cabo un
analisis integral de la empresa, abarcando su sistema de valores, politicas internas y el
entorno en el que opera. El estudio incluyo un diagndstico detallado tanto del contexto
interno como externo de la microempresa, empleando diversas herramientas de evaluacion
que facilitaron la identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Con
base en estos hallazgos, se disefid un plan estratégico con acciones especificas organizadas
de manera cronologica, asegurando su viabilidad y alineacién con los objetivos del negocio.
La implementacion del plan estratégico permitié optimizar procesos, mejorar la toma de
decisiones y fortalecer la competitividad de la microempresa en el mercado. Asimismo, se
busco generar un impacto positivo en su estructura organizacional, promoviendo la eficiencia
operativa y la sostenibilidad del negocio a largo plazo. En definitiva, esta investigacion
proporciono un marco metodologico para la planificacion estratégica en pequefias empresas,

contribuyendo al desarrollo y consolidacion del sector empresarial en la region.



Abstract

This research aimed to develop and implement a strategic plan in a microenterprise in
Victoria, Durango. It used tools that enabled the standardization of activities and fostered its
growth. To this end, a comprehensive analysis of the company was conducted, encompassing
its value system, internal policies, and the environment in which it operates. The study
included a detailed diagnosis of both the internal and external context of the microenterprise,
employing various assessment tools that facilitated the identification of strengths,
opportunities, weaknesses, and threats. Based on these findings, a strategic plan was designed
with specific actions organized chronologically, ensuring its viability and alignment with
business objectives. The implementation of the strategic plan allowed for the optimization of
processes, improved decision-making, and strengthened the microenterprise's
competitiveness in the market. It also sought to generate a positive impact on its
organizational structure, promoting operational efficiency and long-term business
sustainability. Ultimately, this research provided a methodological framework for strategic
planning in small businesses, contributing to the development and consolidation of the

business sector in the region.



Introduccion

Las micro y pequefias empresas constituyen un pilar fundamental en la economia de
numerosos paises, particularmente en economias en desarrollo como México. Representan la
mayor parte del mundo empresarial, todavia cuando son pequefias, generan empleo, dando
actividad constante a los mercados y contribuyendo de manera significativa al Producto
Interno Bruto. En la ciudad de Victoria de Durango, como en muchas otras regiones,
desempefian un rol esencial en la oferta de bienes y servicios, asi como en la promocion del
desarrollo econdomico y social. A pesar de su importancia, las micro y pequefias empresas
enfrentan diversos desafios que amenazan su permanencia y crecimiento en el mercado. La
falta de acceso a financiamiento, la baja adopcion de tecnologias, la competencia desleal y la
ausencia de planificacion estratégica adecuada son algunos de los principales problemas que
afectan su estabilidad. En muchos casos, estos negocios operan sin una vision clara de largo
plazo, limitandose a reaccionar ante problemas inmediatos sin considerar estrategias
sostenibles para su consolidacion. En este contexto, la creacion de un plan estratégico se
presenta como una herramienta esencial para la supervivencia y expansion. Un plan
estratégico bien estructurado permite a estas empresas identificar oportunidades, mitigar
riesgos, optimizar recursos y establecer objetivos claros y alcanzables. Ademas, facilita la
toma de decisiones informadas y coherentes con la mision y vision del negocio,
contribuyendo a mejorar su competitividad y adaptabilidad en entornos cada vez mas
complejos y cambiantes. Por lo tanto, promover la adopcidn de planes estratégicos entre las
micro y pequeias empresas resulta fundamental para garantizar su permanencia en el
mercado y su capacidad de crecimiento a mediano y largo plazo. Este enfoque no solo
beneficia a las empresas mismas, sino que también fortalece la economia local al fomentar

la generacion de empleo y la innovacidn en productos y servicios.
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Capitulo 1 Generalidades

1.1 Antecedentes

En la revista Analisis Economico en el articulo “Micro y pequeiias empresas familiares y no
familiares en Latinoamérica: diferencia en su cultura financiera” dice que las brechas
generacionales estan jugando un papel importante en el desarrollo de las micro y pequefias
empresas, basada en la cultura financiera y la toma de decisiones para el fortalecimiento de las
mismas. Existen dos tipos de mypes (micro y pequefias empresas), las formales y las informales
donde la principal diferencia radica en el registro oficial, haciendo una gran diferencia al momento
de accesar a financiamiento o apalancamiento porque al carecer de registro se balancea la confianza
de su formalidad. Las empresas familiares le prestan mayor importancia al pago de los empleados
como principal rubro econémico a cubrir y en segundo término la productividad donde se genera
el recurso para solventar todos los gastos y la utilidad de la empresa. Para tener educacion
financiera es importante tener conciencia, al igual que habilidades y conocimientos para la toma
de decisiones asertivas para el bienestar de la empresa en su actividad y gestion para crecer, asi
como mantenerse en el mercado. De igual manera dice que la educacién financiera es conocer la
facilidad a accesar a los servicios bancarios, como créditos, depositos, seguros, financiamiento,
apalancamiento, etc. para el crecimiento de la empresa ya sea a corto o largo plazo en nuevas
inversiones o apalancamiento. Todo esto se hizo a través de un estudio cuantitativo buscando
diferencias entre las empresas familiares y las no familiares mediante cuestionarios a directores
familiares y directores mypes. El resultado obtenido indica que ambas son similares en la forma de
gestionar la cultura financiera y medir los resultados en temas como rentabilidad, inclusion, gestion
y conocimiento financiero, prevision de siniestros, endeudamiento y valoracion del dinero. La
diferencia radica en el trato directo que se tiene con el capital humano, donde las empresas
familiares lo hacen de manera estrecha en el sentido que se considera a este recurso como algo
valioso por el ser mas que por el saber y el hacer, la lealtad es un valor muy practicado. En cambio,
las mypes son estrictas en las normas y disciplina de la empresa porque se relaciona directamente
con la utilidad neta, todos son tratados con las mismas reglas. La conclusion es que sea familiar o
no familiar la empresa el principal objetivo de su actividad es la obtencion de ingresos a través del

ejercicio para seguir creciendo y mantenerse firmes en el mercado (Rascon y Aguilar, 2023).
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En el articulo de la revista Estudios Gerenciales publicado en 2022 sobre “El modelo para la
elaboracion de un plan de negocios para las empresas pequefias y medianas” explica que las
empresas Mypes cada vez estdn cobrando més importancia en el medio empresarial contribuyendo
a incrementar la economia de los paises con la aportacion de creacion de empleos, el bienestar de
sus habitantes, en el aumento de producto interno bruto y las exportaciones de Colombia. Las
Mypes se clasifican en cuatro grandes grupos, las micro, pequefias, medianas y grandes empresas
seguin el numero de trabajadores que tienen. En el transcurso de los afios han ido aumentando su
participacion a la economia de Colombia hasta llegar al 70%. EI gobierno apoya en toda medida
a este ramo empresarial ya que si logran la consolidacién y posicidon en el mercado internacional
es un beneficio para ambos. Existen cursos impartidos por entidades federativas para el impulso y
aumento del conocimiento del capital humano para mejorar la administracion de las empresas
Mypes. Este articulo identifica como parte del plan de negocios estrategias en un modelo
conceptual, como son el proceso organizacional, el desarrollo e implementacion de la estrategia, la
vision, mision, el plan de mercadeo y el plan financiero, estas herramientas ayudan a la mejor
implementacién del plan de negocio de la empresa. El articulo concluye que esta modelo ayuda a
las micro, pequefias y medianas empresas a mejorar sus procesos, ademas que estd adaptada para
cubrir las necesidades del empresario basada en una metodologia donde se contestan las siguientes
preguntas, ;por qué?, ;como? ;y qué?, ademas que reduce el fracaso porque ofrece herramientas
para la implementaciéon de estrategias. Ademds, que ayuda al empresario a crear bases el

crecimiento de la misma (Vargas, 2022).

En el articulo “Plan de Negocios para la empresa MyB soluciones empresariales creativas de
la ciudad de Cuenca-Ecuador” de la revista de Investigacion en Ciencias de la Administracion,
Enfoques, se habla sobre como el andlisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas) ayuda para hacer un diagnoéstico a la empresa y al mercado al que pertenece, ademas
facilitar la base para crear estrategias para mejorar. El objetivo de la investigacion fue crear la
empresa MyB que se dedica al apoyar a las empresas rentables con herramientas técnicas y de
logistica para que sigan en el camino con éxito. Algunas de las herramientas estdn basadas en hacer
un software especializado para cada tipo de empresa, asi como una logistica de comercializacion y
un plan de marketing integral. Al crear una empresa que se dedique a apoyar el emprendimiento se
activa la economia de cualquier ciudad. Es importante mencionar que las Mypes tienen el giro

artesanal y carecen de estrategia para crecer, es cuando MyB analiza la problematica y
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contextualizacion, plantea objetivos y propositos para guiarlas al éxito. El método empleado para
la obtencion de informacion fue por medio de encuestas a 225 consumidores de la ciudad de la
Cuenca. Para la evaluacion de los datos se utilizo estadistica descriptiva basica, organizada en
tablas donde se distribuyeron los datos para posteriormente describir los resultados. En la
investigacion cualitativa se utilizoé una encuesta para los emprendedores obteniendo informacion
relevante sobre las necesidades de los mismos, como asesoria en procesos de produccion y
comercializacion. También se analizaron las bases de datos de instituciones que trabajan
directamente con el sector artesanal. Los resultados obtenidos para estos métodos de investigacion
fueron hacer estrategias para implementar la creacion de una pagina web donde se puedan anunciar
los emprendedores para la comercializacion de sus productos a un mercado mas grande nacional e
internacional. Se cred un organismo para apoyar a las empresas de artesanos en el tema de
planificacion por medio de asesoria personalizada para incrementar las ventas. El apoyo logistico
tuvo alta demanda para la asesoria en la distribucion de sus productos de igual manera la mejora
de la imagen, la rentabilidad, el manejo de las operaciones financieras, y el control de los recursos

(Sarmiento, 2022).

En la revista Mercados y Negocios en el articulo “El plan de negocios y la rentabilidad”
describe al plan de negocios como una herramienta que facilita a las organizaciones crear una
direccion para alcanzan los objetivos y metas propuestas, ademas ayuda a determinar la viabilidad
del negocio con herramientas que evaltien, e implementen acciones buscando alternativas mediante
la propuesta que permita mantener la empresa a flote. Cuando el método utilizado para la
informacion es establecer estrategias que permiten a la organizacidon planear a futuro poniendo
metas a corto y mediano plazo con objetivos concretos y especificos a alcanzar. El resultado de la
informacion es la creacion de herramientas para la planeacion estratégica que se enfoca en mejorar
las oportunidades del negocio e identificar sus alcances. Para determinar la rentabilidad hay que
crear una disciplina financiera y administrativa que sea adoptada por todos los integrantes de la
empresa optimizando los recursos y obteniendo mayores beneficios. El articulo dice que hay que
crear un equilibrio entre el flujo de efectivo, el capital y las deudas, porque relacionan el objetivo
de crear utilidades y ser rentables. El rendimiento sobre la inversion es el resultado de la
rentabilidad en relacion con las expectativas de los propietarios. Existen indicadores que ayudan a
medir los resultados del ejercicio con los diferentes reportes financieros donde se refleja el

movimiento de los dineros (Sarmiento, 2022).
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En la revista Academia y Negocios en el articulo “Desarrollo de las capacidades empresariales:
Influencia en el crecimiento econdémico de las Mi Mypes mexicanas” determina las capacidades
empresariales en Tierra Blanca, Veracruz, México, donde posiciona a las micro, pequenas y
medianas empresas en un escenario critico donde se ven afectadas por varios factores que impiden
el crecimiento. La inflacion es el principal aspecto que detiene el desarrollo de manera directa, asi
como aspectos politicos, sociales y culturales, que las orillan a crear nuevas estrategias para
alcanzar objetivos y ser mas eficaces. El capital humano y su conocimiento son los que representan
la diferencia entre las empresas, porque son las personas las que crean planes estratégicos ademas
de la capacidad para ejecutarlos y alcanzar las metas trazadas ayudando a promover la
competitividad. Las ventas, los costos, los inventarios son otro factor importante que marcan una
diferencia, es el conjunto del ejercicio diario para operar la empresa, los proceso y las mejoras
continuas. Las fortalezas que desarrollan las empresas se realizan de manera interna, estan basadas
en las habilidades y destrezas de los directivos aportando seguridad y estrategias de manejo del
personal que dirigen para el desarrollo y crecimiento constante. Se realizaron estudios cuantitativos
no experimentales de alcance correlacional explicativo, transversal en una poblacion compuesta
por 308 empresas, el nivel de confianza tiene un 95%, dentro de la muestra probabilistica.
Empresas constituidas de 11 a 50 empleados y con més de siete afios en el mercado. Se realiz6 un
analisis de las capacidad empresariales, laborales, comerciales, financieras, tecnologicas,
productivas y de logistica. El resultado obtenido indica que el sector comercial tiene capacidades
semi-desarrolladas en comparacion con el sector industrial presenta capacidad laboral y financiera
desarrollada, en las otras capacidades se encuentra en semi-desarrollada. El sector de servicios tiene
la capacidad comercial laboral més desarrollada. Los tres sectores tienen fortalezas y debilidades
que es lo que ayuda a la economia a mejorar cada dia. El hecho de que las empresas tengan mas
de siete afios en el mercado les permite tener un conocimiento del mismo, asi como de las
necesidades. La productividad y competitividad empresarial esta directamente relacionado con el
capital humano que determina el éxito o fracaso de las micro, pequefias y medianas empresas (Ruiz

y Salazar, 2021).

La revista Industrial Data publico en el afio 2021en su articulo “Los planes de negocios y los
proyectos de inversion: similitudes y diferencias”, que en el Pert las personas han fracasado de
manera significativa en la creacion de nuevos negocios ya que carece de un plan para crear, ejecutar

y administrar dichos negocios llevando al fracaso y el desanimo. Es por eso que se especifica que
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un documento con el plan de negocio es fundamental para alcanzar el éxito, asi como ayudar a
otros emprendedores a seguir el mismo camino. Los proyectos de inversion deben contar con
objetivos especificos los cuales seran el resultado de la secuencia de estrategias a seguir para
alcanzarlos. La estructura de un plan de negocios nace de una oportunidad donde se crea o se
descubre una necesidad de un producto o un servicio, después se analiza el entorno y la industria
mediante un analisis FODA, donde se establecen las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas para determinar la aceptacion del producto o servicio, posteriormente se crea un plan
estratégico el cual contiene, la vision, la mision, los objetivos y las estrategias a seguir para alcanzar
los objetivos, existen cuatro areas importantes donde se basan un plan de negocios, en el area de
marketing, recursos humanos, recursos financieros y el plan de operaciones. Los resultados
obtenidos deben ser medibles y alcanzables mediante el desarrollo del proyecto donde se siguen
los pasos establecidos en dicho proyecto. Un plan de negocios o un proyecto de inversion tienen
similitudes y diferencias porque el proyecto de inversion normalmente viene de una amplia
organizacion y el plan de negocios es unipersonal. Pero los dos ayudan a mejorar, perseguir y

obtener los resultados esperados (Andia y Paucara, 2021).

El articulo “Aspectos clave del plan de negocios para emprender en el contexto colombiano”
de la revista Suma de Negocios habla de que las empresas son entidades que producen dinero a
quienes la crean y a todos los que colaboran en ella proporcionando riqueza, habla de las
asociaciones gubernamentales que se encargan de apoyar a los emprendedores ya sea con
conocimiento o de manera econémica dentro del marco legal, siempre y cuando se cumpla con
todo lo requerido. De igual manera habla de como surge un plan de negocio, primero se tiene una
idea que nace o crea a partir de una necesidad que brinda el mercado, después se realizara un
analisis del entorno, para surgir el plan estratégico empresarial, se analiza el recurso humano
necesario y se calcula el aspecto financiero, todo esto con la finalidad de tener en cuenta todos los
ambitos para llevar a cabo el plan de negocio. Existen muchos modelos de negocio, pero el mas
utilizado es el CANVAS, que permite ver a futuro la estructura del negocio utilizando diagramas
que se relacionan entre los procesos productivos y las condiciones del mercado, ademés de definir
la viabilidad existente para la implementacioén y desarrollo. Esto se desarrollé por medio de un
estudio cuantitativo donde participaron 440 Encuestados de los cuales son académicos y
estudiantes de universidad, asi como profesionales, donde el resultado indica que el &mbito legal

es el mas importante cuando se habla de la creacion de una empresa, de segunda importancia la
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logistica y por ultimo la estrategia de ventas y mercadeo. Explica la importancia de que las
empresas estén en un marco legal para evitar multas y conflictos. El andlisis de mercado es
importante porque se obtiene informacion sobre las necesidades de dicha localidad y como pueden
cubrirse, ya sea de tipo primario o secundario. Los resultados obtenidos son que los modelos de
negocio son herramientas ya establecidas que ayudan al emprendedor a desarrollar partiendo de la
idea antes de invertir y empezar a crear y a cuidar. Cada emprendedor adopta sus intereses en el
modelo de negocio que decide usar. Algunos se enfocan mas en la parte financiera, otros en la
estrategia de creacion y desarrollo para permanecer o crecer en algun punto, a diferencia de otros
que dirigen el enfoque en las ventas, o el servicio al cliente etc. Para que el emprendimiento sea
exitoso debe de contener un conjunto de todos los elementos ademas de un control del proceso, los

insumos, las compras, las ventas y el dinero (Gerson, 2021).

En la revista Contaduria y Administracion en el articulo “La expansion de la microempresa
informal; ;es cuestion de desempefio o de empeiio? Dice que una de las razones principales porque
los gobiernos apoyan la creacion de microempresas es para la estabilidad de la economia,
apoyandose en los programas de financiamiento gubernamental y la asistencia técnica. La falta de
éxito en las microempresas hace dudar si en realidad son la base de la economia de un pais viéndose
directamente afectadas por la creacion de comercio informal ya que este acapara parte de los
clientes potenciales de las microempresas formales. Ahora la informalidad limita su propio
crecimiento debido a la carencia de bases financieras que lo avalen para poder alcanzar algun
crédito ya sea gubernamental o bancario por la falta de credibilidad en las finanzas, otro factor es
la competencia desleal. Los negocios informales se administran de manera autocratica ya que el
propietario es quien lleva acabo muchas de las tareas a realizar, entonces el crecimiento del negocio
gira alrededor de la cotidianidad de la vida del duefio, asi como de la experiencia para operarlo, la
competencia y ambicidn que tenga, en caso de contratar empleados lo hace para realizar actividades
generales, no especializadas, se invierte poco en el desarrollo de habilidades o capacidades para
obtener mejores resultados debido a que se pueden volver una competencia directa, de esta manera
se genera un freno en el crecimiento. Carecen de planeacion estrategia e implementacion de
controles operativos. La metodologia que se utilizo para obtener los datos es entrevistas y encuestas
a microempresas informales existentes en la ciudad de México, con preguntas relacionadas
directamente con el tema obteniendo como resultados que los negocios informales en su mayoria

carecen de un establecimiento, cuentan con maximo dos empleados incluido el propietario, con
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ingresos restringidos para el crecimiento, y carece de objetivos especificos, van resolviendo el dia
a dia. En cambio, las microempresas formales cuentan con un establecimiento, con minimo de dos
empleados mas el duefo, ademas con una estrategia de crecimiento con objetivos especificos
alcanzables y una disciplina financiera. Entonces la conclusion a la pregunta expuesta en el titulo
con relacion al desempeio y el empeio, es que el desempeiio se hace de manera formal,
disciplinada, con orden en operacidn y financiero cada dia creciendo con bases solidas, con empeiio
y dedicacion. Pero si solo se tiene el empefio la empresa ira directo al fracaso por carecer de las

bases para ello (Aguilar y Orraca, 2020).

Como dice la Revista de Ciencias Sociales de la Universidad del Zulia en el articulo
“Orientacion emprendedora en la innovacion de las pequeias y medianas empresas en México”
describe la importancia de la innovacién y la toma de riesgos para el sector de emprendedores,
considera que es una estrategia para crecer y mantenerse vigentes en el mercado. El porcentaje que
representan las pequefias y medianas empresas en la economia de México es alto, aun y cuando la
inversion es poca, cada dia mas personas apuestan a ser pequefios empresarios y sus propios jefes,
ademads aportan aproximadamente un 72% de los empleos del pais. También considera que es
importante la oportunidad de participar en un contexto altamente competitivo, en el cual se creen
estrategias para tener mas elementos que ayuden a posicionarse mejor en el mercado. En algunos
paises de Latinoamérica las Mypes son las que impulsan la economia, ademads, que el
emprendimiento nace para tener un mejor ingreso siempre utilizando las habilidades y recursos
personales, directamente relacionado con el desempleo. Es importante mencionar que la
innovacion en las pequefias y medianas empresas ayudan a elevar la utilidad del ejercicio y sobre
todo a crecer poco a poco con sus propios recursos para crear un historial que les permita conseguir
un apoyo gubernamental. Se hizo un andlisis cuantitativo, donde se tomo una muestra en las
empresas de Aguascalientes, México, debido a que esta ciudad est4 considerada como una de las
mas competitivas del pais. Se tomaron en cuenta el nimero de empleados para determinar el
tamafo de la empresa, teniendo una muestra total de 400. Estos datos se recopilaron por medio de
una encuesta que se aplico a los propietarios o alta gerencia, por medio de un software, en el sector
industrial metal mecanico, agroindustrial, de la construccion, muebles y de servicios. Uno de los
resultados obtenidos es que la innovacion se da en productos, procesos y sistemas de gestion y se

produce mas por una necesidad que por un tema de crecimiento o mejora. Ademads, son pocos los
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riesgos que se corren para hacer cambios debido a que estd en juego la inversion y el negocio en

general, pero igual estan atentos en las oportunidades (Vega y Bautista, 2020).

En la revista Contaduria y Administracion en el articulo “La creacion del valor a través de la
planeacion estratégica en microempresas” dice que una opcion para las nuevas generaciones es
emprender, basado en el comportamiento y formacion que se ha tenido, en el manejo de las redes
sociales, la ética por el cuidado del planeta, y la cercania con la familia, pero el 75% de los
emprendedores fracasan por falta de experiencia en la toma de decisiones y sobre todo en la
ausencia de un plan estratégico para impulsar, desarrollar y aplicar las herramientas necesarias para
crear un negocio y ayudarlo a mantenerse en el mercado. El analisis FODA se basa en las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas como una herramienta que aporta cuatro indicadores que
ayudan a la toma de decisiones, debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades. El recurso
econdmico es otro factor por el cual las microempresas dejan de existir, la mayoria de las veces, el
recurso se consume en los primeros meses porque los clientes todavia no son suficientes para
alcanzar el punto de equilibrio de la empresa y asi poder pagar sus gastos. La planeacion estratégica
ayuda a determinar los objetivos claros del emprendimiento, a organizar las actividades por medio
de graficas de Gantt, para el desarrollo del inicio y cumplimiento con fechas determinadas, a
elaborar un presupuesto de gastos por inversion inicial, de gastos a corto, mediano y largo plazo, a
crear una tabla donde los objetivos se miden por medio de indicadores, todo esto con la finalidad
de poder oriental, acelerar y facilitar el proceso y desarrollo del producto o servicio que se vaya a
ofrecer. Se hizo a través de un estudio cuantitativo y cualitativo en el estado de Guanajuato,
Meéxico, donde se analiz6 el emprendimiento en las nuevas generaciones las cuales se encuentran
haciendo funciones administrativas y de gestion empresarial en la cual la tecnologia juega un papel
importante. La muestra se considerd en cuatrocientos siete jovenes que tuvieran un afio por lo
menos de experiencia con el emprendimiento de un negocio, servicio o producto, todo esto a través
de una plataforma, en la cual habia que contestar una encuentra con datos relacionados con el tema.
Los resultados obtenidos fueron que existe una relacion entre la planeacion estratégica y el valor
empresarial, tomando en cuenta los constantes cambios de la tecnologia, reformas politicas,
economicas y aspectos sociales. De igual manera se concluye que la capacitacion en temas
administrativos, de innovacion y creacion de negocios agregan valor a las microempresas. Ademas,
es importante fortalecer con herramientas administrativas que les ayuden a tener el control y

cimentar la base para el crecimiento de su negocio, siempre logrando objetivos uno a uno en pasos
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pequefios pero firmes. La planeacion estratégica ayuda a la mejora continua como clave en la
reduccion de costos, aprovechamiento al maximo de materia prima, la calidad en el servicio y la

administracion total de la microempresa (Lopez y De La Garza, 2019).

En la revista De Ciencias Sociales, Universidad del Zulia en el articulo “Orientacion de la
gestion del conocimiento y rendimiento en las pequefias y medianas empresas mexicanas”, habla
sobre una estrategia empresarial orientada a en la gestion del conocimiento, que apoya a las
empresas pequefias y medianas a elevar su rendimiento empresarial. Busca encontrar la relacion
entre estos dos conceptos y asi crear una cultura basada en el conocimiento y su desarrollo. Define
que es un recurso intangible que generan ventaja competitiva entre las Mypes (pequefias y
medianas empresas), y puede mejorar su rendimiento. Debe de estar orientada a la organizacion y
disponibilidad dentro y fuera de las empresas para que sea utilizado cuando se necesite. El
conocimiento aporta herramientas para la resolucion de problemas, la direccion del equipo de
trabajo, las finanzas y todos los departamentos del negocio, ademas de crear seguridad a los
trabajadores, asi como a los duefios de las empresas. La metodologia utilizada est4 basada en la
investigacion de un estudio empirico en 368 Mypes del estado de Aguascalientes (México),
mediante la utilizacién de un software, y se clasificaron las empresas por numero de trabajadores
de entre cinco y 250, aplicando una encuesta a los gerentes con diversas preguntas sobre el
conocimiento y la ejecucion del mismo. Otro rubro importante que se midio6 en la encuesta fue el
retorno de la inversion comparada con la competencia, asi como la participacion en el mercado
para determinar si los resultados obtenidos en el ejercicio son significativos con respecto al
conocimiento. Los resultados obtenidos son realmente significativos debido a que la relacion entre
la efectividad y eficacia de la ejecucion del conocimiento hacia los resultados finales del
cumplimiento de las metas posiciona a las empresas en pequefias o medianas, ademas del tiempo
en el que se llega a este objetivo, cuando existe la carencia de conocimiento en los gerentes o
directivos las empresas se estancan y algunas veces se van a la quiebra. Es importante modificar la
cultura empresarial, asi como aumentar los conocimientos estratégicos en las personas que dirigen
las micro y pequefias empresas para ayudarlas a llegar a ser medianas o grandes. Tener
conocimientos en todos los rubros de la direccion aseguran que la utilidad y el rendimiento sean
positivos, ademds que ayudan a desarrollar a las personas para obtener mejores puestos (Pinzon,

Maldonado, y Marin, 2018).
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En el articulo de “Herramientas de software para preparar planes de negocios” de la Revista de
Ingenieria e Investigacion publicado en el afio 2018, dice que para realizar un plan de negocios se
requieren de conocimientos y disciplinas especificas con en el area financiera, en recursos
humanos, mercadeo, cadenas de abastecimiento, etc., es por ello por lo que el apoyo de un software
facilita dicha actividad. Dice que el plan de negocios ayuda a implementar y planificar la estrategia
para llevarlo a cabo. Debe de estar totalmente bien estructurado, contener informacion real y
veridica para poder buscar un financiamiento que facilite su ejecucion. Este articulo presenta una
herramienta que ayuda a facilitar al emprendedor la elaboracion del plan de negocio, evitando que
consulte varias fuentes como libros, revistas, encuestas, etc. Consiste en archivo que ayuda a
recopilar la informacion y medir los resultados mediante formulas que aportan informacion de la
factibilidad del proyecto. La metodologia aplicada radica en que el usuario debe leer el manual
antes de ingresar a la pagina, aplicar la guia en el campo requerido y utilizar una plantilla donde se
conteste de forma real. Los resultados obtenidos seran una informaciéon mas detallada y organizada
que permita crear un panorama mejor y mas sencillo del plan de negocios. En la actualidad el
software juega un papel primordial porque ayudan a tener un control de la informacion mas sencillo

y de manera oportuna (Avila, Cortés, y Ramirez, 2018).

En la revista Gestao Regionalidades en el articulo “Innovacién en micro y pequefias empresas
en Goiania” determina las caracteristicas y dificultades que se presentan en las micro y pequefias
empresas del sector industrial, comercial y de servicios, basado en el estudio de las relaciones que
envuelven el acceso de recursos para innovar y el apoyo en instituciones que existen en la region.
La investigacion se hizo de manera cuantitativa, en micro y pequefias empresas que reciben
diferentes tipos de apoyo, pero con la condicion de que innoven y es ahi donde radica la dificultad,
esto debido a la competencia, la tecnologia o la inversion alta en maquinaria. Cuando las empresas
utilizan sus propios recursos se vuelve mas alta la posibilidad de tener éxito ya que la inversion es
producto de las utilidades y ademads se tiene totalmente definida la innovacion. Es importante que
el estudio de mercado arroje los datos de la necesidad a cubrir con los clientes, ya sea de servicio
o comercializacion en el mercado, el cual serd el consumidor principal y asi mediante una
planeacion estratégica se llega al éxito. De igual manera cuando alguna instituciéon gubernamental
ofrece apoyo para la innovacion también ayuda con estrategias y asesoria en el tema relacionado
con el nuevo producto. A veces las micro y pequefias empresas se detienen ante la creacion de

nuevos productos o nuevos procesos debido a los costos que esto representa, y sobre todo porque

13



Capitulo 1 Generalidades

la inyeccion de dinero es menor que en las medianas o grandes empresas. Otro factor que influye
es el tiempo que la empresa tiene de operacion, cuando se encuentra en los primeros cinco afios se
trabaja con la consolidacion de la misma, si tiene veinte afios se vuelve una necesidad la innovacion
para crecer o permanecer en el mercado y asi seguir en la competencia y el crecimiento. Cuando
se busca un apoyo externo la empresa crea un plan estratégico para la innovacion ya sea de un
nuevo producto o proceso que presenta los resultados esperados y el desarrollo del proyecto,

entonces con base a eso se toma la decision de otorgar dicho apoyo (Bontempo y Witotovicz, 2018).

En la Revista Contaduria y Administracion en el articulo “Influencia de la planeacion
estratégica y habilidades gerenciales como factores internos de la competitividad empresarial de
las Mypes” indica que las micro y pequefias empresas deben estar preparadas para los constantes
cambios que se presentan para alcanzar los objetivos que le ayuden a ser mds competitivas
empresarialmente, de igual manera describe que las caracteristicas estructurales crean ventajas y
desventajas entre ellas. La planeacion estratégica y las habilidades gerenciales aportan mucho del
éxito o fracaso de las empresas. Cuando tienen el conocimiento de la competencia directa e
indirecta se pueden identifican los factores que les permiten posicionar sus productos o servicios
al igual que el lugar que ocupa en el mercado, en caso contrario se acarrear consecuencias que
evitan el crecimiento. Todas aquellas empresas que innovan productos, proceso y gestion tienen
un nivel tecnologico superior que les permite crear una planeacion estratégica que poco a poco los
lleva al éxito. El equipo directivo es clave en el desarrollo de la empresa porque con las habilidades
gerenciales y conocimientos adquiridos se logra crear liderazgo en los colaboradores para que
trabajen para alcanzar los objetivos y metas propuestas. Las destrezas, aptitudes, temas economicos
y financieros son de igual importancia para obtener mejores resultados en clientes y proveedores,
asi como todos aquellos que intervienen en la cadena de valor. Los resultados de la investigacion
reflejan que las habilidades gerenciales influyen de manera significativa sobre la competitividad
empresarial, de igual manera se define a la administracion estratégica como el factor principal
seguido de la planeacion y la globalizacion para terminar con la administracion de recurso humanos
como determinantes para llevar a la empresa al constante crecimiento y una buena distribucion de
los recursos. Cuando las micro y pequefias empresas tienen una planeacion estratégica dirigida por
un Gerente con habilidades gerenciales lo mas probable es que el crecimiento sea constante y
ademads pase de micro a pequeia y de pequefia a mediana empresa segun las metas trazadas. Las

personas abiertas al cambio, dindmicas, proactivas que tienen claro los objetivos de la organizacion,
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ejecutar los planes, y ademas definen la competitividad de las empresas. Hoy en dia es primordial
que todas las organizaciones estén conscientes de la importancia de crear equipos de trabajo
solidos, con lideres capaces con habilidades, herramientas y conocimientos que ayuden a que la

empresa se vuelva competitiva y permanezca en el mercado (Leyva, 2018).

1.2 Justificacion

La presente investigacion esta dirigida a la implantacion de un plan estratégico en una
microempresa toma los factores del fortalecimiento de la experiencia adquirida durante el tiempo
que ha operado el negocio. Dicha investigacion sera implementada en el sector de microempresas
con la aportacion de estrategias y herramientas para crear bases fundamentales en el crecimiento y
desarrollo del negocio, teniendo en cuenta las metas a corto y largo plazo para operar de mejor
manera y obtener resultados favorables, todo esto basado en andlisis cualitativos y cuantitativos
del medio en general que ayuden con la aportacién de datos para una investigacion solida y veraz,
que determinen con claridad el rumbo de la empresa dirigido a un crecimiento constante y

sustentable que permita aumentar las utilidades y ofrecer mejores servicios.

1.2.1 Conveniencia

La conveniencia de esta investigacion sera la implementacion de un plan estratégico para
el sector de la microempresa basado en los fundamentos necesarios para el crecimiento y alcance
de objetivos mediante la utilizacion de herramientas para las actividades a desarrollar con base a
su crecimiento y optimizacion de los recursos, asi como el control del negocio para aumentar la
rentabilidad y disminuir los riesgos aminorando los factores internos y externos que afectan su

crecimiento.

1.2.2 Relevancia social

La relevancia social esta basada en el objetivo 8 de la agenda 2030 que presenta la ONU
(Organizacion de las Naciones Unidas) la cual es para el trabajo decente y crecimiento econémico,
en la fraccion 8.2 de las metas en especifico donde se pretende lograr niveles mas elevados de
productividad econdémica mediante la diversificacion, la modernizacion tecnoldgica y la
innovacion, entre otras cosas centrandose en los sectores con gran valor afiadido y un uso intensivo
de la mano de obra, de igual manera en la fraccion 8.5 donde habla de lograr el empleo pleno y

productivo y el trabajo decente para todas las mujeres y los hombres, incluidos los jovenes y las
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personas con discapacidad, asi como la igualdad de remuneracion por trabajo de igual valor.
También en la fraccion 8.8 apoyada para proteger los derechos laborales y promover un entorno de
trabajo seguro y sin riesgos para todos los trabajadores. Todo esto con la intencién de apoyar al
desarrollo econoémico local. De igual manera en el objetivo 9, industria, innovacién e
infraestructuras la cual esta dirigida a las fuerzas dinamicas y competitivas que generan el empleo
y los ingresos, en la fraccion 9.3 donde habla sobre el aumentar el acceso de las pequefias industrias
y otras empresas, particularmente en los paises en desarrollo, a los servicios financieros, incluidos

créditos accesibles y su integracion en las cadenas de valor y los mercados (Unidas, 2023).

1.2.3 Utilidad metodologica

La metodologia empleada se basara en una estructura de investigacion que incluye la definicion de
variables objetivo e hipdtesis a analizar. La planificacion se realizard mediante la organizacion de
plazos, recursos y actividades concretas, lo que facilitard una gestion mas eficiente del tiempo y
los recursos disponibles. Es fundamental evaluar la situacion actual y establecer un objetivo claro
a alcanzar. La metodologia integrara la recopilacion de informacion historica, actual y de campo,
asi como el uso de conceptos empresariales previamente validados, los cuales permiten un
crecimiento estructurado y equilibrado de todas las areas involucradas. Se definirdn categorias,
variables y fuentes de informacion especificas, ademas de establecer criterios para analizar,
interpretar y validar los datos obtenidos. El propoésito central de este trabajo es proporcionar
informacion clave para disefiar un plan estratégico que sirva de guia a las pequenas y medianas

empresas, ayudandolas a sentar bases solidas para su crecimiento sostenible y ordenado.
Planteamiento del problema

Actualmente, muchas microempresas carecen de bases solidas para mantenerse en el mercado.
Suelen iniciarse sin conocer la demanda, las necesidades del cliente ni estrategias financieras, lo
que lleva a la mayoria al fracaso. La causa principal es la falta de un plan estratégico que guie desde
el inicio y permita enfrentar obstaculos. Existen herramientas para controlar el negocio mediante
planes con objetivos y metas claras. Muchas microempresas surgen por intuiciéon y operan con

sentido comun, lo cual es valido, pero limita su crecimiento.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Implementar un plan estratégico dentro de una microempresa utilizando las herramientas

necesarias para la estandarizacion de actividades que ayuden al crecimiento del negocio.

1.3.2 Objetivos especificos

Analizar el sistema de valores que representan a la microempresa.
Desarrollar un manual de las politicas de la empresa.

Elaborar un diagnostico del medio ambiente externo e interno.
Hacer un plan estratégico con actividades cronologicas.

Implementar estrategias con herramientas de gestion.

1.3.3 Preguntas de investigacion

(Cuales son los valores que determinan la cultura de la empresa?
(Como colaboran los valores en la empresa y la sociedad?

(Los valores determinados ayudaran a representar las conductas de la empresa?

(Cuales son los valores fundamentales de la empresa y como estos se reflejan en las politicas
actuales de la empresa?

(Queé problemas o desafios ha enfrentado la empresa en el pasado que podrian abordarse a través
de politicas mas claras o efectivas?

(Como las politicas de la empresa podrian adaptarse para cumplir con los cambios futuros en la
industria o el entorno de negocios?

(Cuales son las principales tendencias o cambios en el entorno externo (como la economia, la
tecnologia, la politica, la sociedad, etc.) que podrian afectar a las microempresas?

(Cuales son las fortalezas y debilidades internas de la empresa en términos de recursos,
capacidades y competencias?

(Como las oportunidades y amenazas del entorno externo interactian con las fortalezas y
debilidades internas de la empresa?
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(Qué actividades especificas deben realizarse para alcanzar cada objetivo estratégico y cuanto
tiempo se estima que tomaré cada actividad?

(Como se priorizaran estas actividades y como se asignaran los recursos de la empresa para
garantizar que se realicen en el orden correcto y dentro del plazo previsto?

(Qué estrategias especificas se planean implementar y como se alinean con los objetivos

generales de la empresa?

(Qué herramientas de gestion estan disponibles actualmente y como pueden ser utilizadas para
facilitar la implementacion de estas estrategias?

(Como se pueden medir y monitorear el progreso por medio de la implementacion de estrategias?

(Qué tipo de capacitacion o desarrollo de habilidades se necesitara para el personal para utilizar
eficazmente estas herramientas de gestion?
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Capitulo 2 Fundamentos

2.1 Marco tedrico

2.1.1 Micro y pequefias empresas en México

En el contexto del libro” Anélisis sistémico de la micro y pequeiia empresa en México”, de
Posada, Aguilar y Pena (2016) en el capitulo 1 habla sobre la representacion de la columna
vertebral de la economia de un pais con las micro, pequefias y medianas empresas, como
aportan empleo a la comunidad para generan dinero y ayudar al progreso creando un
equilibrio saludable. Son entidades independientes, que poseen una enorme capacidad de
adaptarse a las nuevas tecnologias, la sociedad, asi como a los cambios en las tendencias,
ademas son creadas para ser rentables. Son empresas que tienen un maximo de 250
trabajadores, donde las grandes empresas tienen mayor acceso a capacitacion constante a
diferencia de los pequefios comercios. Los sectores en los que realizan la actividad puede
ser de servicio, comercial, industrial, agropecuario, construccion o minero, etc., ademas se
crean para satisfacer las necesidades de la sociedad y producen aproximadamente el catorce

por ciento del producto interno bruto (Posada, Aguilar, y Pefia, 2016).

Existe una diferencia entre las micro y pequenas empresas, y se define directamente por el
nimero de empleados que tiene ademas el concepto cambia dependiendo del pais en el que
evalué el tamafio. Las empresas se crean para cubrir necesidades de la comunidad en general,
pero, en definitiva, busca maximizar las ganancias, producir de tal manera que al
comercializar los productos se obtenga un beneficio lucrativo. Un tipo de empresa son la
privada donde se organiza y controla por los propietarios de tal manera que se obtenga un
beneficio de ellos. Una empresa publica es aquella que estd controlada por el estado cuya
finalidad es el bien publico. Existen también las empresas de propiedad cuyos propietarios
son los trabajadores de la misma. Cuando se habla de la microempresa, los duefios se auto
emplean en la mayoria de los casos y tienen muy pocos trabajadores (maximo 10) y las ventas
son menores a dos millones de pesos. La pequefia empresa no necesariamente el propietario
se autoempleo y tiene una cantidad maxima de 20 empleados, puede tener ventas mayores a
10 millones de pesos. Es importante mencionar que son la principal fuente de empleo en la

economia de los paises. Se le llama persona natural a la modalidad que mas se utiliza para
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la formacion de un pequefio negocio o empresa unipersonal que son donde solo trabaja el
duefo y maximo otra persona dentro de la rama de la microempresa, y representan mas de la
mitad. De igual manera un porcentaje se dedica al ofrecer servicios, por ejemplo, las
peluquerias, lavanderias, misceldneas, peleterias, talleres mecanicos, fondas de comida, etc.
Algunas micro y pequefias empresas recuren al manejo de un préstamo en entidades de
financiamiento o cooperativas que los ayudan a mantener y crecer poco a poco con el
apalancamiento y finanzas sanas, de tal manera que el movimiento del negocio permita pagar
estas deudas y seguir creciendo poco a poco. Algunas de la problemética que se presenta en
las micro y pequeiias empresas son el débil acceso al mercado, la baja productividad y mano
de obra poco calificada, poca competitividad, y problemas para la promocion y creacion de

estrategias para el crecimiento (Prieto, 2017).

Como menciona Cleri (2017) las empresas se dividen en tres clases principales, determinadas

por el nimero de empleados y sus ganancias:

e Micro: Cuentan con un maximo de nueve trabajadores, y producen menos de cuatro
millones de pesos en ventas.

e Pequefias: Cuentan con un margen de 15 a 50 empleados y producen en ventas
hastal00 millones de pesos.

e Medianas: Cuentan con entre 51 y 100 trabajadores, valoran sus ventas anuales
aproximadamente entre 100 hasta 250 millones de pesos.

e Grandes: Cuentan con mas de 101 trabajadores y valoran sus ventas anuales mayor a

250 millones de pesos.

Cleri (2017) define que existe otra categoria en la que se dividen las empresas y esta tiene

que ver con el tipo de recursos que tienen disponibles.

e Empresa autbnoma: Es la mas comun en la categoria, es un negocio independiente,
duefio de sus propios recursos y la administracion del negocio es hecha por su
propietario o uno o dos colaboradores.

e Empresa Asociada. Tiene varios propietarios o esta asociada con otra u otras

empresas en las cuales los recursos son compartidos y la administracion se lleva a
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cabo mediante un equipo, ademas tiene una estructura organizacion mas organizada
con puestos definidos y actividades especificas. La participacion es entre un 25 a un
50% con las otras empresas.
e Empresa Vinculada. El 50% de la participacion en conjunto con otros negocios o en
el caso de las franquicias, donde el modelo del negocio ya esta estructurado y
detallado para llevar acabo la administracion.
El tema de las micro, pequefias y medianas empresas incluye una relacion con los clientes
mas cercana, incluso se trata de manera directa cubriendo las necesidades que se generan,
ademas de ofrecer un servicio mas personalizado. Se crea un vinculo en donde los usuarios
se vuelven fieles al negocio por largo tiempo, inclusive en algunos casos hasta se hacen lazos
de amistad por la negociacion tan cercana que se tiene. La ventaja que para los negocios
pequetios (Mypes) es la flexibilidad en la toma de decisiones, ayuda a tener una mejor gestion
sin triangular la informacion, esta se da de manera mas directa y personal porque los equipos
de trabajo son reducidos, existe una estructura organizacion sencilla que permite accionar de
manera mas rapida para la resolucion de problemas, y una mayor participacion de los
integrantes del equipo. El financiamiento para este tipo de empresas a veces resulta ser una
limitante para el crecimiento, porque las entidades bancarias solicitan muchos requisitos que
algunas veces no se tienen, pero a medida que van creciendo y lo hacen de manera
disciplinada y constante esta limitacion se vuelve mas pequefia y facil de cubrir el
financiamiento con sus propios recursos. Cabe mencionar que algunas empresas pasan de ser

micro a pequefias con sus propios recursos, teniendo una buena administracion financiera

(Leyva, 2018).

2.1.2 Planeacion estratégica

La planeacion estrategia es un término que se utiliza desde los afios sesenta y setenta porque
se creia que este concepto tenia todas las respuestas para los problemas, se volvié una
obsesion el tema hasta que cambio con el paso de los afos se entendid cada vez mas el
concepto. Fred R. David en su libro propone un modelo para la toma de decisiones en la
organizacion desde el enfoque sistematico donde se basa en informacion cualitativa y
cuantitativa ademas de aplicacion en el entorno de incertidumbre. Formula estrategias donde

invita a hacer una investigacion a diferentes matrices, las mas comunes son de fortalezas y
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amenazas, e internas y externas, de igual manera la matriz BCG denominada la Matriz de
Boston Consulting Group, que es una herramienta en la gestion estratégica de las empresas
que se encargan de analizar el precio de los productos y el crecimiento. Después de trabajar
con la formulacion de estrategias, invita a la ejecucion de las mismas que es la parte mas
compleja del proceso donde la primera etapa es la creacion de metas, la segunda es las
politicas de trabajo y por ultimo asignar los recursos necesarios. En la parte de la fijacion de
metas deben ser motivadoras, alcanzables, para conseguir que todas las personas
involucradas (gerencias y operadores) crean en ellas y ayuden en la ejecucion de estas. Es
importante mencionar que los objetivos y metas deben ser especificos, medibles, alcanzables,
relevantes y sobre todos orientados al tiempo. En la fase de la fijacion de las politicas hay
que determinar la guia que tendra la empresa para alcanzar los objetivos, aqui surgen los
principios y directrices que hacen entre todos los involucrados para tener limites y reglas
mientras se lleva acabo. Por ultimo, hay que hacer la asignacién necesaria de los recursos
para alcanzar los objetivos trazados por la organizacion, de tal manera que el
aprovechamiento sea al maximo y el recurso asignado sea totalmente el necesario. Después
de todo deben evaluarse las estrategias para reconocer si fue efectiva o debe modificarse.
Necesariamente debe de irse evaluando durante el avance del proceso de la estrategia porque
si se deja hasta el final pueden obtenerse resultados desfavorables para la empresa y suponer

que la estrategia no funciono (David, 2021).

Como menciona Porter (2019), la estrategia competitiva es poner a una empresa en la
posicion de aprovechar al maximo las capacidades que se distingan de los rivales, haciendo
un autoanalisis y el de la competencia. Los componentes de un analisis de la competencia

incluyen y aspectos:

o Metas futuras, realizando la pregunta ;Qué es lo que el competidor busca?
o Estrategia Actual, ;Como y donde el competidor basa su estrategia?
o Suposiciones. ;Qué piensa el competidor de su propia industria?

o Capacidades. Fortalezas como debilidades.

Estos aspectos llevan a crear un perfil del competidor, donde ayuda a definir si el competidor
estd satisfecho con su posicion actual, si la estrategia utilizada es la correcta, etc. Es

importante mencionar que los competidores tienen diferente nivel y este estd definido
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dependiendo de la similitud o diferencia de los productos, asi como a los clientes que estan
dirigidos, entonces, deben analizarse segun esa posicion. Los competidores potenciales son
aquellos que compiten directamente con la empresa. La importancia que tienen las metas
futuras en la competencia es directamente proporcional a las propias, hay que conocerlas para
ayudar a la prediccion del futuro con mas certeza. Los temas relacionados con el analisis de
la competencia llevan a la conclusion de crear las metas propias que permitan estar vigente
en el mercado de tal manera que responda a las necesidades de los compradores. La posicion
estratégica que tiene la competencia debe relacionarse con las metas que se crean en la
empresa para lograr subir la posicion de la misma. Otro punto para analizar son los valores
que cada empresa tiene porque eso puede dar una ventaja competitiva que esta en el aire y se
toma como propia para subir el nivel de la empresa. Conocer la capacidad y la estructura
organizacion de la competencia ayudara a entender de mejor manera la posicion que tiene
con respecto a la propia empresa y asi definir la creacion de las metas a futuro para mejorar

(Porter, 2019).

La palabra estrategia viene del ambito militar y significa “general”, se utilizaba para crear
planes de ataque al enemigo en las batallas, y conocer sus puntos débiles, ademas de hacer
compromisos y crear alianzas con otras tropas para vencer al enemigo. En los negocios
sucede algo similar, se toman decisiones estratégicas para saber qué mercado enfocar los
productos, los recursos necesarios y gastos de inversion, crear un estilo propio con base al
conocimiento de la competencia, hace alianzas que le permitan estar en un mercado mas
competitivo. Las herramientas que se utilizan durante el proceso de planeacion estratégica
ayudan a la empresa para volverse mas competitiva, porque define con claridad hasta donde
se quiere llegar, cual camino seguir, de qué manera hacerlo, donde se encuentra, hasta
alcanzar la mision que tiene. Cuando la empresa esta en la posicion de hacer cambios, de
crear una planeacion estratégica, entonces lo primero es plantear la manera de hasta donde
va a llegar, porque habra empresas que se sienten comodas donde estan y definen seguir en
la zona de confort, pero de igual manera existen empresas que tienen clara la mision, el
proposito y las metas. La mision es una oracidn corta que contiene el objetivo principal de la
empresa. A raiz de esto se crean las estrategias y acciones para encaminar a fundamentar la
empresa. Pero ademas de la mision existe la vision, que es el enunciado que establece como

se percibe el futuro. Y de esta manera la empresa define hasta donde quiere llegar y como lo
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lograra. Es en esta pregunta donde se definen los valores que quiere tener la empresa, estos
son definidos por el gobierno corporativo en conjunto con un representante de cada
departamento de la empresa para que sea un pilar en la construccion de la planeacion
estratégica. Los valores son un conjunto de enunciados que reflejan los principios
fundamentales con los que la empresa debe operar, ademas deben de ser difundidos en toda
la empresa incluidos clientes y proveedores y crear congruencia con las negociaciones hechas

(Gitman, 2012).

De acuerdo con Cortes (2020), es importante mencionar que se debe realizar otra pregunta,
(Donde se encuentra actualmente la empresa? La razon es para conocer en qué posicion,
terreno y nivel competitivo se encuentra en la actualidad, solo asi podra crear estrategias para
emprender acciones y cumplir la mision. Esto se hace mediante algunos analisis que permiten

definir la situacion real que incluye:

e Reconocer del negocio: Se realiza un anélisis de los clientes, del precio de los productos,
de las lineas de produccion, de la capacidad instalada, de la competencia para luego crear
estrategias de mejora para cada rubro. Se debe tomar en cuenta los siguientes criterios:

o Clientes. Son todos los que realizan una compra o solicitan un servicio.

o Competidores. Empresas que ofrece un servicio o producto parecido al propio y
ademas dirige sus acciones de venta a un mismo segmento de mercado.

o Precios. Cantidad necesaria para adquirir un bien, un servicio y otro objetivo.
Normalmente esta definido en una unidad monetaria.

o Calidad. Esta directamente relacionado con las necesidades del consumidor,
obtener la satisfaccion y la tranquilidad al adquirir un producto o servicio.

o Estilo. Comportamiento, el disefio propio de cada producto segin sus
caracteristicas.

o Variedad de productos. Categorizar un producto y conocer los demdas del mismo
ramo que existen en el mercado, para ofrecer al consumidor una gama de variedad

para cubrir sus intereses, necesidades y presupuestos (Cortes, 2020).

La planeacion estratégica ayudara a la direccion de la empresa a definir y compartir cual serd

el rumbo que seguira en los proximos afios, dos, tres, cinco, diez, incluyendo la declaracion
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de la mision y vision de la empresa, los objetivos y las acciones que llevaran a alcanzar las
metas trazadas. Hay que recordar que un plan estratégico es una herramienta, que sigue la
secuencia de vision, mision, objetivos, plan de accion, enfoque y tacticas. La declaracion
de la vision define como vas a lograrlo, y la mision describe las acciones que se deberan
tomar en cuenta de igual manera para alcanzar los objetivos que deben de ser metas generales
con una idea clara en un determinado tiempo. Pero el plan estratégico va mas alla que solo
los objetivos porque abarca mas tiempo y es un conjunto de todo. Es importante hacer un
plan de proyecto, que describa como se lograra alcanzar las metas, debe contener, objetivos,
métricas de €xito, participacion y rol de los integrantes, presupuesto y su alcance, hitos y
entregables, cronograma de actividades y programa y sobre todo el plan de comunicacion.
Los beneficios que se obtienen al tener una planeacion estratégica es que todos se alinean
hacia un propoésito en comun, el establecimiento de los objetivos de manera proactiva,
objetivos a largo y corto plazo, evaluar la situacion actual de la empresa y sobre todo con el
objetivo de ayudarla para que sea mas duradera, y sobre todo incrementar las utilidades, asi
como el compromiso y la motivacion de los integrantes de la empresa (Mendoza, 2022).

Mendoza (2022) recomienda utilizar los siguientes pasos para crear un plan estratégico.

1. Situacién actual de la empresa. Consiste en revisar los factores externos e internos,
para hacer un analisis minucioso en equipo para tener diferentes puntos de vista. De
igual manera hacer encuestas para conocer la respuesta de los clientes y proveedores.

2. Identificacion de objetivos. Los objetivos deben ser claros y sencillos de entender,
asi como del conocimiento de todos los trabajadores, creacion de valores, vision,
mision, ventajas competitivas, y conocimiento financiero de parte de los duefios.

3. Desarrollo del plan. En el desarrollo del plan la primera pregunta que debes contestar
es (Donde quiero estar en cinco o 10 anos? Bajo la respuesta entonces se crean planes
a corto plazo, tres 0 6 meses, que sean medibles y alcanzables. De vital importancia
incluir el presupuesto y todo el tema financiero ya que es el propdsito principal de la
empresa, producir riqueza.

4. Implementacion del plan. Después de todo el proceso se pone en marcha el plan. La
ejecucion de la estrategia en comunicacion clara con todos los involucrados y con
objetivo a alcanzar, pero con actividades especificas para lograrlo. Esta herramienta

debe lograr comprometer a todos hacia el alcance de la meta final.
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5. Revision del plan y de ser necesario restructurar. Hay que crear un plan de revision
del plan estratégico para asegurar el cumplimiento y sobre todo que se refleje en el
aumento en las utilidades, o cualquiera que sea el objetivo. En caso de que la revision
refleje que tiene contratiempos es el momento de restructurar el plan de nuevo

(Mendoza, 2022).

Los factores externos son parte del analisis de la industria que se realiza para crear planes
estratégicos que lo lleven al éxito. Los factores externos de la industria no se pueden
controlar y tienen cambios repentinos constantes, generan un impacto positivo o negativo en
el desarrollo y ejecucion del manejo del proyecto que cada empresa. De igual manera estan
los factores externos, pero mas relaciones con la elaboracion de los productos como la
demanda del mercado, las estrategias de los competidores, los recursos, insumos y
proveedores. Cuando la empresa compra en el momento adecuado puede elevar la
rentabilidad de ese insumo y por consecuencia del producto final. Otro factor externo que
influye es la actividad crediticia de los bancos porque financia proyectos en los cuales la
empresa estd interesada, pero carece del recurso financiero para hacerla, si es muy alto el
interés puede afectar las utilidades de la empresa, pero si es bajo puede aumentarlas por la
inversion realizada. Los cambios politicos también impactan en las empresas porque crean
estabilidad o inestabilidad en los paises de tal manera que el precio se impacta de manera
directa ya sea en la inflacién, tasas de interés, rendimientos, escasez, abundancia, etc. El
medio ambiente es otro factor externo impredecible y sobre todo incontrolable que puede
hacer que la inversion hecha termine en un episodio de desastre. Los factores externos
pueden controlarse de manera subjetiva pero no definitiva porque son impredecibles y

pueden suceder en cualquier momento por un episodio diferente (David, 2021).

Factores externos que intervienen en las micros, pequefias, medianas y grandes empresas son
los mismos, pero en diferente magnitud, pueden afectar los planes estratégicos creados para
abrir nuevas oportunidades. Estos factores estan incluidos en el entorno exterior como en los
aspectos culturales, sociales, politicos, el mercado, la competencia y la tecnologia. El sistema
politico que tienen los gobiernos actua en algunas ocasiones como limitantes para el
desarrollo de un proyecto o el crecimiento de la empresa, pero a veces es positiva, entonces

sera de ayuda para obtener los resultados esperados, de igual manera puede generar
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oportunidades de negocio a la empresa. El mercado como factor externo esta relacionado a
la competitividad que la empresa tiene en relacion con las demas. Los clientes, los insumos,
los proveedores, el marketing, los medios de comunicacion, el entorno en general ya sea
demografico, geografico, ambiental, son dignos de andlisis porque influyen directa o
indirectamente en las empresas y su mercado. Cabe mencionar que los factores externos no
se pueden controlan solo hay que adaptarse a ellos con los diferentes cambios que presentan
para que no limiten el crecimiento y desarrollo de la industria. De igual manera los avances
tecnologicos pueden afectar positiva o negativamente ya sea, en el proceso, el abastecimiento
o suministro, redes de distribucion, marketing, ventas, etc. Se refiere a la innovacion, la
evolucion, y automatizacion, que aportan mejoras a las empresas haciendo la inversion
necesaria para que la tecnologia y sus avances ayuden a las compafiias. El uso de los recursos
renovables, los cambios climaticos son factores que también deben considerarse. El analisis
externo de la empresa se hace tomando en cuenta todos estos factores para ayudar a la
organizacion a conocer las amenazas y las oportunidades que estan presentes. Ademas, para
crear un plan estratégico que ayude a la estabilidad y sobre todo a la rentabilidad de la
empresa. El cambio es inevitable, es por eso que ser flexibles es la inica opcion para enfrentar

los cambios (Chacon, 2022).

Los factores externos que afectan a una compania van desde cuestiones financieras, politicas
hasta la tecnologia, lo sociocultural y el medio ambiente e influyen en el desempefio de una
organizacion. Deben verse como una oportunidad de conocer las amenazas y oportunidades
que el entorno tiene para volver a la empresa flexible a este tipo de factores. Los principales
factores externos son los cambios politicos, situaciones financieras, factores sociales y
culturales, los avances tecnologicos y el medio ambiente. Las empresas deben de cumplir
con la normativa en materia de leyes de empleo, impuestos y todos las regulaciones y
politicas que tienen el gobierno para la operacion de las organizaciones. Las situaciones
financieras tienen una relacion estrecha ya que afecta su salud en los cambios en las tasas de
impuestos, el desempleo, la inflacidn, tasas de interés bancario, el cambio de divisas, etc. La
sociedad esta en constante cambio, modas, preferencias, tecnologia, habitos, actitudes, nivel
educativo, entre otros, son factores que influyen en las empresas y su desarrollo. Los avances
tecnologicos generan cambios significativos en todas las industrias, tiene tres areas claves, la

automatizacion, el comercio electronico, y los medios digitales, que ponen a las compaiias
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en una ventaja competitiva por su utilizacién en el mercado. El medio ambiente también es

un factor digno de andlisis porque afecta a los mercados nacionales e internacionales solo

con los cambios de la naturaleza y las empresas aprenden a mitigar su impacto o a ser

flexibles. Los factores externos deben considerarse como parte de la planeacion estratégica

de todas las empresas (Hitt, 2016).

Porter (2019), dice que los factores internos que influyen en el dmbito empresarial son

aquellos que son parte de la estructura y el resultado obtenidos, de la operacion constante de

la compaiia y se puede tener control de ellos porque forman parte del proceso y la

organizacion. Estos factores son:

Estructura organizacional. Todas las empresas deben tener una mision y vision, asi
como el conjunto de valores que comparte con todos los integrantes del equipo
dirigiendo todos sus esfuerzos para alcanzar los objetivos y metas de manera
conjunta. Lo que afecta de manera negativa a las empresas son la actitud y
comportamiento de los empleados, asi como la falta de conocimiento de la asignacion
de puesto requerido, o la complejidad en la manera de estructurar
organizacionalmente la empresa, donde la comunicacion se entorpece y detiene la
continuidad de los procesos.

Estandares de la industria. Crean limites en la organizacion. Son los temas
relacionados con el control de seguridad, la gestion del riesgo, gestion de la calidad,
manejo de la informacion, comunicacion asertiva entre los miembros del equipo, etc.
Normas y procedimientos. Aporta a la empresa limites y reglas que ayudan para que
todos practiquen las mismas y sobre todo estandaricen los procedimientos para
mejorar la calidad en el servicio.

Recurso humano. Es el recurso mas importante en las empresas debido a que esta
relacionado directamente con las personas que hacen y dirigen el trabajo cotidiano,
tiene relacién con su capacidad, con los valores de cada uno, el liderazgo de los
dirigentes, el respeto a las normas, la direccion hacia el cumplimiento de las metas,
el clima laboral que se vive dia con dia, y a un constante aprendizaje y superacion

personal. Pueden llevar al éxito o al fracaso cualquier empresa.
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Finanzas. Las finanzas son un factor interno directamente proporcional al desempefio
diario y al cumplimiento de las metas. Las finanzas sanas generan seguridad y
confianza para el desempefio constante, ademas de vislumbrar un mejor futuro para
todos los que ahi laboran. Las finanzas enfermas llevan directamente al fracaso a la
empresa y la pérdida de credibilidad en el manejo del dinero, la incertidumbre esta
latente en todo momento por la falta de solvencia econémica.

Cultura laboral. Son las creencias, normas, comportamientos y practicas que se
cultivan en la empresa, el proposito es conducir y guiar a todos los integrantes del
equipo a sentir que perteneces a la empresa y generar lealtad hacia la misma. Los
lideres deben practicarla como ejemplo para permear de manera descendente. El

impacto es directamente proporcional a las utilidades de la compaiiia.

Las fortalezas que tiene la empresa que la diferencian de las demas se les llama capacidades

distintivas, entonces al aprovechar estas capacidades se vuelven ventajas competitivas,

creando estrategias para reducir las debilidades y convertirlas en fortalezas. Cuando se hace

una auditoria interna la participacion de todos los que integran la empresa es importante,

debido a que son ellos quienes operan los procesos, y tienen el manejo de la informacion,

entonces la recopilacion y evaluacion de las diferentes areas sera a través de las personas,

generando un sentido de pertenencia hacia la empresa y el impacto en el trabajo de los demas

(David, 2021). Ademds menciona que las funciones basicas de la gerencia estan integradas

por cinco actividades importantes:

Planeacion: Determina una estrategia para alcanzar objetivos, define las tareas, y se
crean estrategias para que la empresa siga siendo exitosa. De igual manera la
planeacion se utiliza para crear prondsticos que se utilizan como parametros para
medir la informacion real.

Organizacion. Es la relacion que existen entre la autoridad y las tareas en una
estructura organizacional, que va a hacer cada quien y quien le reporta a quien.
Ademas, establece la sistematizacion de los recursos. De igual manera se incluye la
toma de decisiones, la comunicacion y el control.

Motivacion. Esta implicito la direccion de los esfuerzos hacia el comportamiento

humano. Incluye los temas de liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo, la manera
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de delegar la autoridad, satisfacer las necesidades empresariales y con el capital
humano, la parte moral y de principios y los cambios organizacionales.

e Factor humano. Todas las actividades relacionadas con el personal, salarios y sueldos,
prestaciones, contratacion, despidos, capacitacion, seguridad, oportunidades de
crecimiento, politicas, valores, relaciones publicas, etc.

e Control. Es la conclusion del proceso, donde se recibe y se analiza la informacion real
contra la pronosticada, se incluyen todos los departamentos de la empresa, y ayuda
en la toma de decisiones para cambiar el rumbo de la empresa o se sigue el mismo

camino.

David (2021) dice que la mercadotecnia es otro factor que se analiza internamente para
conocer las fortalezas y debilidades, ayuda a analizar a los clientes, la venta de productos y
servicios, la planeacion, el establecimiento de precios, la distribucion de los productos, la
investigacion del mercado, y el analisis de las oportunidades. El analisis de las finanzas y
contabilidad como fortaleza o debilidad de una empresa puede crear la ventaja competitiva
porque al tener el control y conocer los movimientos y salud financiera establece la base para
la creacion de estrategias a corto, mediano o largo plazo. La liquidez ayuda a definir si las

finanzas de la empresa son sanas o estan danadas de tal manera que evitan el crecimiento.

La parte de produccion y operaciones consiste en la transformacion de los insumos de
productos y servicios, asi como el control de entradas y salidas de la materia prima, mano de
obra, maquinaria, etc. David (2021) define que las funciones basicas del departamento de

produccion son:

e Proceso. Determina la manera en que se desarrolla el flujo de operaciones para
completar el producto o servicio a ofrecer, la distribucion de las instalaciones, el
balance de la linea, la forma del transporte de los materiales, asi como el control en
el proceso, la tecnologia requerida, entre otras.

e (apacidad. Conocer el rendimiento de los recursos, prondsticos de todo tipo,
planeacion, programacion y analisis de lineas.

e Inventario. Control de entrada y salida de materiales, asi como el que se encuentra en
proceso, de igual manera los productos terminados. La compra de materias primas y

recursos necesarios para la operacion son parte del inventario.
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e Fuerza laboral. Relacionado con el manejo del personal, capacitacion,
administracion, disefio y medicidn del trabajo, normas y procedimientos, asi como la
productividad, tiempo para alcance de objetivos.

e C(Calidad. Es garantizar que los productos cumplen con las expectativas del cliente.

Otra area importante de las operaciones internas a examinar es la de investigacion y
desarrollo ya que es una estrategia para conocer la posicion actual y crear planes para el
futuro en funcién de la mejora continua y asi crear una ventaja competitiva, la inversion en
este rubro es grande, pero retribuye beneficios que reducen costos y ayudan a mejorar en
todo sentido. La informacion es la piedra angular de las empresas, y tiene como proposito
principal mejorar el rendimiento al ayudar a la gerencia a la toma de decisiones con base a
datos reales. La informacion en combinacion con ayuda de la tecnologia utilizados de manera

positiva llevaran al éxito a las empresas (David, 2021).

El analisis interno de una empresa es un estudio para conocer el estado de todos los factores
internos y poder crear una ventaja competitiva. Los factores a analizar internamente en la
empresa pueden ser tangibles, que son faciles de identificar y de evaluar, tales como el
recurso financiero, tecnologico, organizacional y el fisico. Otros son los intangibles que
representan algo complicado de explicar y evaluar, porque son aspectos que se evaluan
basados en la percepcion y el sentido pero que impactan en los resultados finales de manera
sustancial. Incluye recursos humanos, cultura empresarial, innovacion, imagen. El anélisis
de todos estos factores ya sean tangibles o intangibles permiten detectar las fortalezas y
debilidades de la empresa con la recopilacion de informacion real que se genera a través de
los diferentes departamentos. Los factores internos de una empresa son parte de la estructura

propia, limitan o favorecen el desarrollo y ejecucion de proyectos (Gutierrez, 2020).
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2.1.3 Entorno empresarial

Gitman (2012) habla sobre el estudio de la industria a la que pertenece, la madurez, el nimero
de participantes, todo esto con el fin de determinar el posicionamiento real de la empresa,
ademas de tener claro lo que afecta exterior e interiormente a la empresa. Los factores que

toma en cuenta son:

e Numero de competidores. Determinar la competencia directa e indirecta, conocer las
regulaciones gubernamentales, diferenciacion de productos y economias de escala.

e Analisis de la madurez. Conocer cual es la etapa en la que se encuentra la empresa,
ya sea naciente, crecimiento, madurez o envejecimiento, para conocer sus
posibilidades de crecimiento potencial. La tasa de rendimiento se analiza, asi como
la participacion del mercado, lealtad de los clientes y después definir la madurez de
la empresa, asi como los recursos que tiene y va a requerir.

e Analisis de atractividad. Este analisis se realiza con los competidores, los clientes,
proveedores, la fuerza laboral ayudando a identificar que es la atraccion que presenta

la industria, como es el comportamiento de la rentabilidad esperada.

Cortes (2020), hace mencion de la identificacion de los factores basicos de competencia que
son todos aquellos que afectan de manera directa la preferencia del cliente y la participacion
en el mercado. Es un analisis donde se relaciona la competitividad con los otros negocios
dedicados a lo mismo, realizando encuestas a clientes y visitas a otros negocios, ademas
charlas con los trabajadores y con los clientes sobre los productos que se ofertan, de esta
manera se identifican las fortalezas y las debilidades, amenazas y oportunidades de la misma

empresa y definir la posicion que ocupa en el mercado.

Hitt, (2016) plantea que el camino que seguira la empresa hasta alcanzar el objetivo es
mediante la direccion estratégica u objetivo estratégico debe marcar el rumbo del negocio
por lo menos en los proximos tres afios. Los planes de accion que ayuden al fortalecimiento
de la empresa en relacion con la competencia se hace después de que la empresa presenta
estabilidad financiera. Con base a esta decision que se debe tomar se puede decidir cual tipo

de estrategia seguir.
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e Estrategia de enfoque implica orientar los productos a un nicho de mercado,
desarrollando, comercializando y vendiendo productos a un tipo de consumidor en
particular.

o Estrategia de diversificacion es el plan que el negocio o empresa hace para aumentar
la ventaja competitiva creando productos que sean similares pero diferentes a la vez
y logren competir de mejor manera en el mercado.

e [Estrategia geografica basada en la ubicacion especificamente para la promocion del
producto o servicio que se brinda, para implementar estrategias y campaiias para los

clientes de la region.

Estas estrategias son genéricas al elegir alguna de ellas deben de darse a conocer en toda la
administracion. Es importante mencionar que la estrategia debe de dedicarsele el tiempo
necesario y ademads se puedan cuantificar los resultados. Las estrategias de recursos deben
operar para tener ventajas competitivas que le permitan administrar de la mejor manera los
recursos ya sea materiales, humanos y financieros y la distribucion entre las actividades de
la empresa. Todas las estrategias que se utilicen ya sean de mercado, de producto, financieras,
administrativas deben llevar al alcance de la mision de la empresa ya sea a corto o mediano
plazo, creando un impacto positivo en la compafiia de tal manera que se vea reflejado en la

utilidad del ejercicio (Hitt, 2016).

2.1.4 Analisis estructural de la industria

Porter (2019) dice que la estructura de la industria contribuye en la determinacion de las
reglas competitivas del juego y también las estrategias en las que tiene acceso la empresa.
Son las fuerzas externas la que también afectan a las companias influyendo en el éxito en

combinacion con las capacidades individuales.

Como menciona Porter (2019), la competencia intensa esta basada en la estructura econémica
subyacente determinando las reglas competitivas y ademas las estrategias porque afectan de

manera directa.

Las fuerzas que impulsan la competencia en la industria consideran varios factores clave que
afectan la rivalidad entre empresas. Los compradores juegan un papel crucial, ya que su poder

de negociacion varia segin la demanda del producto. Los productos sustitutos representan
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una amenaza significativa, ya que, al utilizar procesos y materias primas mas economicas,
pueden reducir los precios e impactar las ventas y rentabilidad de los productos originales.
Los proveedores también influyen directamente en el precio y posicionamiento, ya que
poseen poder de negociacion al controlar el acceso a materias primas, especialmente cuando
se vuelven los unicos oferentes en el mercado. Los participantes potenciales, como grandes
empresas con capacidad de comercializacion y produccion masiva, pueden reducir costos y
dificultar la competencia. La rivalidad entre competidores suele ser intensa y, en ocasiones,
desleal, lo que obliga a las empresas a identificar a sus competidores y generar estrategias
para mantenerse en el mercado. Estas cinco fuerzas competitivas afectan directamente la
rentabilidad y la formulacion de estrategias, forzando a las empresas existentes a mejorar
productos y servicios. Las marcas consolidadas cuentan con la lealtad de los consumidores,
respaldada por estrategias publicitarias, calidad y posicionamiento, lo cual dificulta el ingreso
de nuevos productos. Los canales de distribucion son determinantes en la competencia; las
grandes compafias optimizan su logistica y equilibran costos, mientras que, para las
pequeiias empresas, la inversion en distribucion puede ser costosa y arriesgar sus utilidades.
Ademas, factores como el acceso preferencial a materias primas, experiencia en produccion
y subsidios gubernamentales brindan ventajas competitivas al reducir costos y mejorar
precios. Estas ventajas permiten a algunas empresas consolidar su posicion en el mercado,
impactando directamente en la comercializacion y en la calidad de los productos. El analisis
estructural de la industria debe practicarse de manera periddica para mantenerse vigente en
la formulacion de estrategias que le permitan permanecer en el mercado de manera exitosa 'y
con un panorama de crecimiento alto en la comercializacion de los productos ofertados

(Porter, 2019).

El entorno empresarial en México es diverso y ademas complejo, influyen directamente
factores econdmicos, politicos, sociales y culturales. La economia mexicana es la segunda
mas grande de Latinoamérica, sin embargo, es vulnerable a las fluctuaciones del mercado
internacional y al tipo de cambio que se vuelve totalmente volatil. De igual manera en el
ambito politico, la corrupcion y la inseguridad afectan la estabilidad, el desarrollo y el
crecimiento econdmico de las compafiias ante una cultura empresarial influenciada por

tradiciones que incluyen a la familia en todos los ambitos, la jerarquia se ve reflejada hasta
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en la estructura organizacion de la empresa propiedad de la familia, la toma de decisiones se

ve afectada por esta relacion, y el crecimiento es limitado (Rascon y Aguilar, 2023).

Gerson (2021) menciona que el andlisis de la industria ayuda a identificar las fortalezas con
que cuenta, pero también las areas de oportunidad en las que puede aplicar algunos cambios.
Cada empresa busca dia a dia mejorar para mantenerse vigente en el mercado y lograr los
objetivos trazados. Existen fuerzas competitivas basicas para hacer un analisis de la industria

mas objetivo.

1. Rivalidad entre competidores. Incluye a todas las empresas que pertenecen al mismo
ramo y comercializan los productos similares o iguales.

2. Amenaza de productos o servicios sustitutos. Ayuda a identificar el ciclo de vida del
producto, la durabilidad, las fortalezas que presenta entorno a los productos sustitutos
y sobre todo aprovechar esta informacion para generar una ventaja competitiva que
aporte valor.

3. Amenaza de nuevos participantes en el ramo. Identifica la competencia directa y los
posibles nuevos competidores, ayuda a conocer mas el propio producto y asi
adelantarse hacia nuevos productos de los competidores.

4. Poder de negociacion con los clientes. Esta habilidad ayuda a crear la fidelidad y
sobre todo un lazo entre cliente-proveedor porque la negociacién econémica permite
que las dos partes obtengan una ganancia.

5. Poder de negociacion con los proveedores. Es una habilidad para que los proveedores
obtengan de alguna manera una exclusividad o ventaja y la operacion lleve a ganar

de los lados de la transaccion.

Un andlisis de la industria ayuda a crear planes a futuro basado en la oferta y la demanda, los
habitos del consumidor, de igual manera los cambios politicos que afectan a la industria, asi
como los cambios en la economia en general. La precision de los datos genera una
proyeccién mas certera que lleva al éxito a las compaiiias. Requiere de tiempo y esfuerzo
para lograrlo, pero es importante conocer el entorno industrial al que se pertenece. La cadena
de valor forma parte del analisis de la industria debido al aprovisionamiento de las materias
primas, asi como la distribucion del mismo, utilizando un método segun las necesidades que

facilite la toma de decisiones y estrategias al ubicar la empresa frente a sus clientes,
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proveedores y competidores, estableciendo vinculos externos y tomar decisiones sobre la

integracion hacia adelante y hacia atras (Gerson, 2021).

El ciclo de vida de la industria segun Gerson (2021) es una herramienta que comprende la

estructura, y explica que todas las empresas evolucionan de la misma manera:

e Antes del lanzamiento. Es el periodo donde el emprendedor prepara todo para empezar
su negocio, investiga el entorno de la industria, retine el capital necesario, proyecta sus
necesidades, cada quien determina su tiempo de proceso.

e Lanzamiento. La idea se vuelve una realidad. El emprendedor abre el negocio y comienza
a comercializar sus productos o servicios que le generan ingresos. Esta fase puede durar
meses o afios. Es importante tener un plan claro de crecimiento para asegurar finanzas
solidas, y sobre todo solvencia econémica para mantenerse durante el inicio que es un
periodo critico.

e Crecimiento. El negocio empieza a desarrollar mas ventas, mas ingreso, aumenta sus
clientes, su rentabilidad crece, la requisicion de empleados crece, y todo empieza a
moverse segin sea el crecimiento que se tiene. Esta etapa puede durar anos y es
directamente proporcional al nivel de finanzas sanas que tengan. En esta fase debe
prestarse atencion a el financiamiento, el equipo, los sistemas y procesos, las ventas, los
clientes y la competencia.

e (Consolidacion o renovacion. Cuando el negocio ha madurado y esta estable viene un
periodo consolidacidon que permite analizar desde otro punto de vista, esto sucede después
de varios afios en el mercado (minimo 10 afios) en una presencia constante y sélida. Tiene
un crecimiento lento, y la rentabilidad es estable. Centra su crecimiento en mejorar los
procesos y optimizar los costos. El flujo de caja es constante y positivo Aqui puede surgir
una renovacion porque el mercado es cambiante y requiere cumplir las demandas
actuales.

e FEtapa final. Es la fase en la que el negocio va de salida de la industria. Esuna conclusion

del manejo inadecuado de todos los recursos, llevan a la venta, o cierre.
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2.1.5 Mercadotecnia segmentacion de mercado

La segmentacion de mercado es un proceso de marketing donde la empresa hace una division
en pequefios grupos que tengan semejanzas en sus caracteristicas y comportamientos. Todo
esto con la intencion de que la empresa conozca las necesidades a cubrir de los posibles
clientes de un producto o servicio, para tener una ventaja competitiva en el segmento
determinado y asi cubrir dicha necesidad. Lo importante es destacar que en el mismo mercado
existen diferentes grupos de consumidores con distintas necesidades y preferencias de
compra ademas de comportamiento de uso de producto. A veces una sencilla mezcla de
marketing resuelve que las necesidades de los clientes sean contempladas, de tal manera que
la combinacion de diferencias permite llegar a un mercado meta, pero antes hay que crear la
segmentacion del mercado para conocer las caracteristicas necesarias que ayuden a abordar
a los clientes especificos para el producto. La segmentacion de mercado consiste en dividir
en pequefios grupos a la poblacion total que tengan semejanzas entre si, asi como diferencias
determinantes. La clave del éxito de la segmentacion consiste en enfocarse en los grupos de
personas interesadas en el producto, ya sea en uno o dos, esto es cuando se trata de una
pequena o mediana empresa, porque si se enfoca en todo el mercado las grandes compaiiias
terminaran por acabar con ella, debido a que tienen una mezcla de marketing mas cimentada
que las ayuda a conocer todo el mercado y ofrecer productos que satisfagan sus necesidades

especificas (Kotler y Keller, 2012).

Segun Stanton y Etzel (2010), la segmentacion se utiliza para homogenizar el mercado y
permanecer vigente. Existen criterios de segmentacion de mercado que ayudan a clasificar

a los individuos que tengan la misma respuesta para cubrir una necesidad.

1. Segmentacion demogréfica: Incluyen las caracteristicas demograficas de la

poblacion:

e Edad. Agrupa a las personas por la edad debido a que las necesidades cambien
dependiendo de este factor.

e C(lase social. Agrupa a las personas segun la clase social a la que determina por
sus ingresos, y estilo de vida.

e Genero. Los hombres y las mujeres tienen diferencias especificas que deben
adecuarse a sus necesidades.
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e (ultura. Es una variable que dependiendo del tipo de cultura especifica sera el
comportamiento que se tiene ante los productos o servicios.

e Religion. La variable de la religion engloba diferentes doctrinas o paradigmas
que las personas tienen que afectan directamente en el consumismo.

e Ingreso. Variable que divide a la poblacion dependiendo de la cantidad de dinero
que ingresa a su familia, porque impacta directamente en el tipo de productos o
servicios que consume.

e Escolaridad. La variable de escolaridad ayuda a detectar diferentes
comportamientos que aportan informacion en el consumismo dentro de los grupos
de la escolaridad.

2.- Segmentacion geografica. Determinan su ubicacion especifica, region, estados, ciudades
y pueblos donde vive y trabaja la gente. Las personas que viven dentro de la misma region
tienen la tendencia hacia los mismos valores, preferencias, nivel de ingresos y a veces hasta
actitudes.

3.- Comportamiento del consumidor. Andlisis sobre porque compra, que esta buscando y

cuando lo quiere, puede ser calidad, precio, proyeccion, imagen, etc.

4.- Segmentacion Psicografica. Variable que hace referencia a la personalidad, valores,

gustos, modas, estilos de vida, caracter.

5.- Factores econdmicos. Variable que incluye estabilidad laboral, nivel de ingresos, tipos

de puestos de trabajo.

La razén por la que se utilizan diferentes variables para la segmentacion de mercado es
precision para tomar en cuenta los comportamientos de cada segmento de una manera basica
en el desarrollo de un marketing mas efectivo que ayude a realizar ventas de manera eficiente,
con la intencion de dirigir los productos o servicios a los consumidores que realmente estan

interesados en comprar (Stanton y Etzel, 2010).
Kotler y Keller (2012) definen a los objetivos de la segmentacion del mercado segln:

e Producto. Hacer productos exitosos con caracteristicas especificas de tal manera que
se consuman con eficiencia ayudando a la empresa a tener mas ingresos y crecer de

manera concisa.
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e Precio. Establecer un precio que este dentro del margen que se encuentran los demas
productos del mercado para que el publico en general esté interesado en pagar por él.
e Promocion. Ayuda a los productos a posicionarse en el mercado y dirigir las

estrategias hacia el éxito de la empresa.

Stanton y Etzel, (2010) dice que los pasos a seguir para implementar una estrategia de

segmentacion de mercado son:

1. Definir el mercado. Enfocarse en descubrir el tamafio del mercado, cual es su
posicion dentro de los clientes y si en realidad cumple con las expectativas del cliente.

2. Segmentar el mercado. Definir especificamente cudl sera su mercado base.

3. Comprender el mercado. Debe conocerse a los consumidores y entender las
necesidades para ofrecer lo que realmente necesita. Hacer encuestas para conocer el
mercado y definir si es el correcto.

4. Construir el segmento de clientes. Cuando ya se conoce la respuesta del andlisis
entonces hay que segmentar de manera dindmica para la marca.

5. Probar la estrategia. Al implementar la estrategia se tendran respuestas claras con
base a los resultados obtenidos en las ventas y se corrige conforme requiere hasta
llegar al éxito.

La investigaciéon de mercado consiste en la recopilacion de datos del mercado que den un
panorama mas claro a la empresa y ayude a conocer a sus clientes de manera exitosa. Es un
proceso para identificar, recopilar y analizar datos para la toma de decisiones asertiva. Ayuda
a crear objetivos especificos, definir politicas, y estrategias para reducir la incertidumbre y
el riesgo que guia a un proceso seguro y optimo (Kotler y Keller, 2012).

Es donde nace la segmentacion del mercado porque después de investigar se concluye que el
mercado es muy grande y solo algunos estan interesados en los productos o servicios que las
compaiiias ofrecen (Kotler y Keller, 2012).

Segtin Kotler y Keller (2012) existen diferentes tipos de segmentacion de mercado:

e Socioecondmicos. Donde la segmentacion esta directamente relacionada con el
ingreso y la manera de vivir de las personas.

e FEcondmicas. Basado directamente con la cantidad de renta del consumidor.
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e Empresarial. Segmentado por tipo y tamafio de las empresas, asi como su
participacion en el mercado.

e (Conductual. La segmentacion del mercado dividido de acuerdo a las conductas,
actitudes que tienen los consumidores con respecto al producto.

e Demografica. Incluye ciclo de vida, edad, genero.

e Psicografica. Segmenta al mercado segun preferencias, personalidad, estilo de vida

y clase social de los consumidores.

Una segmentacion de mercado debe ser homogénea, de tal manera que establezca la division
clara y que los miembros del grupo compartan la misma informacién, que sea medible basada
en la sustentacion de datos, nimeros y formas de comprobar el tamafio del grupo, de igual
manera accesible para el manejo de la informacion desde cualquier punto de vista y que la
division de los grupos sea sustancial, todo esto para que la segmentacion tenga la importancia
necesaria donde se creen las estrategias y se conozca mejor a los consumidores (Kotler y

Keller, 2012).

Porter (2019) menciona que existen ventajas significativas para creer en la segmentacion de

mercado:

e Mejorar el aprovechamiento de los recursos debido a que los productos creados estan
directamente dirigidos al mercado que esta interesado.

e Aumentar el alcance de la marca porque influye directamente en el mercado al que
fue disenado el producto, hace conexion, crea lealtad y mejora la imagen.

e Elevar la satisfaccion del cliente porque envia mensajes apropiados al publico
correcto creando un vinculo entre los dos y mucha empatia.

e Localizacién de oportunidades de venta porque serd dirigida solo a las personas
interesadas en comprar.

e Mayor satisfaccion de los clientes porque sienten que tienen un trato personalizado

de la marca y el producto satisface sus necesidades de una manera satisfactoria.

Para determinar la segmentacion de mercado es importante conocer el historial del
comportamiento de los clientes, que productos compra, con qué frecuencia, donde los

compra, con el objetivo de satisfacer las necesidades de manera exitosa. Ademads, es
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importante segmentar a la competencia haciendo un comparativo de productos o servicios
con los lideres del mercado de manera particular que ayude a mejorar las practicas creando

una ventaja competitiva que posicione al producto sobre los demas (Kotler y Keller, 2012).

Sainz de Vicuia, (2021), dice que la segmentacion de mercado ayuda a organizar a los
clientes segin el sector al que pertenecen, similares entre si que tienen el mismo
comportamiento dependiendo de las caracteristicas socioecondmicas, psicologicas,
geograficas o de comportamiento que haga la diferencia. Existen diferentes tipos de
segmentacion dependiendo de los potenciales clientes, tomando diferentes variables. Los

tipos de variables son:

1. Geograficas. Lugar fisico donde se encuentra.

2. Demograficas. Incluye edad, genero, orientacién sexual tamafio de familia, ciclo de
vida, ingresos familiares, profesion, nivel educativo, estatus socioeconomico,
religion, nacionalidad, cultura, raza, generacion.

3. Psicograficas. Incluye personalidad, valores, actitudes, intereses.

4. Socioeconomicas. Incluye nivel de ingresos, estilo de vida.

5. Conductuales. Busqueda de beneficio, tasa de utilizacion del producto, fidelidad a la

marca, utilizacion del producto final, unidad de toma de decisiones.

La segmentacion profunda es cuando se unen varias variables proporcionando un
conocimiento mas profundo. El perfil del comprador estd basado en tener suficiente

informacion para clarificar la imagen del integrante del segmento (Sainz de Vicuiia, 2021).

Sainz de Vicuiia, (2021) dice que, dependiendo de los productores y los compradores, existe

otro tipo de segmentacion de mercado:

1. Segmentacion ad-hoc. La empresa realiza una segmentacion disefiada
especificamente en los productos propios, e interpreta los resultados con inteligencia
comercial.

2. Segmentacion sindicada. La segmentacion se lleva a cabo a través de una agencia
independiente donde se comercializan varios productos. Los segmentos son

representativos de industrias o zonas geograficas que pueden utilizar varias empresas.
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3. Segmentacion feral. Los segmentos aparecen de manera espontanea en el mercado,

normalmente lo utilizan los lideres de opinion.

Los beneficios que otorga la segmentacion estan relacionados con identificar las necesidades
mas especificas, seleccionando la estrategia de marketing adecuada para optimizar los
recursos empresariales como produccion, logistica, publicidad, identificando el nicho para
minimizar la competencia, aumentando las posibilidades de crecimiento de la empresa. La
segmentacion serd mas efectiva cuando la homogeneidad entre segmentos sea clara y estable
ayudando a garantizar que los clientes tendran los mismos comportamientos y las mismas
variaciones manteniendo la veracidad del estudio enfocada directamente a los clientes

potenciales (Sainz de Vicufia, 2021).

2.1.6 Mercadotecnia determinacion de precios

Los precios se determinan mediante un proceso en el cual se define cual seré la remuneracion
economica que adquiere la empresa que ofrece un producto o servicio en el mercado. Los
costos de produccion son determinantes para el precio, de igual manera influyen otros
factores importantes como las condiciones del mercado, el precio de los competidores, la
solvencia de la empresa y de los clientes. El objetivo de la fijacion del precio es
principalmente obtener ganancias en la empresa y recuperar los costos del producto
(produccion, operacion, distribucidon, promocion, ventas, etc.), ademds de aumentar la
participacion en el mercado, crear el equilibrio con los precios de la competencia, asegurar
el retorno de la inversion a largo plazo basado en la constancia y destreza para el manejo de

los recursos (Stanton y Etzel, 2010).

Sainz de Vicuiia, (2021) menciona que la fijacion de los precios es un método que contiene

los siguientes pasos:

1. Fijacién de precio en funcion de los costos. Es el principal objetivo y es directamente
proporcional a los costos del proceso y el porcentaje deseado de beneficios.

2. Fijacion del precio por demanda. Toma en cuenta la demanda de los consumidores,
si es alta o baja, el precio puede fluctia dependiendo de las condiciones en las que se

presenta. El cliente determina cual es el costo que estd dispuesto a pagar.
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Fijacion de precios por competencia. Al momento en que el producto llega a la
estanteria de las tiendas la posicion sera directamente con los competidores, entonces
el precio se fija para entrar en el promedio de todos, dependiendo de la calidad y las
necesidades que cubre.

Fijacion por descuento. Cuando el precio se fija por este concepto se trata de
agradecer a la fidelidad de los clientes y sobre todo a la preferencia de la compra.
Puede ser por descuento, bonificacion, o bonos.

Fijacion por precio segmentada. Se utiliza cuando la empresa vende el mismo
producto en diferentes presentaciones, enfocada a un sector de clientes, pero
ofreciendo a cada uno la necesidad que desea cubrir.

Fijacion de precios psicologica. Esta directamente relaciona con el sentimiento que
tiene el cliente sobre el producto.

Fijacion de precios de salida del mercado. El precio se reduce porque esta a punto de
desaparecer en el mercado, ya sea porque viene en una nueva presentacion o esta
ofreciendo otras cosas al consumidor.

Fijacion de precios por area geografica. En este caso se aplica en las empresas que
su distribucién es en diferentes partes del pais o en varios paises. Se toma en cuenta
el lugar donde se elabora y va aumentando conforme la ubicacion que tiene, ademas
se puede dividir en zonas, tomando en cuenta la capacidad economica de la zona.
Igual se puede establecer el mismo precio en todos los puntos de venta creando un
promedio de los costos y transportes.

Fijacion de precio dinamica. Estd basado directamente en las necesidades del cliente
y se aplica cuando los productos o servicios son muy especificos y a veces hasta
personalizados.

Fijacion de precio internacional. La determinacion del precio deja de tomar en cuenta
la distribucién del producto y establece un precio en cualquier parte del mercado que

sea solicitado.

Los factores que se consideran para fijar el precio pueden ser externos e internos. Los
externos son todos aquellos que desde fuera de la empresa logran crear un impacto en el
producto o servicio. Los internos son todos los costos y gastos que tiene la empresa para

poner el producto para la adquisicion directa del consumidor (Kotler y Keller, 2012).
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David (2021) dice que la fijacion del precio de un producto o servicio es con la finalidad de
atraer mas compradores y permanecer el mercado por largo tiempo. Intervienen varios
factores tanto internos como externos, una mezcla entre los ingresos y los costos, incluyendo
los servicios complementarios como transporte, logistica, mantenimiento, almacenaje,
impuestos, etc. dandole un valor monetario que se posiciona en el mercado segun el estatus.

Entre los factores que interfieren en la determinacion del precio son:

e Demanda estimada. Tamafio de la demanda y frecuencia de compra.

e Reacciones de la competencia. Los productos semejantes existentes en el mercado, los
sustitutos, o productos relacionados.

e Mezcla del marketing. Los productos nuevos o establecidos y su uso del ciclo de vida,

los canales de distribucidn, tipos de intermediarios, promociones.

David (2021) define que los principales grupos de interés que afectan las decisiones para el

establecimiento de los precios son:

Consumidores. Son aquellos que obtienen los productos porque cubren una necesidad.

Proveedores. Aquellos que proveen de toda la materia prima para crear los productos,

determinando de manera directa el precio total.

e Distribuidores. La distribucién es parte fundamental del precio final del producto, porque
ayuda a poner los productos en donde los obtengan los consumidores.

e (Gobierno. Ponen limitacion en el establecimiento de algunos precios, e influyen de
manera directa con el gasto de impuestos, prestaciones de ley, etc.

e Competidores.  Generan equilibrio entre los productos similares ofreciendo al

consumidor final una gama para poder hacer su eleccion (David, 2021).

Segun David (2021), existe una metodologia para establecer los precios que las empresas

deben de considerar:

1. Objetivo de fijacion de precios. Tomar en cuenta porque existe en el mercado el
producto, supervivencia, diferenciacion de otros productos, participacion en el mercado,
obtener mas ganancias, etc.

2. Determinacion de la demanda. Conocer el alcance que tiene el producto, ademas de

analizar la curva de demanda en relacion al precio y el punto de equilibrio, ya que muestra
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la cantidad de compra probable del mercado en los precios que ya existen, tomando en
cuenta la aceptacion del producto y la sensibilidad que tiene el cliente ante el precio del
mismo.

3. Estimacion de costos. En la demanda existe un limite superior de precios que se determina
con la participacion de la competencia, el limite inferior lo determina los costos totales
del producto. Todas las empresas esperan tener un costo que incluya todos los gastos
ademas de un porcentaje de utilidad, pero dependiendo directamente del volumen de
venta esos costos son diferentes.

4. Precios de la competencia. Se deben analizar los precios de la competencia directa para
tener un margen de precio entre el menor y el mayor y asi poder determinar el precio que
se ofrecerd en el mercado del producto. Es importante tomar en cuenta los productos

sustitutos que también son competencia.

De igual manera David (2021) menciona que existen algunos métodos para hacer la fijacién

de precio mejor para la empresa:

e Fijacidn de precio por margenes. Tomar en cuenta el margen de utilidad sobre el costo
total unitario del producto, directamente proporcional al volumen de ventas y produccion
determinado para acercarse cada vez mas a lo real.

e Fijacion de precio por rendimiento objetivo. Se hace el célculo del rendimiento sobre la
inversion, tomando en cuenta la inversion y costo mas la ganancia. La condicion del
mercado en este caso no afecta.

e Fijacion de precio vigente en el mercado. Estd basado directamente por el margen que
se maneja con los competidores, depende de la estrategia comercial de penetracion del
mercado y su posicionamiento. Este método se utiliza cuando los costos son dificiles de
determinar y genera utilidad el margen de utilidad y precios del mercado actual.

¢ Fijacion de precios basado en costos variables. Incluye los costos variables incurridos en
la elaboracion y distribucion del producto. Toma en cuenta ademas el margen de utilidad
que se quiere obtener, tomando poco en cuenta los precios del mercado.

Entonces para determinar el precio final de un producto intervienen muchos factores que

deben tomarse en cuenta, algunas veces para introducirse en el mercado el precio entra con

un margen de utilidad muy pequefia, pero si no genera competencia con los demads a pesar

45



Capitulo 2 Fundamentos

del bajo precio puede desaparecer, pero si tiene un costo bajo y tiene ventajas competitivas
su precio se puede modificar seglin sea la estrategia disenada con base al crecimiento de las
ventas. Siempre debe de existir un equilibrio con los demas productos para poder permanecer,
y sobre todo que las empresas tengan las suficientes ventas con el margen de utilidad deseado.
Los productos sustitutos pueden alterar drasticamente el precio del mercado debido a que sus
costos son menores y el margen de utilidad estd basado en las ventas por volumen (Kotler

Keller, 2012).

2.1.7 Capital humano

El manejo del capital humano en las empresas son parte del valor de cada una de ellas. El
mundo laboral cambia todos los dias conforme las necesidades de cada empresa. De igual
manera las personas o colaboradores de las empresas han evolucionado, antes un tirano,
dictador sin educacién que cumplia con los requerimientos de los duefios era totalmente
aceptado, sin importar la calidad de vida dentro del 4mbito laboral que se tenia. Ahora ha
cambiado totalmente, los colaboradores que estdn a cargo deben ser educados, tratar con
respeto a los demads, crear un ambiente laboral agradable para todos, cumpliendo con los
requerimientos del cliente, los colaboradores y los duefios. Se debe de considerar que el
recurso humano es el mas importante, en este mundo de competencia, desafios, retos y
requerimientos extremos para llevar al éxito a las empresas, y al pais. Este recurso con su
conocimiento puede llevar a la innovacion, al cambio, a la superacion y manipulacion de las
personas para alcanzar los objetivos, creando compromiso y motivacién para el dia a dia. Es
un tema dificil dentro de las empresas porque se habla de las personas que ahi laboran,
depende de su ideologia, cultura, nivel social, valores, actitudes y formas de comportamiento,
todo esto determina su forma de ser. Es aqui donde los colaboradores dejan de percibir que
algunas veces se requiere de un cambio en la empresa, que debe nacer al cambiar la manera
de pensar, pero esto genera un impacto directo en su manera de ser y de vivir (Hernandez,
2014). La mayoria de las organizaciones reconocen que las personas que integran su
empresa son uno de los principales pilares, es por eso que el tema del recurso humano va
evolucionando de manera considerable con el paso de los afios. Los objetivos primordiales
estan basados en motivar, desarrollar y crear sentido de pertenencia en el talento humano.

De igual manera trabajan en ofrecer mejores planes de compensacion y beneficios al
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colaborador, enfocados en cubrir las necesidades, fomentando la generacion de un buen lugar
de trabajo y la conciliacion con la familia en compartir lo recibido. Otro enfoque que estan
tomando en cuenta los dirigentes del capital humano es la formacion y desarrollo profesional
de sus colaboradores, basado en el cambio de mentalidad y el desarrollo de nuevas
habilidades, aprendiendo cada dia mas sobre el propio negocio de tal manera que les permita
realizar su trabajo de manera profesional y con un amplio conocimiento, para cuando exista
la posibilidad de un acenso estén preparados para asumirlo teniendo la base y una formacion
continua. La competencia es algo latente en todos lados es por eso que buscar y desarrollar
talentos se vuelve parte de la cotidianidad. La tecnologia juega un papel importante en todo
esto debido a que en la actualidad existen software que facilitan tanto el trabajo diario como

la captacion de talentos mediante plataformas especializadas en el tema (Chiavenato, 2020).

La seleccion del personal de una empresa es una inversion que se convierte en redito
satisfactorio cuando son las personas correctas para el puesto adecuado. Es un proceso
fundamental y forma parte de la planeacion estratégica que encamina al cumplimiento de los
objetivos. Cuando la rotacion del personal es alta, entonces se afecta la productividad y las
finanzas, porque la inversion en capacitacion se eleva. Al crear una filosofia de valores, una
mision y vision coherentes que todos los integrantes de la empresa se sientan identificados la
productividad crece al igual que la rotacion del personal. Detras de la excesiva rotacion de
personal se esconde una desmotivacion, una insatisfaccion laboral influenciada por el
conjunto de ausencia de valores de las empresas que genera una competencia entre la oferta
y la demanda que al final el trabajador termina tomando la decision final. Normalmente esta
en la bisqueda de un trabajo interesante, una recompensa justa, condiciones laborales
adecuadas y un ambiente de trabajo sano. La mayoria de las veces los trabajadores carecen
de motivacion, pero es la necesidad econdmica la que hace que se queden en un trabajo que
no les agrada. Otra causa de la rotacion laboral es por la falta de equilibrio entre el trabajo y
la remuneracion, la balanza estd cargada hacia el trabajo excesivo, entonces se buscan
opciones diferentes, y terminan renunciando y yendo a una empresa con mejor equilibrio. De
igual manera la falta de posibilidades de crecimiento son otro factor para cambiar de trabajo,

porque el crecimiento laboral en general implica més salario (Saenz, 2019).
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2.1.8 Las finanzas en el emprendimiento

Emprender es convertir una idea de negocio en realidad, puede ser innovador o de algin
producto que ya existe. Para esto hay que utilizar todo el conocimiento, habilidades y
destrezas que tenga la persona duefia del negocio para obtener ganancias econdémicas. El
emprendedor se enfrenta a situaciones y obstaculos que debe resolver para seguir adelante,
se trata de quitar la adversidad para lograr los objetivos. Al empezar el camino del
emprendimiento es importante contar con un buen sistema financiero, tener conocimiento de
este tema, porque puede ayudar al éxito o fracaso del negocio. En el proceso puede haber una
version erronea de tener éxito econdmico, el que real y friamente lo dice es el reporte que
hace el contador mes con mes. Las cuentas se deben de pagar, impuestos, nominas, insumos,
gastos fijos si no se cuenta con el dinero para realizar los pagos se genera un nivel de estrés
alto ademas de impactar severamente en la economia del negocio. Las ventas son la mejor
manera de asegurar que se estd ingresando dinero a la empresa, cuando las ventas son a
crédito se debe de tomar en cuenta la rotacion de los insumos, asi como los inventarios para

determinar el plazo de pago (Wheelen y Hunger, 2013).
Cortes (2020), menciona que el éxito del negocio tiene diferentes factores:

e (Costear lo mas cercano posible a la realidad.

e Vender lo suficiente para ingresar dinero a la empresa.

e Planear un presupuesto acorde a la relacion cliente — empresa.

e Asegurar periodos de cobre acorde a las necesidades de la empresa.
e Conocer el mercado.

e Negociar con los proveedores planes de entrega y crédito.

e Analizar a los clientes, conocer sus necesidades.

e Asegurar el flujo de efectivo para cumplir con los compromisos.

El buen manejo del negocio, la administracion de los recursos de manera limitada y oportuna
ayudan a la gestion de las finanzas, asi como el flujo de caja y la liquidez en las transacciones

diarias son totalmente necesarias para la toma de decisiones diarias.

Hitt (2016) habla sobre la existencia de practicas para salvaguardar las finanzas de la

empresa:
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e Division de gastos en personales y de la empresa. Poner un sueldo para ti y asi el
dinero que se ingresa a la empresa se utilice para la empresa.

e Monitorear recursos. Todos los recursos deben ser monitoreados, humano, insumos,
magquinaria, calidad, etc.

e Tener un sistema administrativo controlado por un software. La tecnologia ayuda a
controlar mediante software todos los movimientos de la empresa, procesos, personal,
inventarios, embarques, movimientos financieros, etc.

e Tener capital humano bien capacitado para la gestion diaria en todos los
departamentos. La capacitacion del capital humano en todas las areas es primordial,
debido a que son ellos los responsables de dirigir, administrar y controlar los recursos
de la empresa.

e Tener control de créditos, prestamos. Contar solo con los créditos y préstamos que se
pueden pagar, asi se puede evitar descapitalizar la empresa y entrar en un bache
economico, cuidando la solvencia econémica de la misma.

e Tener una liquidez econdmica que permita mantener el flujo del proceso. La liquidez
permite hacer el ejercicio diario de la empresa con solidez y facilidad de tal manera

que tenga bases solidad para seguir creciendo.

2.1.9 Tecnologia para las micro y pequefias y medianas empresas

Cleri (2017) describe que la tecnologia aporta a la actualidad de las micro, pequenas y
medianas empresas herramientas para elevar la productividad y la eficiencia que ayudan a
crecer y tener el control de la misma. Dependiendo del tamafio de la empresa es la necesidad
que se desarrolla para tener menor o mayor tecnologia en los sistemas de control de proceso.
Entre las ventajas que se ofrecen es elevar la eficiencia y los procesos, minimizar los errores
humanos, aumentar la productividad, reducir costos, mejorar el servicio al cliente, abrir a

nuevos mercados.

Es importante mencionar que hay que adaptar la innovacidén para cubrir una o varias
necesidades de la empresa y decidir con base a esto lo que ayudara a potencializar el
desarrollo o control que se tenga que hacer. Cuanto se hace este analisis se deben de tomar

en cuenta algunos factores como, la facilidad del uso, determinar que sea sencillo de operar
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y ademas todos los empleados sean capaces de operar. Otra sera el precio del software puede
ser alto o bajo, pero lo importante es que cumpla con los requerimientos de la empresa. La
tecnologia ofrece facilidad para mejorar ya sea procesos o innovar, pero es operada por las
personas las cuales al recibir capacitacion para la operacion deben tener una actitud de
adaptabilidad y flexibilidad porque el cambio serd radical. Entre las mas comunes son los
sistemas contables, los controles de inventarios, las rutas de transporte, entre otras. Esto es
mas que una inversion econdmica, es un verdadero aliado a la mejora de la rentabilidad y la
competitividad de las empresas (Cleri, 2017) .

La tecnologia al igual que la innovacion van directamente relacionados con el
emprendimiento tiene una relacion estrecha basada en el cambio. La tecnologia facilita el
emprendimiento, las computadoras, las redes sociales, los softwares, los sistemas de
vigilancia, etc. son herramientas que ayudan a hacer ligero el ciclo de vida del
emprendimiento. La competencia es voraz en la actualidad y las personas dependen
totalmente del teléfono para la cotidianidad de la vida. Las redes sociales colocan al negocio
al alcance de todos los posibles clientes de tal manera que por otros medios no se lograria.
La innovacion puede aparecer solo en la mercadotecnia aun y cuando se ofrece un producto
cotidiano, con la intencion de generar un impacto positivo en los clientes, que los haga voltear
hacia ese producto o servicio. La elaboracion del logotipo del negocio en la actualidad es
muy facil de hacer con el apoyo del software de disefio, inclusive existen carreras
profesionales directamente relacionadas con el desarrollo de la tecnologia, antes era ingenio
con lapiz y papel. Lo mds importante es que la tecnologia se ajuste al negocio, hagan una
mancuerna que le permita crecer y cumplir los objetivos trazados. En el caso de los procesos,
distribucion, control la tecnologia juega un papel esencial porque facilita el trabajo y ademas
puede monitorear en tiempo real. Otra faceta que ofrece la tecnologia es que las compras
pueden hacerse sin salir de casa, inclusive existen compaiias que solo se dedican a hacer las
entregas a domicilio presentando un rendimiento favorable, claro la base de la logistica del
proceso esta implicita en un software en combinacion con las redes sociales, tecnologia de lo
mas actual. La importancia para innovar es tener una relacion estrecha con los clientes, son
ellos quien van dirigiendo el camino para el éxito, todo esto de la mano de la tecnologia se

pueden realizar mas rapido y eficaz (Bontempo y Witotovicz, 2018).
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Potenciar el emprendimiento es una obligacion de los gobiernos creando programas para
apoyar a los nuevos profesionistas dindmicos que quieren aventurarse en este camino. La
tecnologia, la juventud y el emprendimiento comparten caracteristicas que al unirse pueden
hacer grandes proyectos y sobre todo un impacto positivo en los clientes. La importancia de
utilizar la tecnologia en los negocios es el recordatorio constante que deben adaptarse a una
actitud de cambio, y entender las necesidades de los consumidores como razon esencial para
alcanzar el éxito. El llegar cada vez a mas nimero de personas ha sido resultado del manejo
de las redes sociales y las distintas plataformas digitales, al igual que para hacer
investigaciones sobre gustos y preferencias. La personalizacion de las estrategias tiene
beneficios adicionales, ayuda a crear fidelidad con los clientes. Un cliente satisfecho trasmite
satisfaccion al menos a tres personas del circulo mas cercano de familiares y amigos. De
igual manera sucede con un cliente insatisfecho habla de la experiencia negativa pero ahora
al menos a nueve personas. La tecnologia bien aplicada puede ayudar a potencializar las
ganancias, a reducir costos, a invertir el dinero de tal manera que los clientes tengan una
preferencia por el producto o servicio brindado, a tener el control financiero y muchas mas

herramientas (Nolasco, 2018).
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2.2 Marco Contextual

2.2.1 Economia mexicana

La economia mexicana en el 2023 esta pasando por una desaceleracion ademas del desgaste
del mercado por el tema de la inflacién. Este afio es una oportunidad para establecer
cimientos para el 2024 con un desempefio mas estable, la poblacion estd muy golpeada por
el poder adquisitivo debido al alza en la inflacion. Algunos de los aspectos afectados en la
estabilidad econdémica en México son las finanzas publicas, pocas reservas internacionales.
En el 2022 la inflacion y el poder adquisitivo de los consumidores ya venia afectada, aun y
cuando el salario base de los mexicanos ha aumentado hasta en un 20% los costos de los
productos de la canasta basica se han elevado de manera considerable. Otro factor son los
créditos que se adquieren ya sea para una casa o un auto que la tasa de interés es alta, asi

como el plazo de liquidacion (Cortes, 2020).

Para ingresar en el mundo de las micro, pequefas y medianas empresas se puede hacer de
manera formal e informal. Cuando es de manera informal es invisible ante el estado, debido
a que carece de reportes fiscales, y es ilegal. Se consider6 que la economia informal
representa en el pais aproximadamente el 23% dentro del grupo de las microempresas,
ademas de su aportacion a la economia es hacia las familias que dependen de estos negocios,
pero ante el tema gubernamental dejan de representar ingreso economico (ENOE INEGI,
2021).

El comercio formal en México de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI), en el primer trimestre de 2021, indico que la tasa de informalidad laboral
en México se ubicd en un 55.1%, representando un aumento del 1.3% con respecto al mismo
periodo del afo anterior. La tendencia de comercio formal en México cambio con la
implementacion de politicas laborales mas flexibles, tomando en cuenta que los responsables
de recursos humanos de las empresas estén al pendiente de los cambios y las tendencias para
adaptarse y ofrecer mejores oportunidades de trabajo. Es importante mencionar que el sector
servicios en México fue de los principales generadores de empleo, asi como la contratacion

de trabajadores con habilidades técnicas y especializadas (ENOE INEGI, 2021).
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2.2.2 Gasto de los hogares mexicanos en la encuesta nacional de ingresos

El INEGI present6 en la “Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de los Hogares (ENIGH)
2020” un panorama estadistico sobre el comportamiento de los ingresos y gastos de los
hogares, incluyendo su monto, procedencia y distribucion. Ademas, proporciond
informacion sobre las caracteristicas ocupacionales y sociodemograficas de los miembros del
hogar., dijo que para el afio 2022 el promedio de personas que integran un hogar es de 3.43
personas, de las cuales tenian una ocupacion de 1.65 en promedio, del cual el ingreso
trimestral por hogar provenia del trabajo es de $41,860.00 pesos. De este dinero se destind
para renta, $7.174.00 pesos. El ingreso promedio trimestral monetario con dos hijos en
promedio fue de $38,168.00 pesos, de los cuales se destinaron $15.059.00 en comida y
bebidas, representando el 37.7% del total del gasto, la cantidad de $7,714.00 en transporte y
comunicaciones, que represento el 19.3% de igual manera la cantidad de $3,075.00 pesos
para cuidados personales que representaron el 7.7% y $2.432.00 para limpieza y cuidados de

la casa representando un 6.1% descrito en la tabla 2.1 (ENOE INEGI, 2021).

Tabla 2.1 Gasto corriente monetario total trimestral por rubros de gasto, (Miles de millones

de pesos).
Rubro de Gasto ENIGH 2020
Gasto corriente monetario $39.965.00
Alimentos, bebidas y tabaco $15,0529.00
Cuidados personales $3,075.00
Limpieza y cuidados de la casa $1,523.00
Vivienda y servicios $3,793.00

Fuente: INEGI (2021).

En la tabla 2.2 estan los estados de México, en los cuales el ingreso trimestral en los hogares
en Durango del 2020 fue de $50,361 pesos, posicionandose en el lugar 14 en relacion con los
demas estados del pais. Los estados de mas ingreso fueron Nuevo Ledn con $72,931 pesos 'y
Baja California $67,821 pesos y los de ingreso mas bajo fueron Guerrero $32,516 pesos y
Chiapas con $29,168 pesos (ENOE INEGI, 2021).

53



Capitulo 2 Fundamentos

Tabla 2.2 Ingreso corriente promedio trimestral por Entidad Federativa (Pesos).

Estado ENIGH 2018 ENIGH 2020
Nuevo Leon $73,894 $72,931
Baja California $63415 $67,821
Durango $46,770 $50,361
Guerrero $31,434 $32,516
Chiapas $28.,407 $29,168

Fuente: (ENOE INEGI, 2021)

2.2.3 Caracterizacion del estado de Durango

En la ciudad Victoria de Durango en el afio 2022 habia 1,832,650.00 habitantes, un resumen
donde el 50.6% hombres y el 49.4% mujeres. En la zona centro de la ciudad de Durango
habian 7,540 personas en 2,410 unidades habitacionales, donde se contabilizaron 534
personas por kilometro cuadrado, con edad promedio de 35 afios (INEGI, 2022).

En la ciudad Victoria de Durango, al finalizar el afio de 2021, la Poblacion Econdmicamente
Activa fue de 289 mil 19 personas, y se registro un desempleo de 4.5%, lo que significa que
12 mil 910 personas no encontraron trabajo. En el segundo trimestre de 2023, la Poblacioén
Econémicamente Activa en la ciudad de Durango fue de 386 mil 246 personas, con una tasa
de desempleo del 2.87%. Las principales actividades econdmicas son el comercio, los
servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles, la industria alimentaria,
la agricultura, la cria de animales, asi como el aprovechamiento forestal, la pesca y la
construccion (Gobierno de Mexico, 2023).

En 2021, México creci6 a una tasa anual del 4.6%, mientras que Durango lo hizo al 5.5%,
ocupando el puesto 11 en desempefio. Desde 1990, Durango ha contribuido con
aproximadamente el 1.2% del PIB nacional. En el tercer trimestre de 2022, la Poblacion
Economicamente Activa (PEA) de Durango fue de 855,086 personas, 12,752 més que en el
mismo periodo del afio anterior. La poblacion ocupada represent6 el 96.7% de la poblacion
total. En el ambito salarial, Durango contintio teniendo los salarios mas bajos del pais, con
un promedio salarial de 381 pesos diarios, equivalente a 11 mil 430 pesos mensuales,
ocupando el lugar 30 de 32, esto de acuerdo con el reporte del INEGI al tercer trimestre de
2022 (ENOE INEGI, 2021).

Los objetivos del Coplade (2023) (Comité de planeacion para el desarrollo del estado de

Durango), Plan Estatal de Desarrollo indica en uno de sus objetivos que va a impulsar a las
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micro, pequefias y medianas empresas, donde incluye como punto de accion fomentar y
estimular la formalizacion de los negocios familiares y micro negocios, ademas de capacitar
en materia financiera, buenas practicas, economia formal y uso de herramientas digitales,
ademds de impulsar esquemas de financiamiento accesible para las micro y pequeias
empresas, asi como generar convenios de coordinacion con la banca de primer piso, para que
las pequenas y medianas empresas accedan a financiamiento. La tasa de informalidad laboral
es del 50 por ciento, reportando una actividad econémica con una variacion del 0.3 por ciento
anual en comparacién con el afio 2022 (Coplade, 2023).

Segun el INEGI, durante la actividad econémica de Durango registro una variacion a tasa
anual de 5.5 por ciento. La tabla 2.3 contiene los principales sectores economicos del estado
de Durango y su participacion en el Producto Interno Bruto (PIB) durante el afio del 2021,
donde el sector de actividades primarias tuvo una participacion de 10.3%, las actividades
secundarias del 32.9%, las actividades tercerearias con el 56.8%. En valores corrientes de la
economia de Durango presento un PIB nominal de 301,07 millones de pesos. En términos

constantes, el PIB alcanzo un valor de 200,397 millones de pesos (ENOE INEGI, 2021).

Tabla 2.3 Actividades econdmicas de Durango durante el periodo del afio 2021.

Tipo de Actividad Descripcion %

Este sector incluye las actividades que implican la
extraccion directa de los recursos naturales. Incluye

Primarias . o . 10.3%
agricultura, silvicultura, la pesca y la mineria.
Comprende la transformaciéon de materias primas en

Secundarias productos' ’ terminados. Incluye manufactura y la 32.9%
construccion
Sector que incluye todas las actividades que

. roporcion ici 1 rsonas. Incl
Terciarias proporciona servicios a las personas cluye 56.8%

industrias, comercio transporte, empresas de servicio, y
atencion sanitaria.
Fuente: ENOE INEGI, (2021)
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2.2.4 Caracteristicas de la Ciudad Victoria de Durango

La economia de la ciudad de Victoria de Durango segun los datos mas recientes disponibles
en 2020, la poblacion era de 688,697 habitantes, (48.7% hombres y 51.3% mujeres) (INEGI,
2022).

Las ventas internacionales de ciudad en 2022 fueron US$1.13 millones, -8.18% menos que
el ano anterior. Los productos con mayor nivel de ventas internacionales en 2022 fueron

alambre y cables eléctricos, madera, plata y oro en bruto. (INEGI, 2022).

Los resultados de la tabla 2.4 de rangos de edad que se concentran en la poblacion de la
ciudad en el afio 2020 segun el INEGI (2022), son de 15-19 afios un total de 53,938, de 20 a
29 anos es la mayor poblacién en la ciudad es de 105,679, después el rango de 30-39 son
88,486, en tercer nivel de 40-49 afios con 76.193, en cuarto nivel de 50-59 afios 62,551, arriba
de 60 anos son 60,244.

Tabla 2.4 Rangos de edades en la ciudad Victoria de Durango en el 2020.

Rango de edades en la ciudad

Edad Total Mujeres Hombre
15-19 afios 53,938 26,680 27,258
20-29 afios 105,679 53,168 52,511
30-39 afios 88,486 42,775 42,710
40-49 afios 76,193 40,603 35,590
50-59 afios 62,551 34,271 27,280
60-69 afios 32,220 17,977 15,649
70-79 afios 19,271 10,708 8,563
80 —mas afnos 8,753 5,286 3,467

Fuente: ENOE INEGI, (2021)
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2.3 Marco Normativo

2.3.1 Plan Nacional de Desarrollo

El Plan Nacional de Desarrollo del Gobierno de México establece los objetivos y estrategias
para abordar los problemas prioritarios y promover el desarrollo del pais. Se compone de tres
ejes generales que agrupan las problematicas especificas que serdn prioritarias en los
proximos seis afios. El eje de Justicia y Estado de Derecho busca fortalecer el estado de
derecho y la justicia en el pais. El eje de Bienestar se centra en mejorar las condiciones de
vida de la poblacion, abarcando aspectos como la salud, la educacion y el empleo. Desarrollo
econdmico busca impulsar el crecimiento econdmico y el desarrollo sostenible. Algunas de
las estrategias especificas mencionadas en el Plan Nacional de Gobierno incluyen la
erradicacion de la corrupcion, la recuperacion del estado de derecho, la separacion del poder
politico del poder econdémico, el cambio de paradigma en seguridad, la garantia del empleo,

educacion, salud y bienestar (Federacion, 2019).

El marco juridico y normativo en México detalla que la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal establece las normas que definen la organizacion y funciones de la Secretaria
de Economia. El Reglamento Interior, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 17
de octubre de 2019 (ultima reforma el 12 de abril de 2021), determina la organizacién y
funcionamiento interno de la Secretaria, basado en la Ley Orgénica. El Manual de
Organizaciéon General de la Secretaria de Economia (DOF; 27.04.2018) proporciona
informacion detallada sobre la organizacion, antecedentes, legislacion, atribuciones,
estructura y funciones de sus unidades administrativas. Consulta el Decreto por el que se
reforma el diverso por el que se crea el Consejo Nacional para el Fomento a la Inversion, el
Empleo y Crecimiento Econdmico, publicado el 17 de mayo de 2019 y su posterior

modificacion (México, 2023) .
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2.3.2 Plan Estatal de Desarrollo

El Plan Estatal de Desarrollo 2023-2028 de Durango es una herramienta de gestion que define
la visién y los objetivos a mediano y largo plazo para el progreso de Durango. Busca fomentar
el crecimiento econdmico, la equidad social, la sostenibilidad ambiental y el bienestar
general. El Plan establece estrategias y politicas especificas para alcanzar estos objetivos,
con indicadores y metas concretas para medir el progreso y el éxito. Sirve como marco de
referencia para guiar las acciones de las dependencias y entidades estatales, y para la
asignacion Optima de recursos, con el fin de construir un futuro mas equitativo para todos los
ciudadanos. Estd dividido en seis ejes temdticos: Durango Solidario, Inclusivo y con
Bienestar Social; Durango Competitivo, Prospero y de Oportunidades; Durango Seguro,
Respetuoso y en Paz; Durango Sostenido, Ordenado y con Calidad de Vida; Durango
Integrado, con Infraestructura y Servicios de Calidad; y un Gobierno Responsable,

Comprometido y de Resultados. (Durango G. d., 2023).

El Plan Estatal de Desarrollo, a través de la Secretaria de Economia, busca apoyar a las
microempresas y emprendedores mediante la provision de servicios integrales de micro
finanzas, con el objetivo de aumentar la productividad de sus negocios y mejorar sus
condiciones de vida. Todo esto es mediante financiamiento estratégico con microcréditos con
tasa de interés bajo y a demds acompanamiento de capacitacion para la administracion y
mejorar la productividad de su empresa. Dentro de estos programas el 94% de los

beneficiarios son mujeres y el 59% del total de beneficiarios se dedica al comercio (Durango

G. d., 2023).

2.3.3 Plan Municipal de Desarrollo

El Plan Municipal de Desarrollo 2023-2025 de Durango es la hoja de ruta que seguira la
presente administraciéon municipal, es un plan que garantiza a la ciudadania el cumplimiento
de los compromisos asumidos, con el proposito de brindar una gestion de calidad, que se vera
reflejado en resultados favorables para el municipio. El plan estd basado en tres ejes
vinculados con la Agenda 2030. Entre las obras propuestas se incluyen proyectos de

infraestructura vial, mejora en servicios de agua potable y alcantarillado, rehabilitacion de
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parques y espacios publicos, construccion de centros comunitarios y espacios culturales

(Implan, 2023).

El municipio como factor de desarrollo estatal y nacional busca reforzar la economia de sus
habitantes, en el plan municipal de desarrollo del estado de Durango se tiene contemplando
el apoyo a las micro, pequefias y medianas empresas para impulsar la economia de la entidad
y son través de la Secretaria de finanzas, donde se crean programas en los cuales consiste en
un financiamiento donde otorgan créditos ya sea a la palabra o por pertenecer alguna cdmara
de comercio donde lo que se busca es incentivar la economia de la entidad y apoyar a los
emprendedores de la mejor manera. Siempre y cuando cumplan con los requerimientos
indispensables para otorgar el crédito. Es importante mencionar que la economia de cada
entidad esta cimentada en el 94% en las micro, pequefias y medianas empresas (Durango

municipio, 2023).
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Capitulo 3 Metodologia.

3.1 Area de estudio

La creacion de un plan estratégico corresponde segun el drea de conocimiento determinada
por el CONAHCYT ahora secihti (Secretaria de Ciencias Humanidades, Tecnologia e
Innovacién) al estudio de Ciencias Sociales dentro del campo de la administracion y negocios
en la disciplina de la Administracion y gestion y en la Subdisciplina de la administracion de

empresas (CONAHCYT, 2023)

3.2 Lugar de estudio
El lugar de estudio sera en la zona urbana de la ciudad de Victoria de Durango, basada en

una microempresa, instalada desde cinco afios atras, con una cartera de clientes constante.

3.3 Tipo de investigacion

Es una investigacion descriptiva, cualitativa y explicativa. Las investigaciones se originan de
ideas, sin importar cual sea el fundamento del enfoque que se busque, una idea constituye el
primer acercamiento a la realidad objetiva desde una perspectiva cuantitativa. Utiliza su
disefio para analizar la certeza de las hipodtesis formuladas. Por lo tanto, la investigacion tiene
un enfoque cuantitativo, porque posee un esquema estructurado y estandarizado (Hernandez,

2014).

Enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de
investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion. Estudios
descriptivos busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier

fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion (Hernandez, 2014).

Es una combinacion de enfoques cualitativos y cuantitativos, donde se utilizaran técnicas
para comprender las necesidades y desafios especificos de la microempresa, y luego se
disefiaran encuestas para recopilar datos cuantitativos que respalden los hallazgos
cualitativos. De igual manera es importante describir el comportamiento organizacion y las
dindmicas empresariales. Se estudiaran casos de microempresas para recopilar informacion

cualitativa y se analizaran y categorizaran los datos y patrones relevantes. Se obtendran datos
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numéricos para medir el impacto que tiene un plan estratégico en las pequefias empresas, a

base de encuestas y analisis estadisticos con interpretacion de resultados.

3.4 Disefio del estudio de investigacion

El disefio del estudio de investigacion buscara la manera de comprobar la idea y el objetivo
a alcanzar, asi como formular un plan informativo con datos y respuestas con bases para la
creacion de un plan estratégico para las microempresas, especificamente las del ramo de
servicio en la categoria de lavanderia y planchaduria. EI estudio sera realizado en una
microempresa mediante estudios basados en la ingenieria Industrial en los conceptos de

tiempos y movimientos, rutas criticas, etc.

3.4.1 Ruta metodolégica

La ruta metodologica que se utilizara esta basada en la tabla 3.4. de ruta metodologica de un
plan estratégico para un negocio, que se divide seis etapas, que son la definicion del tema de
la investigacion, segundo investigacion de antecedentes para investigar sobre el tema
determinado, tercero el marco tedrico que ayuda a revisar la literatura mas relevante donde
se puede proporcionar un contexto para la investigacion, cuarto la metodologia que se
utilizara, el tipo de enfoque y alcance de la investigacion, quinto el andlisis de los datos
recopilados donde se utilizaran técnicas apropiadas para responder a los objetivos de la
investigacion y por ultimo los resultados mediante una presentacion con el analisis de los

datos de forma clara y concisa.

Tabla 3.4 Ruta metodolédgica plan estratégico para una microempresa.

# Definicion Descripcion

1 Definicion del tema | Identificar y definir claramente el tema de investigacion

2 Antecedentes Informacidn sobre el tema determinado.

3 Marco teorico Revisar la literatura mas relevante donde se puede
proporcionar un contexto para la investigacion

4 Metodologia El tipo, enfoque y alcance de la investigacion.

5 Andlisis de datos Analizar los datos recopilados utilizando técnicas
apropiadas para responder a los objetivos de la
investigacion.

6 Resultados Presentacion de los resultados del analisis de datos de
forma clara y concisa.

Fuente: elaboracién propia.
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3.4.3 Tamaifio de la muestra.

El tamafio de muestra serd a conveniencia y se realizard a través de los procesos en el caso
de estudio como un muestreo de trabajo. Se analizard un caso especifico de una
microempresa, las muestras no probabilisticas o dirigidas son de gran valor, pues logran
obtener los casos (personas, objetos, contextos, situaciones) que interesan al investigador y

que llegan a ofrecer una gran riqueza para la recoleccion y el andlisis de los datos.

3.4.4 Operacionalizacion de las variables.

Para las microempresas, la capacidad de recopilar, analizar y utilizar eficazmente la
informacion puede ser la diferencia entre el éxito y el fracaso. Esta tesis se centra en las
técnicas e instrumentos para la recopilacion de informaciéon de un plan estratégico de
microempresa. Primero se explorardn las técnicas de recopilacion de datos primarios, como
las encuestas y las entrevistas, que pueden proporcionar informacion valiosa y especifica
sobre los clientes, los competidores y el mercado. También haran el analisis sobre las
politicas bésicas, asi como la mision, vision, evaluacion y objetivos de la empresa, asi como
los valores, las evaluaciones de factor interno, y analisis de factor externo, y el analisis

estratégico de la empresa.

Como menciona Hernandez Sampieri (2014) al realizar el analisis de las ventajas y
desventajas de estos métodos y como pueden aplicarse de manera efectiva en una
microempresa. Ademads, se examinaran las técnicas de recopilacion de datos secundarios,
como el andlisis de documentos y la investigacion en linea. Estos métodos pueden
proporcionar una gran cantidad de informacion a un costo relativamente bajo, pero también
presentar desafios en términos de validez y relevancia. Por ltimo, se revisara la gestion de
la informacion, incluyendo el almacenamiento, el analisis y la utilizacion de los datos

recopilados.

La recoleccion de la informacion sera basada en entrevistas realizadas al personal operativo,
asi como a los propietarios de la unidad de estudio. Se realizara un analisis de diagndstico de
la empresa para determinar la situacion actual de tal manera que pueda establecer bases para

la creacion de un plan estratégico. De igual manera se estudiaran casos ya analizados en la
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literatura que aporten conocimiento y veracidad en la informacién para que se haga una

valoracion que permita brindar sustentabilidad al proyecto.

Se utilizaran formatos para muestreo, analisis y seguimientos de tiempos y movimientos,

estudios de seguimiento de material, analisis de rendimientos.

La operacionalizacion de las variables describe un proceso logico porque descompone los
conceptos desde el factor que se desglosara con la intencidon de hacerlos més sencillos para
el proceso investigativo, hasta convertir las variables en indicadores. Se utiliza para
establecer o ayudar al investigador a tomar en cuenta la escala de variables y determinar si el
proceso a seguir ayudara. La operacionalizacion de las variables permite transformar los
conceptos en conceptos mas sencillos que puedan ser medidos mediante la aplicacion de un
instrumento, debe ser lo suficientemente precisa para permitir la comparacion de los

resultados de la investigacion con otros estudios similares (Gonzales, 2021).

La operacionalizacion del factor gerencia y administracion tiene como indicadores la
planeacion, la organizacion, la motivacion, el factor humano y el control, derivando las
variables necesarias para indagar en la investigacion interna de la empresa para obtener
informacion que ayude a conocer la situacion actual. En el anexo I se describe el factor
gerencia y administracion con los indicadores, subindicadores, variables, y descripciones,
como datos, informacion, métodos, definicion de objetivos o metas, comunicacion efectiva,
definicion de estrategias, estructura organizacional, division del trabajo, conocimiento del
negocio, habilidades, confianza, honestidad, etc., como apoyo para la generacion de las

preguntas pertinentes que ayuden a recabar la informacion.

La operacionalizacion del factor mercadotecnia implica la medicion de indicadores clave,
como el analisis de clientes, la venta de productos y servicios, la planeacion del servicio y el
establecimiento de precios. Estos indicadores son utiles para identificar las variables
adecuadas que ayudan a la investigacion interna de la compaiiia y a comprender su posicion
actual. En el anexo II se describe el factor mercadotecnia con los indicadores especificos para
el desarrollo del tema, incluyendo las variables y su descripcion. Las preguntas y respuestas

se realizan para obtener informacion de las personas adecuadas.
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La operacionalizacion del factor de recursos humanos se refiere a la gestion del personal de
la empresa y es directamente proporcional al éxito o el fracaso de la misma, ellos son los
encargados de la operacion diaria ademés de ayudan al logro de objetivos. Incluye los
indicadores de la contratacion, el desempefio, desarrollo, rotacion del personal, ausentismo y
antigliedad con las variables correspondientes para lograr incorporar la informacion sobre el
tema. En la Anexo III incluye la descripcion de los indicadores, asi como los subindicadores
y las variables como tiempo de contratacion, si existe la plantilla completa, la evaluacion del
desempefio, los programas para desarrollo, el nimero de empleados con que cuenta la
empresa, y ausencias, asi como su descripcion, para llegar a la creacion de las preguntas y el

estatus al que va dirigido.

La operacionalizacion del factor del analisis de oportunidades se refiere a la identificacion y
evaluacion de indicadores internos de la organizacion para determinar el beneficio, con la
intencion de conocer el alcance y las posibilidades de la empresa. Incluye los indicadores de
analisis de costo beneficio con variables como la evaluacion de costo, evaluacidén de los
beneficios totales. En el anexo IV se describe el indicador del analisis costo beneficio, con
las variables de evaluacion de costos, evaluacion de beneficios totales y evaluacion de la
relacion entre el costo y el beneficio total, como apoyo para la creacion de las preguntas

correspondientes a los actores indicados para recabar la informacion necesaria.

La operacionalizacion del factor de produccion y operaciones se refiere a la definicion de los
parametros para medir los indicadores de produccién y su entorno, ayuda a la planeacion y
organizacion adecuada y supervision de los procesos con el cumplimiento de las metas. El
anexo V describe los indicadores del proceso, la capacidad, los inventarios, la calidad, la
eficiencia en la produccion y la eficiencia de las operaciones. Con variables como rotacion
del personal, indice de ausentismo, costo unitario de mano de obra, capacitacion, habilidades,
mantenimiento, eficiencia de la maquinaria, flujo de procesos, distribucion, calidad. Con el
apoyo de las variables se generan las preguntas de la encuesta que responderan los actores y

asi recabar informacion necesaria para la toma de decision.

En la operacionalizacién del factor de finanzas y contabilidad se refiere a las practicas
financieras que influyen en la medicion y definicién de algunas variables utilizadas en este

estudio de investigacion. En el anexo VI se utilizan los indicadores de las variables
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financieras en la utilizacion de reportes y la liquidez. Con las variables de rotacion y tipo de
inventario, evaluaciéon de desempefio financiero, planificacion y presupuestos, activos y
pasivos corrientes, asi como la rentabilidad. Con el apoyo de las variables se generan las
preguntas de la encuesta que responderan los actores y asi recabar informacion necesaria para

la toma de decision.

La operacionalizacion que se presenta en el anexo [ ayuda a la definicion clara de como medir
las variables con respecto a la implementacion de un plan estratégico para la microempresa,
asi como facilitar la recoleccion de datos que aseguren la consistencia en la medicion y
validez de los resultados obtenidos, y poder obtener una conclusion precisa y confiable

ayudando a la toma de decisiones.

3.4.5 Diseqo del instrumento

El instrumento basado utilizado en la investigacion por encuesta, que se presenta en el anexo
I serd un conjunto de preguntas que se utilizan para recopilar la informacion de los
participantes del estudio. Consta de dos encuestas, una para gerentes y otra para operadores,
con preguntas de respuesta de opcion multiple con respuestas predefinidas. Esta seccionada
en seis partes, gerencia y administracion, mercadotecnia, recursos humanos, analisis de
oportunidad, operacion y operaciones, finanzas y contabilidad, por ultimo, la seccién
demografica. La encuesta de gerentes tiene 60 preguntas y la de operadores 52 (David,

2021).

3.4.5 Recoleccion de informacion

La recopilacion de informacion se hizo mediante la estancia en la microempresa de tiempo
completo para hacer los analisis y seguimientos necesarios. De igual manera se realizd
encuestas a los clientes para desarrollar mejoras sencillas. Se realizaron estudios de tiempos
y movimientos, rutas criticas, analisis de procesos, rendimiento de consumibles, manejo de

controles de calidad, analisis de estados financieros.
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Capitulo 4 Diagndstico estratégico

4.1 Diagnostico

4.1.1 Politica de valores

Mision y vision

El diagnostico de una empresa esta basado en la evaluacion interna y externa de la misma,
hay que analizarlas fortalezas y debilidades, asi como la direccion, las finanzas y
contabilidad, la produccion y operaciones, asi como los sistemas de informacion de la
gerencia. Las fortalezas de una empresa, es lo que la distingue de la competencia en general,
aprovecha las diferentes capacidades para conquistar y retener a sus clientes, asi como la
constante innovacion para ofrecer mejores productos o servicios. De igual manera se
investiga la direccidon estratégica porque deriva la relacion estrecha que existe entre los
clientes y la atencidon constante, para determinar el rumbo que tendrd la empresa hacia el

crecimiento y planes de expansion (David, 2021).

La elaboracion cuidadosa de declaraciones de vision y mision resulta fundamental en los
procesos de desarrollo, implementacion y evaluacion de estrategias empresariales. La tarea
de crear y comunicar claramente la vision y mision de una empresa suele pasarse por alto en
la gestion estratégica. La ausencia de declaraciones precisas de vision y mision puede llevar
a que las acciones a corto plazo de una empresa sean perjudiciales para sus objetivos a largo
plazo (David, 2021).

La implementacion de un plan estratégico en una microempresa serd en la lavanderia “La
Colonial” una microempresa localizada en la zona centro de la ciudad de Durango, la cual
fue creada el 12 de marzo del 2018, cuenta con tres empleados y a la fecha ha ido creciendo
poco a poco, es una empresa rentable y cuenta con amplia cartera de clientes.

La mision de la microempresa es: En Lavanderia “La Colonial”, “Nos comprometemos a
ofrecer el mejor servicio para el cuidado de sus prendas, ofreciendo un servicio de alta calidad
que satisface las necesidades y expectativas tunicas de nuestros clientes. Nos esforzamos por
brindar un servicio que cumple con los estandares mas exigentes en el lavado, secado y

planchado, reflejando la identidad y la personalidad de quienes los llevan™.
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La evaluacion de la mision debe ser cuidadosa y fundamental en el proceso de desarrollo,

evaluacion e implantacion de la estrategia empresarial. El objetivo principal de la vision y

mision debe reflejar los valores que la empresa tiene y ademas ofrece al mercado.

Tabla 4.1 Evaluacién de la mision de la microempresa.

# | Criterio Evaluacién | Comentario

1 | Enunciado claro y comprensible Si Claro y facil de entender

2 | Breve (menos de 100 palabras) Si Son 62 palabras

3 | Especifica con claridad el tipo de Si Menciona que es una lavanderia
negocio que es

4 | Identifica las fuerzas que impulsan la No La mision solo expresa la intencion
vision estratégica de la empresa hacia el cliente

5 | Refleja las ventajas competitivas de la Si Se refiere a la calidad en el servicio
microempresa y la satisfaccion de las necesidades

6 | Amplia como para permitir flexibilidad Si Expresa  cumplir con las
en la implementacion, pero no tanta expectativas del cliente, asi como
como para permitir la carencia de los estandares mas exigentes de las
enfoque prendas.

7 | Sirve como modelo y medio con el cual Si Proporciona una direccion general
los  trabajadores  puedan  tomar
decisiones.

8 | Refleja los valores, las creencias y la Si Calidad, personalidad y
filosofia de operaciones de la empresa cOmpromiso

9 | Debe ser lograble, y suficientemente Si Objetivo y realista
realista como para que los miembros de
la empresa se involucren en ella.

10 | Debe servir como fuente de energia y Si El liderazgo esta comprometido y
punto de unioén de la organizacion refleja la identidad de quienes

brindan el servicio, ademdas de
motivarlos.

Fuente: elaboracion propia.

La evaluacion realizada a la mision refleja que cumple con los estandares que se estipulan en

el capitulo cuatro del libro de Conceptos de administracion estratégica de David (2021).

Donde indica que al tener una calificacion de los nueve aciertos sobre diez la mision cumple

con el objetivo.

La vision de la microempresa en lavanderia “La Colonial”, “Queremos ser la eleccion

preferida en el estado de Durango, destacandonos por la excelencia en el servicio, calidad y

atencion personalizada. Utilizando materiales de calidad para cuidar las prendas de nuestros

clientes”.
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4.1.2 Diagnostico de los valores organizaciones de aspiracion

Los valores personales son aquellas creencias y principios, con los que definen la identidad,
ayudan a guiar, a conocer la filosofia, el comportamiento y la cultura. Son parte de la
personalidad de cada individuo, asi como de la educacion, la experiencia y la influencia
cultural que tiene. Los valores organizacionales son los fundamentos o pilares que sirven de
apoyo a la empresa, son parte de la cultura de la organizacion, es el modelo de conducta para
las personas que ahi laboran, asi como una referencia de la identificacion que tiene el publico
en general. Los valores se definen por los directivos de la empresa en conjunto con un grupo

de personas integrantes del equipo, que los representen de manera definida.

En lavanderia “La Colonial” se realiz6 una encuesta a los tres empleados que ahi laboran
(anexo III) sobre los valores y antivalores personales y organizacionales de los mismos.
Dicha encuesta esta basada en la escala de Likert, en niveles del uno al cinco, donde uno es
el menor y cinco el més alto, donde (5) es totalmente de acuerdo, (4) es de acuerdo, (3) es ni

de acuerdo ni en desacuerdo, (2) es en desacuerdo y (1) es totalmente en desacuerdo.

La interpretacion de los resultados de la encuesta realizada sobre los valores y antivalores
personales y organizacionales, a las empleadas de la lavanderia representan calificaciones
asignadas a cinco atributos, en la tabla 4.2 indica los resultados de los valores personales.
Los valores se calificaron en una escala del 1 al 5, donde 1 representa el valor mas bajoy 5

el mas alto.

En la tabla 4.2 muestra que los valores de la honestidad, flexibilidad, integridad, solidaridad
y tolerancia tienen el promedio de 4.67, en el indicador de la escala de Likert, donde el cinco
es el valor mas alto indicando que estan totalmente de acuerdo y uno el valor mas bajo
indicando que estan totalmente en desacuerdo. En resumen, se indica que las empleadas de
la lavanderia consideran que estos valores son parte de su personalidad y ademas en general
son compartidos entre si, indicando que son atributos presentes y estimados. Los valores con
los que menos se identifican son con la pasion y la empatia, indicando en la escala que no
estan de acuerdo, pero tampoco en desacuerdo con un indicador de 3.33 y 3.00

respectivamente.

68



Capitulo 4 Resultados

Tabla 4.2 Resultados de valores personales de la encuesta realizada a empleados de la

lavanderia.
Valores personales Promedio
Valor Encuestados
1 2 3

Honestidad 4 5 5 4.67
Flexibilidad 4 5 5 4.67
Integridad 4 5 5 4.67
Solidaridad 4 5 5 4.67
Tolerancia 5 4 5 4.67
Responsabilidad 4 4 5 4.33
Bondad 4 4 5 4.33
Compromiso 4 4 4 4.00
Respeto 3 5 4 4.00
Disciplina 4 4 4 4.00
Persistencia 3 4 4 3.67
Pasion 4 3 3 3.33
Empatia 3 3 3 3.00

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 4.1 representa que los cinco valores principales de las personas que trabajan en

la lavanderia” La Colonial” son la honestidad, flexibilidad, integridad, solidaridad y

tolerancia, todos estan en el mismo nivel de importancia porque tienen la ponderacion de

4.67 donde el maximo valor es 5.0. Los valores personales con los que menos se identifican

son la pasion con 3.33 y la empatia con un valor de 3.00, que se encuentra en la escala de

Likert en ni de acuerdo ni en desacuerdo. Los valores como la responsabilidad, y la bondad

estan en el mismo nivel con un valor de 4.33 segun la escala muy cerca del 4.00 donde

significa de acuerdo. EIl compromiso, el respeto y la disciplina también estan en la escala

como de acuerdo.
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Figura 4.1 Gréfica de valores personales.
Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de los resultados de la encuesta realizada sobre los antivalores personales
hecha a las empleadas de la lavanderia representa calificaciones asignadas a cinco atributos,
en la tabla 4.3 las respuestas estan basadas en la escala de Likert con valores que se calificaron
del 1 al 5, donde 1 representa el valor mas bajo y 5 el mas alto. Las empleadas utilizaron el
valor mas bajo para indicar el antivalor con el que estan totalmente en desacuerdo, asi

sucesivamente hasta llegar al 5 donde estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 4.3 Resultados de los antivalores de la encuesta realizada a empleados de la lavanderia.

Antivalores Personales
Valor Encuestados Promedio
1 2 3
Irresponsabilidad 3 2 2 2.33
Negligencia 3 2 2 2.33
Falta de Compromiso 2 2 2 2.00
Falta de puntualidad 1 2 3 2.00
Falta de comunicacion 1 2 3 2.00
Arrogancia 3 1 1 1.67
Deshonestidad 2 1 1 1.33
Egoista 2 1 1 1.33
Falta de ética 2 1 1 1.33
Poca Empatia 1 2 1 1.33
Falta de respeto 2 1 1 1.33
Actitudes conflictivas 2 1 1 1.33
Individualismo excesivo 1 2 1 1.33
Envidia 1 1 1 1.00
Menosprecio 1 1 1 1.00

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de los resultados de la encuesta con referencia en los atributos en los
antivalores personales representados en la tabla 4.3 indican que el antivalor de la
irresponsabilidad y la negligencia son los mas altos con un valor de 2.33 que indica que no
estan de acuerdo pero tampoco estdn totalmente de acuerdo, el valor de la falta de
compromiso, falta de puntualidad y falta de comunicacion estan en total desacuerdo, estos
antivalores los calificaron como los cinco mas altos en general. Los dos ultimos antivalores
personales tienen una ponderacion de total desacuerdo son el menosprecio y la envidia, las

empleadas los indicaron con los valores mas bajos.
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Figura 4.2 Grafica de los resultados de la encuesta de antivalores personales.
Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 4.2 representa mediante una grafica de barras el comportamiento del resultado
de la encuesta donde la irresponsabilidad y la negligencia son los antivalores con los que
menos se identifican seglin la escala estan en ni de acuerdo ni en desacuerdo con un valor de
2.33. La falta de compromiso, la falta de puntualidad y la falta de comunicacion estan en
desacuerdo con un valor de 2.00 dentro de la escala. Y los antivalores con los que estan
totalmente en desacuerdo son la envidia y el menosprecio con un valor dentro de la escala de

1.00. La figura representa todos los resultados de la encuesta en una grafica de barras.
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Tabla 4.4 Resultados de la encuesta realizada a la lavanderia de los Valores organizacionales.

Valores organizacionales

Valor Encuestados Promedio
1 2 3

Responsabilidad 4 5 5 4.67
Trabajo en Equipo 4 5 5 4.67
Respeto 4 5 5 4.67
Empatia 4 5 5 4.67
Orientacion al cliente 3 5 5 4.33
Integridad 3 5 5 4.33
Persistencia 3 5 5 4.33
Disciplina 4 4 4 4.00
Autodisciplina 4 4 4 4.00
Calidad 4 4 4 4.00
Comunicacion 2 5 5 4.00
Honestidad 3 4 4 3.67
Compromiso 3 4 4 3.67
Flexibilidad 3 3 3 3.00
Trabajo orientado a resultados 3 3 3 3.00
Pasion 3 2 3 2.67
Innovacion 3 2 2 2.33

Fuente: Elaboracion propia.

La interpretacion de los resultados de los atributos a los valores organizacionales que se
representan en la tabla 4.4 indican que la responsabilidad, el trabajo en equipo, el respeto y
la empatia con una puntuacion de 4.67 en promedio, representado en la escala de Likert donde
el cinco es totalmente de acuerdo son los valores con escala mas alta. El quinto valor

organizacional es la orientacion al cliente con una puntuacién promedio de 4.33 donde recae
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en la escala de totalmente de acuerdo. Dicho resultado describe lo que las personas que
laboran en la lavanderia sienten que la empresa practica como valores organizacionales con
ellas y ademas con los clientes. El valor con el que menos se identifican es con la innovacion

con una ponderacion de 2.33 representado en la escala como ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Figura 4.3 Gréfica de valores organizaciones del resultado de la encuesta a la lavanderia.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 4.3 estan representados mediante una grafica los valores organizaciones que
consideran las empleadas de la lavanderia” La Colonial” que son con los que mas se sienten
identificadas. La responsabilidad, el trabajo en equipo, el respeto y la empatia estan en el
mismo nivel con un valor de 4.67 el cual se encuentra dentro de la escala de Likert
interpretado como totalmente de acuerdo. Mientras que la innovacion se encuentra con un
valor de 2.33 interpretado en la escala en desacuerdo. La orientacion al cliente, la integridad

y la persistencia se encuentran con un valor de 4.33 interpretado dentro de la escala como de
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acuerdo, al igual que la disciplina, la calidad y la comunicacion. La honestidad y el
compromiso tienen un valor de 3.67 que representa en la escala que no estan de acuerdo, pero

tampoco en desacuerdo.

Tabla 4.5 Resultados de encuesta de antivalores organizacionales en la lavanderia.

Antivalores organizacionales
Antivalores Encuestados Promedio
11213
Negligencia 4 1213 3.00
Falta de ética 213 |4 3.00
Envidia 2133 2.67
Poca empatia 3122 2.33
Resistencia al cambio | 2 | 3 | 2 2.33
Falta de respeto 3121 2.00
Resistencia al cambio | 2 | 2 | 2 2.00
Falta de compromiso 1 (2|2 1.67
Falta de ética 301 |1 1.67
Actitudes conflictivas | 3 | 1 | 1 1.67
Individualismo excesivo | 3 | 1 | 1 1.67
Deshonestidad 111 1.00
Irresponsabilidad 1] 1]1 1.00
Egoismo I (1|1 1.00
Arrogancia I (1|1 1.00
Menosprecio 111 1.00
Falta de comunicacion | 1 | 1 | 1 1.00

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 4.5 que contiene el resultado de la encuesta de antivalores organizacionales

realizada a las empleadas de la lavanderia” La Colonial” indica que la negligencia y la falta
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de ética son los que consideran que estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo seglin la
interpretacion en la escala de Likert. Pero los antivalores organizaciones con los que se
sienten en total desacuerdo interpretados en la escala son la deshonestidad, la
irresponsabilidad, el egoismo, la arrogancia, el menosprecio y la falta de comunicacion
porque tienen un valor de 1.00 que dentro de la escala es totalmente en desacuerdo. Los
antivalores organizacionales con los que solamente en desacuerdo son la falta de
compromiso, la falta de ética, las actitudes conflictivas, el individualismo excesivo, la falta
de respeto, la resistencia al cambio y la poca empatia, porque dentro de la escala se interpreta

con el valor de 2.00 con desacuerdo.
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Figura 4.4 Grafica de antivalores organizacionales de la encuesta realizada a la lavanderia.
Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 4.4 se representan graficados los antivalores obtenidos como resultado de la
encuesta realizada a las empleadas de la lavanderia “La Colonial” donde la negligencia y la
falta de ética tienen un valor de 3.00 y son los antivalores organizacionales que en la escala
de Likert tienen una interpretacion de ni de acuerdo ni en desacuerdo, al igual que la envidia

que tiene un valor de 2.67. También representa que los antivalores de la deshonestidad, la
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irresponsabilidad, el egoismo, la arrogancia, el menosprecio y la falta de comunicacién con
un valor de 1.00 son con los que estan totalmente en desacuerdo dentro de la escala con el
mismo valor. La falta de compromiso, de ética, las actitudes conflictivas y el individualismo
excesivo son los antivalores con los que estan en desacuerdo correspondientes a la escala de

Likert.
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4.1.3 Evaluacion externa

La evaluacion externa o auditoria externa de una empresa es un proceso sistematico de
recopilacion y andlisis de informacion sobre el entorno en el que opera la empresa. El
objetivo de esta evaluacion es identificar las oportunidades y amenazas que la empresa
enfrenta, para que pueda tomar decisiones estratégicas que le permitan aprovechar las
oportunidades y mitigar las amenazas. Al identificar las oportunidades y amenazas que la
empresa enfrenta, el duefio puede tomar decisiones mas informadas que les permitan alcanzar
sus objetivos. El andlisis de factores econdmicos que influyen en las empresas puede

representar una oportunidad o una amenaza que afecta directa o indirectamente en las

decisiones financieras (David, 2021).

Factores economicos

El andlisis de factores econdmicos que influyen en las empresas puede representar una
oportunidad o una amenaza que afecta directa o indirectamente en las decisiones financieras.
Desarrollan y hacen crecer una empresa en relacion con el tipo de gestion que se lleva en la
misma. Es importante mencionar que no afectan directamente en el movimiento de la
empresa, pero si de manera indirecta y pueden generar un impacto positivo o negativo segin

sea el caso.

Tabla 4.6 Indicadores de los factores econdmicos.

Indicador Descripcion Amenaza Oportunidad
Tasa de | El desempleo | Cuando la tasa  de | Disponibilidad de mano de
desempleo basicamente es la | desempleo es alta, las | obra, exceso, una tasa de

falta de empleo.
Ademas, también
se refiere a la
demanda de trabajo
contra los trabajos

vacantes que
existen. Es un
desajuste en la
ocupacion de las
ciudades.

personas tienden a reducir
sus gastos discrecionales,
como el uso de servicios de
lavanderia. Esto podria
resultar en una
disminucion de la demanda
de lavado y planchado de
ropa, lo que afectaria
directamente los ingresos
de la lavanderia. El
desempleo genera
inestabilidad en el empleo.

desempleo mas alta podria
significar que hay mas
personas disponibles para
trabajar en la lavanderia.
Esto podria facilitar la
contratacion de empleados.
Costos  laborales:  Sin
embargo, también podria
afectar los costos laborales.
Si hay una gran cantidad de
personas buscando trabajo,
es posible que los salarios
sean mas bajos debido a la
competencia.
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Continuacion de la tabla 4.6 Indicadores de los factores economicos

Indicador Descripcion Amenaza Oportunidad
Tasa de | Latasadeinteréses | El costo del dinero puede | La tasa de interés es una
interés el porcentaje que se | llevar a las empresas que | oportunidad ~ como  un
invierte en un adquieren deudas a la concepto economico que
capital con el fin de quiebra. Otra amenaza se | refleja . el costo. de
presenta en la | oportunidad de elegir una
evaluar las descapitalizacion debido a | opcidn en lugar de otra.
posibilidades  de | que el dinero que se genera | En el contexto de una
riesgo de perder | como utilidad se utiliza | lavanderia, esto significa
dinero o de ganar. | para pagar el interés de las | considerar qué otras
Conocido en el | deudas adquiridas, y el | inversiones podrias realizar
4mbito  financiero | directamente proporcional | con los  recursos  que
a la estabilidad econémica | destinas a tu negocio. Por
como el valor del , . . C
. de los paises. El inter ejemplo, si inviertes en la
dinero. Tasa de lavanderia, no  podras
interés anual fija. invertir ese dinero en otro
CAT promedio proyecto.
28.3% sin  IVA Evaluar la tasa de interés te
(Banorte, 2024). ayudara a  comprender
cuanto estas sacrificando al
optar por la lavanderia en
lugar de otras alternativas.
Tasa de | La tasa de inflacién | Costos Operativos: Costos de Insumos:
inflacion. indica cuanto a | La inflacion puede | La inflacion puede
aumentado o | aumentar los  costos | aumentar los precios de los
disminuido el valor | operativos de una | insumos utilizados en la
de los precios de los | lavanderia. Por ejemplo, | lavanderia, como
bienes o servicios | los precios de los insumos | detergentes,  suavizantes,
en un periodo de | como detergentes, energia | energia eléctrica y agua.
tiempo eléctrica y alquiler de | Si los proveedores ajustan
determinado. maquinaria pueden | sus precios debido a la
aumentar debido a la | inflacion, la lavanderia
inflacion. podria enfrentar mayores
costos operativos.
Valor del | El valor del dolar La posicion del dolar en el | Cuando la posicion del dolar
dolar en impagta positiva o | mercado internacional | en el mercado internacional
comparacion | Negativamente a impacta en la lavanderia en | se mantiene estable o a la
con la los pahsesyal la compra en los insumos y | baja es oportunidad de
moneda I:I;irrl%?afi o, el valor de los mismos. Asi | adquirir maquinaria nueva,
nacional afectando el como en la adquisicion de | de tecnologia de punta
endeudamiento maquinaria nueva. porque el valor se mantiene

empresarial, las
tasas de interés y el
rendimiento de las
inversiones.

En de
endeudamiento con los
bancos el interés se eleva

caso existir

afectando directamente la
economia.

estable. La posicion del
dolar en comparacion con la
moneda nacional permite a
respetar
precios cuando el pago es en

dolares.

la empresa los
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Continuacion de la tabla 4.6 Indicadores de los factores econdmicos

nivel al que
pertenecen. Segun
la Encuesta
Nacional de
Ingresos y Gastos
de los Hogares
ENIGH (2022), el
ingreso disponible
promedio de los
hogares mexicanos
fue de $14,686

pesos mensuales.

manera se  adquieren
prendas de facil planchado
y edredones que se pueden

lavar en casa.

Indicador Indicador Indicador Indicador
Nivel de | Es la variable | La posicion del paisanteel | Si el nivel de ingreso
ingreso donde se determina | valor del salario minimo, la | familiar aumenta, la
disponible la-capacidad | ¢qcages de trabajo, los altos | decision de pagar por el
adquisitiva de la . ..
. ., | precios de los productos | servicio de lavar y planchar
poblacioén, ademas ) 60 viabl
ayuda a determinar | TEPrESCntan una amenaza a | es una Op(?IOIl viable porque
los niveles | 1a lavanderia porque puede | ese tiempo puede
socioecondémicos disminuir el nimero de | aprovecharse en hacer otras
de los paises y sus | clientes, ya que al ser | actividades, o simplemente
habitantes. menor el nivel descansar.
Nivel de | Define el promedio | de ingresos tomaran la | Con mayores ingresos
ingreso de ingreso las | decision de lavar y | disponibles, los propietarios
disponible personas segun el | planchar en casa, de igual | de  lavanderias  pueden

considerar invertir en

mejoras, como maquinas
mas eficientes, instalaciones
mas comodas o incluso
expandir su negocio a otras
ubicaciones. Esto podria
aumentar la competitividad
y la rentabilidad a largo

plazo.

Fuente: Elaboracion propia.

Factores sociales, culturales, demograficos y ambientales

Otro andlisis que se considera importante hacer es el de los factores sociales, culturales,

demograficos y ambientales que influyen en la empresa de tal manera que indica amenazas

y oportunidades. Este analisis se hard mediante indicadores que influyen en el rubro de las

lavanderias y como impactan.

Las tendencias sociales, culturales, demograficas y

ambientales definen la forma de vida, de trabajo, de produccién y de consumo de los

ecuatorianos. Las nuevas tendencias crean un tipo distinto de consumidor y, como

consecuencia, la necesidad de diferentes productos, servicios y estrategia. (David, 2021).
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Tabla 4.7 Indicadores de los factores sociales, culturales, demograficos y ambientales.

Indicador

Descripcion

Amenaza

Oportunidad

Estilo de vida

Se refiere a las
formas particulares
de las condiciones
de vida en que las
personas integran
el mundo que les
rodea incluyendo
habitos de estilo,
alimentacion,
higiene  personal,
ocio, modos de
relaciones sociales,
sexualidad, wvida
relacional y de
familia y
mecanismos de
afrontamiento
social.

El estilo de vida de las
personas es cada vez
mas inclinado hacia el
ahorro, entonces
realizaran la actividad
de lavar y planchar la
ropa en casa, asi como
adquirir ~ edredones
ligeros de facil
limpieza. Otro factor
que amenaza las
lavanderias con el
estilo de vida es tipo
de sustentabilidad con
el que se desea vivir,
ya que cuando es
referente a la ropa se
tiene un guardarropa
pequetio y se lava en
casa.

Es que el estilo de vida de
las personas se vuelva tan
ocupado que no exista
tiempo para lavar vy
planchar la ropa de tal
manera que se requiera el
servicio. Otra oportunidad
es que el estilo de vida
eleve el ingreso y se pueda
eliminar esta actividad de
lavar y planchar ropa en
casa y se contrate el
servicio para aprovechar el
tiempo en otras cosas.
Ademas, brinda  una
oportunidad a las
lavanderias para crear
servicios mas rapidos para
cubrir con las expectativas
del cliente.

Actitudes
ante
servicio
cliente

el
al

La actitud ante el
servicio al cliente
describe la forma
en que el personal
que desarrolla la
actividad de
atencion que se
brinda al cliente.
Algunos  factores
que intervienen son
la amabilidad, la
cortesia.

La principal actividad
de la lavanderia es
brindar el servicio de
lavado y planchado de
prendas, cuando la
actitud es mala, los
clientes se sienten
agredidos y toman la
decision de retirarse,
asi como también dar
una mala
recomendacion del

La actitud de servicio al
cliente presenta la
oportunidad de desarrollar
la empatia para entender
las necesidades del cliente
y cumplir sus expectativas
en lo posible, generando
lealtad de ambas partes,
entonces como
consecuencia aumenta el
prestigio del lugar y la
popularidad en el buen

Actitudes
ante
servicio
cliente

el
al

La honestidad,
empatia y
tolerancia para
entender al cliente
se desarrollan en la
practica diaria del
servicio.

servicio y el lugar
llevando a la empresa
a la quiebra. A los
clientes les gusta
sentir que son
importantes y sobre
todo escuchados

servicio se difunde boca a
boca y permite diferenciar
clientes para ofrecer un
trato personalizado,
recordando su nombre y
expectativas.
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Continuacion de tabla 4.7 Indicadores de los factores sociales, culturales, demograficos y

ambientales
Indicador Descripcion Amenaza Oportunidad
Actitudes Un servicio de | Cuando el servicio de | Cuando el servicio es de
ante un | calidad es cuando | calidad es pobre los | calidad los clientes se van
servicio de |se cumplen los | clientes se van | satisfechos 'y  ademas
calidad requerimientos o | insatisfechos, recomiendan y regresan
expectativas que el | entonces toman la | para seguir teniendo el
cliente tiene del | decision de no | servicio, ademas de crear
servicio. Radica en | regresar més. De igual | confianza y lealtad entre la
entender lo que el | manera hacen | relacion cliente empresa.
cliente espera, ya | recomendaciones La oportunidad de
sea tipo de lavado, | malas en su entorno, | incrementar sus utilidades
tipo de secado o | generando asi que el | y abrir nuevas sucursales
planchado, asi | negocio disminuya su | en otras zonas de la ciudad.
como tiempos de | cartera de clientes y | Oportunidad de aumentar
entrega, costo del | por ende llegue a|el numero de empleos
servicio, atencion, | desaparecer. generados y ayudar a la
puntualidad en la | Otra amenaza es que | sociedad.
entrega entre otros. | al brindar un servicio | Disminuir ~ sus  costos
de mala calidad se | debido al volumen de
dafien las prendas y | servicios manejados.
exista la necesidad de
cubrir su costo total o
parcial, eliminando la
utilidad del servicio y
aumentando los costos
de merma de Ia
empresa.
La Son aquellas | La ubicacion donde se | La  innovacion  ofrece
competencia | empresas que se | encuentran determina | oportunidades como
dedican al brindar | a que poblacion va | entrega el mismo dia,

el mismo servicio

de lavado y
planchado que
representan
rivalidad ya sea en
el precio, la
calidad, tiempos de
entrega,

publicidad, etc.

dirigida, igual si tiene
0 no donde
estacionarse. El precio
que ofrece al ser mas
bajo atraec a clientes
que no pueden pagar
uno mas alto. Si la
calidad del servicio es
pobre y el de Ia
competencia es mejor
entonces los clientes
deciden ir a otro lugar,
aun y cuando el precio
sea mas alto.

mejor calidad en apariencia
y olor, servicio a domicilio
para quienes no pueden
llevar su ropa, y tecnologia
avanzada para eliminar
manchas y arrugas.
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Continuacion de tabla 4.7 Indicadores de los factores sociales, culturales, demograficos y

importar el proceso
que ocurre dentro
de él. La energia se
transforma no se
destruye.

ambientales

Indicador Descripcion Amenaza Oportunidad

Conservacion | La conservacion de | La  amenaza  que | La principal oportunidad

delaenergia |la energia estd | representa la | de la conservacion de la
basada en un | conservacion de la | tecnologia en la lavanderia
principio energia viene desde el | es la utilizacion de Ia
fundamental de la | punto de vista de la | tecnologia mediante los
fisica, donde se | inversion del equipo | paneles y calentadores
establece que la | para logar el ahorro o | solares, ya que se
energia es un | la conservacion de la | disminuye el consumo de
sistema cerrado que | energia. luz y gas
permanece considerablemente. La
constante en el inversion es cara pero facil
tiempo, sin de recuperar.

Fuente: Elaboracion propia.

Factores politicos, gubernamentales y legales

Otro factor es el andlisis de los factores politicos, gubernamentales y legales que influyen en

la lavanderia “La Colonial” de manera directa e indirecta. Es fundamentar tomar en cuenta

que los factores politicos y gubernamentales, asi como los legales afectan el desarrollo de

una empresa. Son todas las regulaciones, cambios legislativos, que impactan en la operacion

y en las estrategias que las microempresas de crecimiento se plantean. La politica juega un

papel fundamental en el entorno empresarial, ya que las decisiones politicas pueden tener un

impacto directo en la forma en que las empresas operan y se desarrollan. Es importante

comprender como la politica puede afectar a las empresas y estar preparados para adaptarse

a los cambios que puedan surgir. En la tabla 4.8 se hace referencia a algunos que influyen

directamente en el desarrollo de la lavanderia.
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Indicador

Descripcion

Amenaza

Oportunidad

Cambios en las
leyes fiscales.

Las leyes fiscales son
normas legales donde
se establece la
directriz para hacer la

recaudacion de
impuestos 'y  otros
ingresos fiscales.
Imponen tasas
aplicadas y
procedimientos donde
se presenta la
declaracion y el pago
de los impuestos,

ademds de determinar
quién debe de hacerlo,
ya sea persona fisica o
moral, al igual que las
empresas.

El pago de impuestos
se debe considerar un
gasto en el costo total
de los precios de
venta, haciendo que la
utilidad  disminuya.
En caso de omitir el
pago de los impuestos
o dejar de cumplir con
las leyes fiscales se
debe pagar una multa
que no estara
considerada en los
gastos de la cuenta
corriente de los
servicios. Cuando
existe evasion fiscal
las empresas cierran,
dejan de  generar
empleos y los
representantes legales
van a la cércel.

Una de las mas
grandes oportunidades
que brindan las leyes
fiscales son la
confiabilidad que
brindan las empresas a
las  compaidiias de
financiamiento, los
bancos al revisar el
historial de
cumplimiento de las

normas fiscales
otorgan mejores
financiamientos  que
permiten a las

empresas apalancarse
y crecer.

Elecciones Las elecciones | La incertidumbre se | La oportunidad de las
locales, nacionales, locales y | puede considerar la | elecciones locales,
estatales y | estatales son parte del | amenaza mdas grande | estatales y nacionales
nacionales. proceso democratico | para la lavanderia, | para la lavanderia
representativo de un | debido a que no se | radica en los
sistema nacional. Por | conoce el futuro de | programas de apoyo a
medio de ellas los |las leyes que ya|la micro y pequena
ciudadanos  deciden | existen, asi como el | empresa que decidan
quienes seran los | monto de los pagos | aprobar durante su
funcionarios publicos | que se hacen hasta | trayectoria, mas en el
que los representen. ahora. tema local y estatal.
Impuestos Son impuestos sobre | Los impuestos | La migracion hacia el
especiales consumos especificos, | especiales afectan | lavado en seco con
que ademas de | negativamente la | sustancias  quimicas
recaudar, apoyan | economia en general, | biodegradables es una
politicas  sanitarias, | podria  haber  un | oportunidad. Es mas
energéticas y | impacto indirecto en | amigable con el medio
ambientales. las lavanderias debido | ambiente, sino que
a cambios en el poder | también amplia la
adquisitivo de los | durabilidad de las
clientes. prendas.

84



Capitulo 4 Resultados

Continuacién de tabla 4.8 Factores politicos, gubernamentales y legales

cambio compensacion
equivalente
(Gruenberg y Pereyra,
20006).

Indicador Descripcion Amenaza Oportunidad
Legislacion La legislacion para el | Cumplir con nuevas | Alguna  oportunidad
para el empleo | empleo equitativo se | regulaciones puede | para la legislacion de
equitativo refiere a las leyes y | aumentar los costos | un empleo equitativo
regulaciones que | operativos para las | seria la diversidad en
buscan promover la | empresas. Esto | el lugar de trabajo
igualdad de | incluye gastos | aportando una
oportunidades y trato | relacionados con | variedad de
en el ambito laboral, | capacitacion, perspectivas, ideas y
protegiendo a los | cumplimiento experiencias para ser
trabajadores contra la | normativo y | mas benéfico para las
discriminacioén basada | adaptacion de | empresas. Cuando las
en ciertos atributos o | politicas internas. empresas fomentan el
caracteristicas tema de equidad se
protegidas vuelvan mas
innovadoras y
creativas para
adaptarse.
Nivel de | Puede ser definido | A veces, los subsidios | Promover la
subsidios  de | como cualquier | no se asignan de | estabilidad econdémica
gobierno asistencia o incentivo | manera Optima. | estimulando el
gubernamental, en | Pueden beneficiar a | crecimiento y la
efectivo o especie, | empresas o sectores | competitividad en
hacia sectores | que no son eficientes | industrias especificas.
privados, productores | o que no generan un | Mejorar el bienestar
0 consumidores, | valor real para la | social brindando
respecto de la cual el | economia. Esto puede | asistencia a hogares de
Gobierno no recibe a | llevar a una mala | bajos ingresos,

asignacion de
recursos 'y a una
ineficiencia general.

mejorando el acceso a
la educacion y la
atencion médica, y
apoyando el desarrollo
comunitario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Factores tecnoldgicos
Otro factor que es importante revisar es el referente a la tecnologia porque influye

directamente en la maquinaria y la administracion del negocio ayudando a que sea mas
practico y preciso. El control de los estados financieros también esta relacionado, en la

actualidad existen muchos softwares que ayudan en todas las areas. En la tabla 4.9 se hace

referencia a algunos de ellos.

Tabla 4.9 Factores tecnoldgicos.

Indicador Descripcion Amenaza Oportunidad

Conservacion de | La conservacion de la | La amenaza que | La principal oportunidad

la energia energia estd basada en | representa la | de la conservacion de la
un principio | conservacion de la | energia en la lavanderia
fundamental de la fisica, | energia viene desde el | es la utilizacion de la
donde se establece que | punto de vista de la | tecnologia mediante los
la energia es un sistema | inversion del equipo | paneles y calentadores
cerrado que permanece | para logar el ahorro o la | solares, ya que se
constante en el tiempo, | conservacion de la | disminuye el consumo
sin importar el proceso | energia. de luz y gas
que ocurre dentro de él. considerablemente.

Automatizaciéon | La automatizacion es la | Al utilizar la | Mejora la eficiencia en el
aplicacion de tecnologia | automatizacion y | impacto del tiempo de
para  minimizar la | digitalizacion en la | lavado o secado, asi
participacion humana en | lavanderia puede llevar | como en el planchado,
procesos empresariales, | al desempleo, porque el | porque al automatizar el
de tecnologia de la | trabajo que haria una | equipo las personas
informaciéon (TI) y | persona  ahora  se | pueden ocupar el tiempo
personales sustituye ~ por  una | en realizar otra actividad

maquina. En el caso | mientras la maquina
especifico de la | hace su trabajo. De la
plancha. Ademas de la | misma manera mejora la
inversion  que  se | calidad del servicio
requiere para el manejo | porque se minimizan los
y mantenimiento del | errores humanos.
equipo automatizado.

Digitalizacion Es un proceso en el cual | La digitalizacion no es | EI ahorro del dinero
se convierte un proceso | inmediata y requiere | porque se deja de utilizar
analogico en digital, | tiempo para convertir | papel y tinta porque
utilizando las | todos los archivos | ahora se guarda y maneja
computadoras, camaras, | fisicos a digitales, hay | mediante archivos
teléfonos todo con | que hacer la inversion | digitales. Ahora es facil
ayuda del internet. en comprar un sistema | de organizar y buscar la

para las ventas y el | informacion. Puede
control ademds de | utilizarse en la
capacitar a las personas | generacion de las notas
que trabajan en la | de venta, en las compras,
lavanderia. inventarios, etc.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

El propdsito de llevar a cabo una auditoria externa radica en generar un listado claro de las
oportunidades que pueden ser beneficiosas para una empresa y de las amenazas que se deben
evitar. Su meta es reconocer las variables clave que ofrecen soluciones practicas. Estas
fuerzas externas se clasifican en cinco categorias fundamentales: fuerzas economicas, fuerzas
sociales, culturales, demograficas y ambientales; fuerzas politicas, gubernamentales y

legales, fuerzas tecnologicas (David, 2021).

En la tabla 4.10 se muestra la Matriz de Evaluacion del Factores Externo (EFE) la cual
permiti6é resumir y valorar la informacion relacionada con aspectos econdémicos, sociales,
culturales, demograficos, ambientales, politicos, gubernamentales, legales, tecnologicos y
competitivos.

En la tabla 4.10 representa los factores externos claves para poder evaluar la posicion de la
empresa, tomando en cuenta las oportunidades y las amenazas que se tomaron en cuenta,
asignando un valor seglin la importancia que se le da con base al impacto que tiene con el
analisis hacia la lavanderia. El valor oscilara desde 0.0 (sin importancia) hasta 1.0 (muy
importante). La suma de los valores debe ser igual a 1.0. Este valor va directamente
relacionado con el entorno y la empresa.

En la columna de calificacion se asignara un valor entre uno y cuatro para cada factor externo
donde indique que la estrategia de oportunidad o amenaza son importantes, donde cuatro es
excelentes y uno deficiente. Este valor va directamente relacionado con la empresa.

El valor maximo que se puede obtener es de 4.0 y el menor es del.0. Este resultado indica
como la empresa responde de manera sorprendente a las oportunidad y amenazas presentes
en el sector, y ademds las estrategias que la empresa aprovecha para maximizar las

oportunidades y disminuir las amenazas (David, 2021).
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Tabla 4.10 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (Oportunidades).

Oportunidades

Factores externos clave Calificacion Valor
Valor ponderado

El ingreso familiar aumenta y pueden disponer de 0.01 2 0.02

dinero para utilizar el servicio de lavanderia

Estilo de vida enfocado al trabajo disminuye el tiempo | 0.02 2 0.04

para realizar actividades de lavado y planchado

Actitud ante el servicio al cliente para desarrollar la 0.10 2 0.20

oportunidad de captar mas clientes y aumentar los

ingresos

Actitudes ante un servicio de calidad que represente 0.08 3 0.24

lealtad de los clientes y recomendaciones con su

entorno

Conocer la competencia para mejorar en los servicios, | 0.02 3 0.06

precios y calidad en el lavado y planchado

Cambios en las leyes fiscales desde el punto de la 0.01 2 0.028

confiabilidad para el financiamiento.

Impacto de las elecciones locales y estatales con los 0.01 2 0.028

apoyos gubernamentales

Pago de impuestos o costos especiales con descuento 0.01 2 0.02

para el rubro de las lavanderias.

El subsidio para las microempresas del gobierno local | 0.12 2 0.024

o estatal.

Inversion en la conservacion de la energia como un 0.09 2 0.18

ahorro en los costos

Mejora de la eficiencia en el impacto del tiempo de 0.01 2 0.02

lavado y secado con la automatizacion

La digitalizacion desde el ahorro de dinero por la 0.01 2 0.02

utilizacion de un software para la administracion de

ventas y compras, asi como la contabilidad basica.
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Continuacion de tabla 4.10 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (Oportunidades).

Amenazas

Factores externos clave Valor | Calificacion Valor
ponderado

El costo del dinero mediante financiamientos 0.08 2 0.16

bancarios, con interés altos dejan de ayudar al

crecimiento de la empresa

La elevacion del salario minimo no es proporcional al | 0.01 2 0.02

alza de precios de venta, minimizando la utilidad de

la empresa

El valor del ddlar en comparacidn con el peso impacta | 0.07 2 0.14

en la adquisicion de maquinaria nueva

La buena calidad en los tiempos de entrega de la 0.08 2 0.16

competencia

El servicio con relacion a las expectativas del cliente 0.08 3 0.24

en las lavanderias de la competencia

La competencia que brinda mejores precios, servicios, | 0.08 3 0.24

y oportunidades a los clientes de la zona.

La carencia de energias renovables, (paneles solaresy | 0.04 3 0.12

calentador solar) elevan los costos

El gobierno con los impuestos y el costo alto en los 0.01 2 0.02

insumos (agua) elevan el costo de produccion

La carencia de subsidios gubernamentales para el 0.01 2 0.02

apoyo a la microempresa

La carencia de digitalizacion en la administracion y el | 0.04 2 0.08

servicio al cliente

total, de analisis de factores externo 2.296

Fuente: Elaboracion propia.

El resultado obtenido del analisis de los factores externos para la matriz EFE de la tabla 4.12

con relacion a la lavanderia “La Colonial” es de 2.296, esta por debajo del promedio que

como indica “David, (2021)” debe ser 2.5. El analisis repunta que tiene areas de oportunidad
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que le ayudardn a mejorar las condiciones de trabajo y sobre todo los costos, asi como
amenazas que debe analizar para alcanzar un nivel mejor con relacién en los factores
externos. Un factor de oportunidad es la inversion en la conservacion de la energia como un
ahorro en los costos, siempre y cuando utilice sus propios recursos para la adquisicion, con
la referencia que esto llevara aproximadamente un afio o mas para obtener el dinero con base
a un ahorro constante, pero si hace uso de un financiamiento mal planteado estard en una
amenaza latente, ya que el valor del dinero con intereses altos y plazos cortos pueden en lugar
de ayudar arruinar el plan de crecimiento, asi como indica Banorte (2024) con una tasa de
interés anual fija, con CAT promedio 28.3% sin IVA en financiamientos a las empresa
Mypes, de orden formal (registradas en Hacienda y Crédito Publico).

Otra area de oportunidad que presenta el andlisis de los factores externos es la adquisicion de
tecnologia en maquinaria y equipos, con la restriccion de la falta de recurso econémico que,
tomando un financiamiento adecuado a las posibilidades reales econdémicas, eleva el nivel de
servicio que ofrece a sus clientes y asi aumentar los ingresos y la utilidad. Otra alternativa
podria ser un apoyo gubernamental para la adquisicion de maquinaria. En México, existen
varios programas y apoyos gubernamentales dirigidos especificamente a las Pequefias y
Medianas Empresas (Mypes) para impulsar su crecimiento y desarrollo. Algunos de estos
apoyos incluyen:

e Programa Nacional de Financiamiento al Microempresario (PRONAFIM): Este
programa proporciona financiamiento y capacitacion a microempresarios y Mypes a
través de instituciones financieras, con el objetivo de fortalecer sus actividades
productivas y mejorar su competitividad.

e Fondo Nacional Emprendedor (FNE): Administrado por la Secretaria de Economia,
el Fondo Nacional Emprendedor ofrece diversos tipos de apoyos financieros y
técnicos a emprendedores y Mypes para impulsar la innovacién, el desarrollo
tecnoldgico y la generacion de empleo.

e Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM): Este instituto promueve el
desarrollo empresarial a través de diversos programas, como el Programa de Apoyo
a la Micro, Pequenia y Mediana Empresa (PROMPYME), que ofrece asesoria,

capacitacion y financiamiento a Mypes.
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e Crédito Joven: Dirigido a emprendedores y empresarios jovenes menores de 35 afios,
este programa ofrece financiamiento a través de instituciones financieras con tasas de
interés preferenciales y condiciones flexibles para impulsar proyectos empresariales.

e Programa de Desarrollo de la Industria del Software (PROSOFT): Este programa
busca impulsar la industria del software en México, brindando apoyo financiero y
técnico a empresas que desarrollan productos y servicios de tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC).

e Apoyos estatales y municipales: Ademas de los programas federales, muchos estados
y municipios en M¢éxico también ofrecen apoyos y programas especificos para
Mypes, que pueden incluir subsidios, incentivos fiscales, capacitacion y acceso a

infraestructura.

En el analisis sobre el estudio de la competencia en temas como calidad del servicio y tiempos
de entrega tiene areas de oportunidad basadas en un estudio de tiempos y movimientos para
determinar la capacidad instalada, asi como la capacidad de produccion y la mejora de la

logistica interna.

4.1.5 Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

La Evaluacion de los Factores Internos (EFI) es una herramienta que se utiliza para hacer el
analisis estratégico “David, (2021)”. Esta matriz evalia factores internos de la empresa
(fortalezas y debilidades) con la finalidad de definir su posicion competitiva ademas de la
capacidad con la que logra los objetivos trazados. El propdsito de la matriz EFI es ayudar a
analizar e identificar los factores internos mas relevantes en el desempefio organizacional de
la empresa “David, (2021)”. Analiza los factores internos como recursos humanos,

tecnologia, finanzas, mercadotecnia y operacion.

Se realizd un instrumento con los actores que laboran en la lavanderia para recopilar
informacion sobre recursos humanos, tecnologia, finanzas, mercadotecnia y operaciones. El
total de encuestas fueron cuatro, a los tres empleados y al dueno. Elresultado de las encuestas

se muestra en el Anexo I11.
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Tabla 4.1 Concentrado de resultados en encuesta realizada a colaboradores de
La lavanderia “La Colonial” en el factor de gerencia y administracion.

Factor Indicador Calificacion Ponderacion Eficiencia
Gerencia y | Planeacion 0.250 3 0.04
Administracion Organizacion 0.500 5 0.13
Motivacion 0.650 3 0.10
Factor Humano 0.625 5 0.16
Control 0.625 4 0.13
Total 20 54%

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.11, que concentra los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la
lavanderia en el factor de gerencia y administracion, indica una eficiencia del 54%. Las
principales areas de oportunidad se encuentran en la planeacion y organizacion,
particularmente en el control de la informacion para la toma de decisiones. Se sugiere
complementar las practicas actuales, como el corte de caja diario y el andlisis mensual de
ingresos y egresos, con herramientas mas avanzadas, incluyendo:

e Anadlisis de rentabilidad

e Andlisis de liquidez

e Evaluaciones de financiamiento o endeudamiento

e (élculo del valor presente neto (VPN)
Estas herramientas facilitaran una toma de decisiones mas informada y estratégica, como la
implementacion de beneficios laborales, por ejemplo, el pago del seguro social a los
trabajadores. En cuanto al factor humano, otra area de oportunidad es la incorporacion de
programas de capacitacion, incluyendo entrenamiento cruzado, para que todos los
colaboradores que participan directamente en el proceso conozcan la operacion de todas las
areas: lavado, planchado, secado, empaque y atencion al cliente. Esto no solo mejorara la
eficiencia operativa, sino también la flexibilidad y resiliencia del equipo frente a posibles
contingencias.
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Tabla 4.12 de concentrado de resultados en encuesta realizada a colaboradores de
La lavanderia “La Colonial” en el factor de mercadotecnia.

Factor Indicador Calificacion | Ponderacion Eficiencia

Mercadotecnia | Analisis de clientes 0.583 2 0.08
Ventas de productos y 0.500 4 0.14
servicios
Planeacion del servicio 0.750 5 27
Establecimiento de 0.625 3 0.13
precios

Total 14 63%

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.12, que concentra los resultados de la encuesta realizada a los colaboradores de la
lavanderia en el factor de mercadotecnia, refleja una eficiencia del 63%. Las principales areas
de oportunidad estan relacionadas con la satisfaccion del cliente y el disefio de estrategias
publicitarias que permitan incrementar la carga de trabajo y aprovechar al méximo la
capacidad instalada, completando asi la jornada laboral diaria. La lavanderia cuenta con
tiempos de proceso claramente definidos, lo que facilita una mejor planeacion y una entrega
de pedidos mas precisa. Aunque los precios son competitivos, es fundamental realizar
analisis periddicos de la competencia para garantizar la preferencia de los clientes. Esto no
solo ayudara a fidelizarlos, sino también a fomentar la recomendacioén de boca en boca, un

recurso valioso para atraer nuevos usuarios y fortalecer el posicionamiento en el mercado.
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Tabla 4.13 Concentrado de resultados en encuesta realizada a colaboradores de
La lavanderia “La Colonial” en el factor de recursos humanos.

Factor Indicador Calificacion | Ponderacion Eficiencia
Recursos Contratacion 0.250 5 0.063
humanos -
Desempeiio 0.250 5 0.063
Desarrollo 0.750 4 0.150
Rotacion del personal 0.500 3 0.075
Tasa de ausentismo 0.750 3 0.113
Total 20 46%

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.13, que concentra los resultados del factor de recursos humanos, muestra una
eficiencia del 46%, lo que destaca diversas areas de oportunidad. Una de las principales
mejoras radica en optimizar el formato de contratacion, implementando procesos de
seleccion mas especificos y alineados con las necesidades de la lavanderia. Ademas, se
recomienda desarrollar un programa de evaluacion de desempeio, que permita medir el
rendimiento de los colaboradores y establecer criterios claros para incrementos salariales
anuales. Otra area de oportunidad es la implementacion de un programa de entrenamiento
cruzado, disefiado para mejorar el desempefio de los trabajadores. Este enfoque no solo
elevara la productividad, sino que también permitird una mayor eficacia en la cobertura de

ausentismos y reducira el impacto de la rotacion de personal.
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Tabla 4.14 Concentrado de resultados en encuesta realizada a colaboradores de
La lavanderia “La Colonial” en el factor de produccion y operaciones.

Factor Indicador Calificacion | Ponderacion Eficiencia
Produccion  y | Proceso 0.444 5 0.117
Operaciones I ntarios 0.500 2 0.053
Calidad 0.750 4 0.158
Eficiencia en la 0.500 4 0.105
produccion
Eficiencia de las 0.500 4 0.105
operaciones
Total 19 54%

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.16, que concentra los resultados de la encuesta en el factor de produccion y

operaciones, muestra una eficiencia del 54%. Las principales dreas de mejora identificadas

en el proceso productivo incluyen:

Gestion de inventarios: Es necesario implementar un sistema de control de
inventarios que asegure la disponibilidad de materia prima y evite interrupciones en
la operacion.

Sistema de calidad: Actualmente, el sistema es empirico y puede mejorarse mediante
la estandarizacion de procedimientos y la implementacion de controles de calidad
especificos.

Tiempos de proceso: Los tiempos ya estan definidos, lo que representa una ventaja
para optimizar la programacion de entregas y equilibrar las cargas de trabajo entre los
colaboradores.

Mantenimiento del equipo: Se recomienda desarrollar un programa de mantenimiento
preventivo, ademas del mantenimiento correctivo que se realiza actualmente, para

garantizar la conservacion y eficiencia de los equipos.

El proceso productivo incluye 12 movimientos en el area de lavado y siete en el area de

planchado, que representan los servicios mas demandados. El flujo de materiales es constante
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gracias al estudio de tiempos y movimientos existente, que permite determinar el tiempo total
del proceso, desde la recepcion hasta el empaque y almacenamiento.

Tabla 4.15 Concentrado de resultados en encuesta realizada a colaboradores de
La lavanderia “La Colonial” en el factor de finanzas y contabilidad.

Factor Indicador Calificacion | Ponderacion Eficiencia
Finanzas y | Variables financieras 0.000 3 0
contabilidad Utilizacién de reportes 0.417 4 0.185
financieros
Liquidez 0.500 5 0.278
Total 12 35%

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.15, que concentra los resultados del factor de finanzas y contabilidad, refleja una
eficiencia del 35%, destacando diversas areas de oportunidad. Una mejora clave radica en
implementar analisis financieros detallados que respalden la toma de decisiones estratégicas,
aprovechando los datos obtenidos. Esto incluye la creacion de historiales financieros de
meses anteriores, que permitan realizar comparaciones de ventas y establecer tendencias.
Asimismo, se sugiere profundizar en la relacion entre ventas, gastos y costos, para identificar
oportunidades de optimizacion y sostenibilidad financiera, asegurando que las decisiones se

fundamenten en informacion solida y actualizada.

La lavanderia “La Colonial” presenta diversas areas de oportunidad, ya que el promedio de
eficiencia, seglin el analisis de los factores internos, es del 51%. Hasta la fecha, ha operado
de manera eficiente en algunos aspectos, especialmente en mantener la preferencia de sus
clientes. Sin embargo, al implementar mejoras estratégicas, la empresa tiene el potencial de

alcanzar un nuevo nivel, impulsando su crecimiento y aumento de ganancias.

La recomendacion de estrategias para abordar el 54% de eficiencia identificado en el factor

de gerencia y administracion es la siguiente:

e Para optimizar la planificacion, se propone implementar un sistema de gestion de

informacion que permita un control mas detallado y preciso de los datos necesarios
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para la toma de decisiones. Este sistema debe ampliar la informacion recopilada para
incluir métricas operativas y de rendimiento, mejorando asi la calidad del analisis y
las proyecciones estratégicas.

En cuanto a la estructura organizacional, se recomienda una revision y
reestructuracion para incorporar mas niveles jerarquicos, fortaleciendo la formalidad
en los procesos. También se sugiere formalizar los canales de comunicacién mediante
la implementacion de reportes escritos y reuniones periodicas, lo que mejorard la
coordinacion y el flujo de informacion.

En el &mbito de capacitacion y desarrollo, se debe establecer un programa continuo
de formacion enfocado en actualizar y mejorar las habilidades de los empleados. Este
programa deberia incluir médulos sobre nuevas tecnologias y mejores practicas,
asegurando que el personal esté preparado para enfrentar los desafios del mercado.
Finalmente, se sugiere evaluar la viabilidad de ofrecer prestaciones basicas, como el
seguro social, para mejorar el bienestar de los empleados. También se recomienda
mantener o incluso ampliar los beneficios actuales, como vacaciones y aguinaldo, con

el objetivo de fomentar la satisfaccion y retencion del personal.

La recomendacion de estrategias para abordar el 63% de eficiencia identificado en el factor

de mercadotecnia es la siguiente:

Para mejorar la eficiencia del 64%, se recomienda implementar un sistema de
medicion de la efectividad de las campanas publicitarias, lo que permitira ajustar las
estrategias en funcion de los resultados obtenidos.

Ademas, se sugiere realizar encuestas periddicas a los clientes para obtener
retroalimentacion detallada y asi identificar dreas de mejora. Optimizar los tiempos
de proceso y explorar la automatizacion de tareas también contribuird a aumentar la
precision y eficiencia del servicio.

Finalmente, se recomienda considerar la implementacion de promociones y
programas de fidelizacion para fortalecer la lealtad de los clientes actuales y atraer a

nuevos usuarios.
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La recomendacion de estrategias para abordar el 46% de la eficiencia identificado en el factor

de recursos humanos es la siguiente:

e Proceso de Seleccion de Personal:

o Implementar entrevistas estructuradas y pruebas de aptitudes especificas
orientadas a evaluar el servicio al cliente y el trabajo en equipo.

o Verificar las referencias laborales de los candidatos para garantizar su
idoneidad y experiencia en el puesto.

e Evaluacion del Desempeiio:

o Establecer un sistema formal de evaluacion del desempefio, con revisiones
periodicas para medir el progreso de los empleados.

o Definir objetivos claros y medibles para cada colaborador, alineados con las
metas de la empresa.

o Incluir encuestas de satisfaccion del cliente como parte del proceso de
evaluacion para obtener retroalimentacion directa sobre el desempeiio de los
empleados.

e (apacitacion y Desarrollo:

o Implementar programas de capacitacion continua que fomenten el desarrollo
de habilidades clave y el aprendizaje constante.

o Promover un ambiente de trabajo colaborativo y de apoyo, que permita a los

empleados compartir conocimientos y fortalecer el trabajo en equipo.

Recomendacién para estrategias del factor de produccion y operaciones con una eficiencia

del 54% son las siguientes:

e Implementar un sistema formal de inventarios que permita evitar la compra reactiva
de materiales y optimice el control de existencias.

e Establecer un programa de capacitacion continua para los operadores contribuira a
mantener altos estdndares de calidad y servicio, asegurando que el personal esté
siempre preparado para enfrentar nuevos desafios.

e Revisary ajustar los horarios de operacion de las maquinas para maximizar su tiempo

de uso y evitar periodos de inactividad.
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e Implementar de un programa de mantenimiento preventivo, que incluya un rol
mensual de limpieza y mantenimiento para cada equipo, garantizara que las maquinas
se mantengan en condiciones Optimas, reduciendo fallas y tiempos muertos.

e Realizar evaluaciones periddicas de los procesos y tiempos de ciclo permitira
identificar y corregir areas de oportunidad, asegurando una mejora continua en la

productividad.

Las recomendaciones en estrategias de mejora para el area de finanzas y contabilidad con
una eficiencia del 35% es implementar procedimientos formales de gestion de inventarios y
realizar planeaciones y presupuestos futuros con proyecciones mas detalladas. Ademas, es
fundamental optimizar los reportes financieros mensuales y adoptar herramientas de analisis

mas avanzadas que permitan una toma de decisiones mds precisa y estratégica.

4.1.6. Matriz de evaluacion de factores internos

La Matriz de Factores Internos (EFI) es una herramienta utilizada en el analisis estratégico
para evaluar los puntos fuertes y débiles de una organizacion en areas clave, como recursos,
capacidades y procesos internos. Esta matriz permite identificar los factores internos que
influyen en el desempefio de la empresa, y asigna a cada uno una ponderacion que refleja su
importancia, asi como una calificacién que indica qué tan bien la empresa esta manejando
ese factor. Al combinar estas dos medidas, se obtiene una puntuacion global que ayuda a

entender la posicion competitiva interna y a tomar decisiones para mejorar (David, 2021).

Tabla 4.16 Matriz de evaluacion de factores internos EFI.

Factores internos clave Valor | Calificacion | Ponderacion
Fortalezas

Buena organizacion en el disefio y cumplimiento de | 0.10 3 0.30
metas

Tiene métodos de trabajo determinados que ayudan | 0.08 3 0.24

a mejorar la eficiencia y calidad

Logistica eficiente para ofrecer un mejor servicio al | 0.05 2 0.10
cliente
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Continuacion de tabla 4.16 Matriz de evaluacion de factores internos EFI

Factores internos clave Valor | Calificacion | Ponderacion
Mano de obra calificada 0.04 3 0.12
Los precios son flexibles y competitivos 0.04 3 0.12
Conocimiento de los tiempos de proceso para | 0.03 3 0.09

planear fechas de entrega de pedidos

Los clientes son leales al servicio 0.04 3 0.12
Busqueda de satisfaccion al cliente 0.05 3 0.15
Control de la calidad en el servicio (pedios en tiempo | 0.04 3 0.12

y forma)

La distribucion de la planta es funcional 0.03 2 0.06
Factores internos clave Valor | Calificacion | Ponderacion
Debilidades

Carece de maquinaria de alta tecnologia 0.07 1 0.07

La demanda de la plancha supera la capacidad | 0.06 1 0.06

instalada (Falta otra estacion de trabajo)

Los empleados tUnicamente se capacitan cuando | 0.05 2 0.10
ingresan a la empresa

Carece de programas para mejorar las habilidades de | 0.03 2 0.06
atencion al cliente

Tiene conocimiento de las necesidades del mercado | 0.04 2 0.08
enun 50%

Carece de evaluacion de desempefio formal 0.04 1 0.04
No existe bitdcora para la maquinaria 0.05 2 0.10
Analisis financiero deficiente 0.06 1 0.06
La capacidad instalada es mayor que la demanda del | 0.04 2 0.08
cliente. (area de lavanderia).

No existe un control de inventario por escrito 0.06 1 0.06
Total, de fortalezas y debilidades 1.00 2.13

Fuente: Elaboracion Propia.
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De acuerdo con “David, (2021)” el resultado de la tabla 2.13 de mas. Resaltando mas areas
de oportunidad en finanzas, tecnologia y mercadotecnia para alcanzar los niveles de la

capacidad instalada y elevar la produccion para mejorar los ingresos.

4.1.7 Analisis FODA

Segiin “David, (2021)” el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas) es una herramienta clave en la administracion estratégica que ayuda a identificar
y evaluar los factores internos y externos que influyen en una organizacion. Es un paso
fundamental para desarrollar estrategias efectivas, ya que permite a las organizaciones alinear

sus recursos internos con el entorno externo para maximizar el éxito y minimizar los riesgos.

e Las Fortalezas (F) son las capacidades y recursos internos que brindan ventajas
competitivas.

e Las Debilidades (D) son limitaciones o areas donde la empresa necesita mejorar para
competir eficazmente.

e Las Oportunidades (O) son tendencias o condiciones externas que la organizacion
puede aprovechar para crecer o mejorar su posicion.

e [as Amenazas (A) son factores externos que podrian perjudicar el desempeio o la

estabilidad de la empresa.

Se realiz6 un analisis FODA para la lavanderia “La Colonial” tomando en cuenta todos los

aspectos necesarios y el resultado se muestra en la tabla 4.17.

101



Capitulo 4 Resultados

Tabla 4.17 Diagrama de analisis FODA para la lavanderia “La Colonial”.

Fortalezas: F

1.- Buena organizacion en el
disefio y cumplimiento de metas

2.- Ofrece a sus clientes precios
flexibles y competitivos

3.- Mano de obra con amplio
conocimiento en los procesos y
procedimientos

4.- Busqueda de satisfaccion del
cliente.

5.-Control de la calidad en el
servicio. (pedidos en tiempo y
forma)

5.- Control de la calidad en el
servicio (pedidos en tiempo y
forma).

6.- Tiene estudios de tiempos y
movimientos para los procesos y
fechas de entrega.

7.- Lealtad de clientes al servicio
de la lavanderia.

Debilidades: D

1.- Carece de maquinaria de alta

tecnologia. (lavadoras
industriales, paneles solares,
equipo de plancha)

2.- La demanda de plancha
supera la capacidad instalada.
(falta otra estacion de trabajo).

3.- No existen bitdcoras para la
maquinaria, al igual que un
mantenimiento preventivo del
equipo.

4.- Falta de historial de ventas

5.- Analisis financiero
deficiente

6.- Carece de programas para
mejorar las habilidades de
atencion al cliente de los
trabajadores.

7.- Tiene conocimiento de las
necesidades del mercado en un
50%.
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Continuacion de tabla 4.17 Diagrama de analisis FODA para la lavanderia “La Colonial”

Oportunidades: O

Estrategias FO

Estrategias DO

La tecnologia
como ayuda a
mejorar el
servicio

1.(F2, D2, O1) Con la adquisicion
de paneles solares ayuda a reducir
o contener el costo del servicio con
respecto a la energia eléctrica en el
proceso de planchado de prendas.
De igual manera la compra de
equipo con tecnologia (burro de
plancha) para mejorar los tiempos
de proceso y aumentar la
produccion.

1.(D1,01) La inversion
necesaria para la adquisicion de
paneles solares es alta, debera
hacerse mediante un estudio
financiero para determinar cudl
sera el financiamiento
adecuado.

(F6, O1) Realizar un anélisis de
costo-beneficio para la adquisicion
de un equipo con tecnologia
avanzada (burro de plancha) con el
objetivo de optimizar los tiempos
de proceso y aumentar la
produccion. Evaluar las opciones
de financiamiento disponibles para
la compra e instalacion de Ia
maquinaria en colaboracion con
los proveedores. Ademas,
investigar ~ oportunidades  de
apalancamiento financiero a través
de bancos o instituciones
crediticias. También es importante
revisar los programas
gubernamentales de apoyo
dirigidos a pequefios comercios,
especialmente aquellos enfocados
en fomentar el ahorro energético.

(D1, D2, O1) Identificar con
precision la necesidad
especifica a cubrir y la
capacidad requerida de la
maquinaria a adquirir. Evaluar
la capacidad actual del area de
planchado en relacién con la
demanda para determinar el tipo
y la cantidad de equipos
necesarios. Definir el alcance en
el que la incorporacion de
nuevos equipos contribuird a
optimizar el proceso,
considerando el ahorro
energético y la reduccion de
tiempos de operacion.

(F4, D4, O1) Adquirir un software
para gestionar operaciones, tickets,
inventarios, ventas y gastos. Usar
una bitdcora para controlar
maquinaria, costos y
mantenimiento  preventivo con
apoyo externo.
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Continuacién de tabla 4.17 Diagrama de analisis FODA para la lavanderia “La Colonial”

Oportunidades: O | Estrategias FO Estrategias DO

2.-Apoyos 25. (F2,02) Revisar los programas | 5.-(D2, O2) Revisar en las

gubernamentales | gubernamentales que existen para | camaras de comercio de la

para el micro y |los pequefios comercios como | localidad programas de

pequefio comercio | apoyo para el ahorro de energias, | capacitacion para mejorar las
paneles y calentadores solares. habilidades para la atencion al

cliente, asi como trabajo en
equipo y comunicacion |y
empatia, con la intencién de
aumentar el nivel de los

trabajadores.
3.-Estudios de | (F4, O3) Usar herramientas como | (F4,03,D7): Utilizar
mercado para | encuestas y software de analisis de | herramientas como encuestas y
conocer el | datos para evaluar la satisfaccion | software de analisis de datos
comportamiento | del cliente y comprender las | para evaluar la satisfaccion del
de los clientes necesidades del mercado. servicio y  detectar las
necesidades del  mercado,
enfocandose en areas

especificas y aprovechando los
resultados obtenidos.

Amenazas: A Estrategias FA Estrategias DA

Inflacion con | (F2, Al): La inflacion eleva los | (D7, Al): Realizar un estudio de
relacion al | costos de insumos y mano de obra. | mercado para vender productos
aumento en los | La instalacion de paneles solares | de limpieza usados en el
costos de | reduce el gasto eléctrico, | servicio y aumentar ingresos
produccion. permitiendo mantener | frente a la inflacion.

competitivos los precios del
servicio de planchado.

Falta de libre | (F3, A2) La empresa puede utilizar | (D6, A2) Capacitar al personal
competencia entre | su mano de obra calificada para | en la calidad en el servicio,
lavanderias mejorar la calidad en el servicio y | enfocada al trato diferencial
asi elevar su ventaja competitiva | hacia el cliente y en los tiempos
ante el mercado de entrega del servicio.
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Continuacién de tabla 4.17 Diagrama de analisis FODA para la lavanderia “La Colonial”

Oportunidades: O

Estrategias FO

Estrategias DO

Regulaciones
ambientales.
Cambio en las
normas del uso del
agua, manejo de

(F5,A3)Cambiar el wuso de
detergentes a biodegradables e
implementar el consumo de las
energias renovables

(D1,A3)Hacer un analisis para
la adquisicion de paneles solares
con la intension de disminuir el
costo de la energia eléctrica y
mejorar los costos.

local intensa.

detergentes y

eliminacion  de

desechos.

Competencia (F2, F7, A4): Aprovechar las

ventajas competitivas de la
lavanderia, como tiempos de
entrega y patio para secado de
edredones, para minimizar los
incrementos de precios. Evaluar
promociones que fortalezcan la
lealtad de los clientes y atraigan
nuevos usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.

e El andlisis estratégico del andlisis FODA de la

lavanderia “La Colonial” permite

tomar decisiones para mejorar su posicion en el mercado y mantener su

competitividad como:

e Maximizar fortalezas para aprovechar oportunidades.

e Reducir debilidades para mitigar amenazas.

e Implementar estrategias ofensivas, adaptativas, defensivas o de supervivencia segun

los factores detectados.

4.1.8 Matriz PEEA (Posicion estratégica y evaluacion de la accion)

La matriz PEEA, también conocida como matriz de posicion estratégica y evaluacion de la

accion, es una herramienta de analisis estratégico que se utiliza para evaluar la posicién

competitiva de una empresa. Este andlisis examina cuatro categorias clave, fortaleza

financiera, fortaleza industrial, estabilidad ambiental y la ventaja competitiva (David, 2021).

La matriz PEEA, incluye en su estructura factores en los ejes:
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e Las fortalezas financieras (FF), el rendimiento sobre la inversion, el apalancamiento,
la liquidez, capital de trabajo, flujo de capital, facilidad para salir del mercado y el
riesgo involucrado en el negocio. Estos factores se encuentran en la evaluacion de
factores internos.

e La ventaja competitiva (VC) esté estructurada por la participacion en el mercado, la
calidad del producto, el ciclo de vida del producto, la lealtad de los clientes, la
utilizacion de la capacidad de la competencia, el conocimiento tecnologico y el
control sobre proveedores y distribuidores. Estos factores se encuentran en la
evaluacion de factores internos.

e Laestabilidad ambiental (EA) esta estructurada por los cambios tecnologicos, la tasa
de inflacion, la variacion de la demanda, el rango de precios de los productos, la
competencia, las barreras de ingreso al mercado, la presion competitiva y la
elasticidad de precios de la demanda. Estos factores se encuentran en la evaluacion
de factores externos.

e La fortaleza industrial (FI) estd estructurada por el potencial del crecimiento, el
potencial de utilidades, la estabilidad financiera, el conocimiento tecnoldgico, la
utilizacion de recursos, la intensidad del capital, la facilidad de ingreso al mercado y

la productividad, utilizacion de la capacidad (David, 2021).

Con los resultados obtenidos con los analisis de factores externos e internos realizados a la
lavanderia “La Colonial” se puede hacer la matriz PEEA, para determinar el tipo de perfil en

el que se encuentra la empresa ahora.
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Tabla 4.18 Matriz PEEA de la lavanderia “La Colonial”.

Fortaleza Financiera FF Conclusion Coordenadas
Promedio del vector
direccional
Posibilidad de adquirir un financiamiento | 3
bancario como apalancamiento para el
crecimiento de la empresa
La digitalizacion permite ahorrar dinero | 1
mediante el uso de software para gestionar
ventas, compras y realizar tareas de
contabilidad basica.
— - ; FF=12/5=2.40
Inversion en la conservacion de la energia | 2
como un ahorro en los costos
Costos fijos con poco movimiento de | 3
aumento anual (agua, luz, jabones)
Bajos costos en inventario 3
Total, de fortaleza financiera 12
Estabilidad ambiental EA
Cambios en la tasa de inflacion -5
Presion competitiva -4 EJE
El gobierno con los impuestos y el costo alto | -3 Y=424+ (-
en los insumos (gas LP) elevan el costo de 3.8) = )
produccion 1.400
EA=-19/5=-3.8
La carencia de subsidios gubernamentales | -3
para el apoyo a la microempresa
Cambios en las leyes fiscales desde el punto | -4
de la confiabilidad para el financiamiento
Total, de estabilidad ambiental -19
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Continuacion de tabla 4.18 Matriz PEEA de la lavanderia “La Colonial”

Fortaleza Industrial FI Conclusion Coordenadas

Promedio del vector

direccional
Optimizacion de la tecnologia 2
Utilizacion de todos los recursos alcanzables | 3
Escalabilidad de manera sencilla 2 FI011/5=2.2
Flexibilidad en el modelo de negocio| 3
(introducir venta de articulos de limpieza)
Mantenimiento preventivo y correctivo | 1
deficiente
Total, de fortaleza industrial 11
Ventaja competitiva vC
EJE
Calidad del servicio (atencion al cliente, | -2
buena calidad en lavado y planchado) X=+22+
(-2.8) =
Control de la calidad en el servicio (pedidos | -2 -0.600
en tiempo y forma)
Precios flexibles y competitivos -3
VC=-14/5=-2.8

Tiene métodos de trabajo determinados que | -2
ayudan a mejorar la eficiencia y calidad
Conocimiento tecnolédgico -5
Total, de ventaja competitiva -14

Coordenadas del vector direccional del eje Y =-1.400 y en eje X = -0.600.

Fuente: Elaboracion propia.

Después de hacer la matriz PEEA, tabla 4.20, entonces se grafican los resultados de las
coordenadas del vector direccional del eje Y, el eje X, tabla 4.21

El vector direccional puede ubicarse en diferentes cuadrantes de la matriz PEEA, lo que

sugiere distintas estrategias seguin la posicion de la empresa. Si se encuentra en el cuadrante

conservador (superior izquierdo), la empresa debe centrarse en sus capacidades basicas y

evitar riesgos excesivos, adoptando estrategias como penetracion en el mercado, desarrollo

de mercados, desarrollo de productos y diversificacion concéntrica. Si el vector estd en el
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cuadrante defensivo (inferior izquierdo), la empresa debe abordar sus debilidades internas y
evitar amenazas externas, con estrategias como recorte de gastos, enajenacion, liquidacion y
diversificacion concéntrica. Finalmente, si se encuentra en el cuadrante competitivo (inferior
derecho), la empresa debe aplicar estrategias competitivas, tales como integracion hacia
atras, adelante y horizontal, penetracion en el mercado, desarrollo de mercados, desarrollo

de productos y alianzas estratégicas (David, 2021).
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Figura 4.5 Grafica de perfil de estrategia de la lavanderia “La Colonial”.

Fuente: elaboracion propia, David, 2021.

El andlisis de la matriz PEEA aplicado a la lavanderia “La Colonial” (figura 4.5) arroja
valores de -1.600 en el eje Y, y -0.600 en el eje X, lo que, segun la figura 4.5, la sitia en el
cuadrante conservador. Esto indica que la empresa mantiene una posicion estable en el
mercado, aunque enfrenta un entorno con posibles desafios. Pertenecer a este cuadrante
implica que la empresa debe operar dentro de sus capacidades basicas y evitar riesgos
innecesarios. Para fortalecer su posicion y garantizar un crecimiento sostenible, se
recomienda adoptar estrategias conservadoras como la penetracion de mercado, el desarrollo

de mercados, el desarrollo de productos y la diversificacion concéntrica.
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e Penetracion de mercado: Aumentar la participacidon en un mercado existente mediante
mayores esfuerzos de marketing, promociones o mejora en los servicios/productos
actuales.

e Desarrollo de mercados: Expandir la empresa a nuevos mercados geograficos o
segmentos de clientes utilizando productos actuales.

e Desarrollo de productos: Crear o mejorar productos para satisfacer mejor las
necesidades del mercado actual.

e Diversificacion concéntrica: Ampliar la oferta con productos o servicios relacionados

con el negocio principal, aprovechando la experiencia y los recursos de la empresa.

Estas acciones permitiran consolidar su presencia en el sector, optimizar sus recursos y sentar
las bases para futuras oportunidades de expansion sin comprometer su estabilidad financiera

ni operativa.

4.1.9 Matriz interna y externa (IE)

La matriz Interna y Externa (IE) ubica las diversas divisiones de una empresa en un esquema
de nueve cuadrantes. La matriz IE muestra herramientas donde registran las divisiones de
una empresa en un diagrama esquematico; éste es el motivo por ¢l se conoce como matriz de
cartera. La matriz [E (Evaluacion Interna-Externa) utiliza dos dimensiones principales: los
puntajes totales de las matrices EFI (Evaluacion de Factores Internos) y EFE (Evaluacion de
Factores Externos). Cada division de una empresa debe elaborar estas matrices para calcular

los valores que alimentan la matriz IE a nivel corporativo (David, 2021).

e Eje X (EFI): Un puntaje de 1.0 a 1.99 indica debilidad interna, de 2.0 a 2.99 es
promedio, y de 3.0 a 4.0 representa fortaleza interna.
e EjeY (EFE): Un puntaje de 1.0 a 1.99 refleja un entorno externo desfavorable, de 2.0

a2.99 es intermedio, y de 3.0 a 4.0 indica un entorno favorable.
La matriz se divide en tres areas estratégicas:

e Crecimiento y construccion (cuadrantes I, II, IV): Se recomiendan estrategias como
penetracion en el mercado, desarrollo de mercados y productos, asi como integracion

vertical u horizontal.
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e Conservacion y mantenimiento (cuadrantes III, V, VII): Las estrategias de
penetracion en el mercado y desarrollo de productos son frecuentes aqui.
e Cosechar o enajenar (cuadrantes VI, VIII, IX): Se sugiere reducir o vender las

divisiones.

El objetivo ideal para las empresas es posicionar sus divisiones en el cuadrante I o en areas

cercanas, que representan un desempefio fuerte y competitivo (David, 2021).

4.20 Tabla de matriz IE para Lavanderia “La Colonial” (Matriz interna y Externa (IE)).

Puntaje de valor total de la matriz EFI
Alto Crecer y Crecer y construir Conservar y
3.024.0 construir mantener
Medio Crecer y Conservar y Cosechar y
Puntaje | 2.0 2 2.99 construir mantener enajenar
de valor
total de
matriz | Bajo Conservar y Cosechar o enajenar Cosechar o
EFE 102 1.99 mantener enajenar
Solido Medio Débil
3.0a4.0 2.0a2.99 1.0a1.99

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de los puntajes de valor total de la matriz EFE es 2.296 y de la matriz EFI
2.13, posicionando a la lavanderia “La Colonial” en la zona de conservar y mantener. La
empresa se encuentra en una posicion moderada dentro del mercado, con capacidades
internas aceptables y un entorno externo que no es ni demasiado favorable ni demasiado
desafiante. Se recomienda aplicar estrategias de estabilidad y crecimiento controlado,
evitando cambios drésticos. La empresa debe enfocarse en optimizar sus operaciones y

fortalecer su competitividad antes de considerar una expansion.

Algunas estrategias adecuadas incluyen:
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Penetracion de mercado (fortalecer la participacion en el mercado actual).
Desarrollo de productos (mejorar o ampliar la oferta actual).
Desarrollo de mercados (expandirse a nuevos segmentos o regiones).

Alianzas estratégicas (colaboraciones para mejorar competitividad).

4.1.10 Matriz de estrategia principal

La matriz de estrategia principal es una herramienta clave para formular estrategias,

complementando otras como FODA, PEEA e IE. Se basa en dos dimensiones: posicion

competitiva y crecimiento del mercado, ubicando a las empresas en uno de cuatro cuadrantes

que sugieren estrategias especificas:

Cuadrante I: Empresas con una so6lida posicidon competitiva en mercados en
crecimiento. Su enfoque debe centrarse en estrategias de penetracion de mercado,
desarrollo de nuevos mercados y productos, o integracion vertical y horizontal. La
diversificacion concéntrica es una opcion eficaz para reducir riesgos cuando la
empresa depende de un numero limitado de productos.

Cuadrante II: Empresas que operan en mercados en crecimiento, pero tienen una
posicion competitiva débil. Es necesario que ajusten su estrategia, priorizando
enfoques intensivos o integraciones horizontales si no cuentan con ventajas
competitivas claras. Si estas medidas no funcionan, la enajenacion o liquidacion
pueden ser soluciones finales.

Cuadrante I1I: Empresas con competitividad débil en mercados de bajo crecimiento.
Su mejor opcion es diversificar su actividad; sin embargo, si esto no resulta viable,
deben considerar la venta o liquidacion de la empresa como ultimo recurso.
Cuadrante IV: Empresas con una posicion competitiva favorable en mercados de bajo
crecimiento. Pueden optar por estrategias de diversificacion, ya sea concéntrica,
horizontal o de conglomerado, o bien formar alianzas estratégicas. Estas acciones les
permiten aprovechar su flujo de capital s6lido y maximizar sus oportunidades (David,

2021).
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Crecimiento Rapido del Mercado

Cuadrante IT Cuadrante I
1.-Desarrollo dz mercados 1.- Desarrollo da mercados
2.- Penstracion en &l mercado 2.- Pengtracion en &l mercado
3 .-Desarrollo de productos 3.- Desarrollo de productos
4 .- Interracion Horizontal 4 - Integracion hacda delante
3.- Enajenacion 5.~ Integracion haciz atrds
6.- Liguidacion 6.-Integracion horizontal
Posicion compstitiva 7.- Diversificacion concentrica Posicion compatitiva
dabil Cuadrante ITT Cuadrants IV solida

1.- Recorte de gastos 1.- Dhersificacion concentrica

E‘fi;uﬁ:ff: 2.- Diversificacion concentrica 2.- Diversificacion horizontal

Colomizl” 3.- Diversificacion horizontal 3.- Diversificacion de conglomerados

4.- Diversificacion d= conglomeradas 4.- Alianzas estratesicas

5.- Enajenacion
6.- Liguidacion

Cracimiento Lento del mercado

Figura 4.6 Matriz de la estrategia principal.
Fuente: Elaboracién propia (David, 2021).

La lavanderia se ubica en el Cuadrante III de la Matriz de la Estrategia Principal, significa
que enfrenta una posicion desfavorable tanto en su desempefio competitivo como en el
atractivo del mercado en el que opera. Esto indica dificultades para sobresalir frente a la
competencia y que el entorno en el que se desenvuelve tiene un bajo potencial de crecimiento
y rentabilidad. Esta combinacion pone en riesgo la viabilidad del negocio, pues no solo carece
de ventajas competitivas, sino que también enfrenta un mercado limitado en oportunidades
de mejora. En este escenario, es crucial que la empresa analice su situacion y evalie

estrategias que le permitan enfrentar las circunstancias.

La tabla 4.21 resume el andlisis de las herramientas empleadas para ayudar a la planeacion
estratégica de la lavanderia “La Colonial”. Las herramientas son la matriz PEEA, la matriz
IE y la matriz de estrategia principal, las cuales evaluan la posicion actual de la empresa en
el mercado y determinan las estrategias mas adecuadas para su consolidacion. Ademas, tiene
el resultado obtenido de cada herramienta utiliza las cuales coinciden en que el
comportamiento es conservador y poco competitivo. Cada herramienta proporciona una
perspectiva diferente sobre la situacion interna y externa del negocio, permitiendo tomar
decisiones fundamentadas. El uso de estos métodos facilita la identificacion de

oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas, asegurando una estrategia alineada con
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los objetivos de la empresa. En conjunto, estas herramientas ayudan a disefiar un plan

estratégico solido y efectivo para la lavanderia.

Tabla 4.19 Andlisis de herramientas utilizadas (Matrices de andlisis de estrategia).

Resultado del Estrategias
Concepto 1
de matriz analisis de la | 5 3 ) s
matriz
. Penetracion | Desarrollo | Desarrollo | . . .,
Matriz Diversificacion
Conservadora del de de .
PEEA conceéntrica
mercado | mercados | productos
Matriz IE Penetracion | Desarrollo | Desarrollo
. Conservar y
(interna y del de de
mantener
Externa) mercado | mercados | productos
es‘?r;g ?S Competitiva (? esarrollo Di ficacic Diversificacion
rateg débil ¢ tversiticacion | 47 0ntal
principal mercados concéntrica

Fuente: elaboracion propia.

Las estrategias que mas se presentan en el concentrado de las herramientas utilizadas en la

tabla 4.21 son:

e Penetracion del mercado. Aumentar la participacion en un mercado existente
mediante mayores esfuerzos de marketing, promociones o mejora en los
servicios/productos actuales. Expandir la empresa a nuevos mercados geograficos o
segmentos de clientes utilizando productos actuales.

e Desarrollo de mercados. Expandir la empresa a nuevos mercados geograficos o
segmentos de clientes utilizando productos actuales.

e Desarrollo de productos. Crear o mejorar productos para satisfacer mejor las
necesidades del mercado actual.

e Diversificacion concéntrica. Ampliar la oferta con productos o servicios relacionados

con el negocio principal, aprovechando la experiencia y los recursos de la empresa

(David, 2021).
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4.1.11 Matriz de planeacion estratégica competitiva (MPEC)

La Matriz de la Planeacion Estratégica Cuantitativa (MPEC) es una herramienta desarrollada
que permite evaluar objetivamente diferentes alternativas estratégicas con base en criterios
cuantitativos y cualitativos. Su objetivo es seleccionar la estrategia mas adecuada mediante
un proceso sistematico y estructurado. La MPEC asigna ponderaciones a factores criticos
identificados en el analisis interno y externo, como fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas, los cuales se califican para cada estrategia propuesta. Cada alternativa recibe un
puntaje total, el cual surge al multiplicar la ponderacion del factor por su calificacion en
relacion con cada estrategia. Finalmente, la estrategia con el puntaje mas alto es la mas viable
para la organizacion. Esta matriz es especialmente util porque elimina la subjetividad en la
toma de decisiones al basarse en valores numéricos. Ademas, facilita la comparacion directa
entre diversas opciones estratégicas y asegura que se consideren los factores mas relevantes
para la empresa. La MPEC es ideal en contextos donde las organizaciones enfrentan
multiples alternativas y requieren priorizarlas con un enfoque légico y cuantificable. Al
brindar claridad y objetividad, esta matriz ayuda a elegir la estrategia que mejor optimice los
recursos y permita alcanzar los objetivos de manera eficaz en un entorno competitivo (David,

2021).

La Matriz de la Planeacion Estratégica Cuantitativa (MPEC) se construye a partir de los datos
obtenidos en la etapa 1 y los ajustes realizados en los analisis de la etapa 2, lo que permite
seleccionar de manera objetiva entre diversas alternativas estratégicas. En la etapa 1 se
recopila informacion de herramientas como la matriz EFE (Evaluacion de Factores
Externos), la matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos) y la matriz del perfil competitivo,
mientras que en la etapa 2 se integran matrices como la FODA, PEEA (Posicion Estratégica
y Evaluacion de la Accion), BCG (Boston Consulting Group), IE (Interna-Externa) y la
matriz de la estrategia principal. Estos insumos proporcionan la base necesaria para construir
la MPEC en la etapa 3. La MPEC es una herramienta que facilita a los estrategas analizar y
comparar alternativas estratégicas de forma objetiva, utilizando los factores criticos de éxito
identificados previamente, tanto del entorno interno como externo. Aunque su metodologia

se apoya en el analisis cuantitativo, al igual que otras herramientas estratégicas, la MPEC
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también requiere un criterio intuitivo y acertado para su correcta aplicacion y toma de

decisiones finales (David, 2021).

4.22 Tabla de Matriz de planeacion estratégica competitiva de la lavanderia “La Colonial”.

Factores clave

Estrategias

Oportunidades

Penetracion en el
mercado

Diversificacion
concéntrica

Desarrollo de
mercados

Factores externos clave

Valor

PA

PTA

Valor | PA | PTA | Valor | PA | PTA

El estilo de vida laboral reduce el
tiempo para lavar y planchar.

0.02

2

0.04

002121004003 2]0.06

Actitud de servicio al cliente para
captar mas clientes y aumentar
ingresos.

0.1

0.4

01 | 2] 02 [012] 4 ]048

Conocer la competencia para mejorar
en los servicios, precios y calidad en
el lavado y planchado

0.02

0.06

0.02 3] 0.06]003] 2 (0.06

Enfoque en nuevos nichos de
mercado

0.01

0.028

0.01 [ 2 {0.028] 0.01 | 2 [0.02

Impacto de las elecciones locales y
estatales con los apoyos
gubernamentales

0.01

0.028

0.01 [ 2 {0.028] 0.01 | 2 [0.02

Pago de impuestos o costos
especiales con descuento para el
rubro de las lavanderias.

0.01

0.02

0.01 2 ]002]003] 2 (0.06

El subsidio para las microempresas
del gobierno local o estatal.

0.12

0.24

012 (2 (0241012 ] 2 [0.24

Creacion de nuevas estrategias para
ofertar los productos y servicios

0.11

0.44

009121018 01 | 3] 03

Automatizacion para mejorar la
eficiencia en tiempos de lavado y
secado.

0.01

0.04

0.01 {2 {0.02]001] 3 (0.03

La digitalizacion permite ahorrar
dinero mediante software para
gestionar ventas, compras y
contabilidad basica.

0.01

0.03

0.01]21]0.02001]21]0.02

Amenazas

El costo del dinero mediante
financiamientos bancarios, con
interés altos dejan de ayudar al
crecimiento de la empresa

0.08

0.32

008141032 01 [4]04

La elevacion del salario minimo no
es proporcional al alza de precios de
venta, minimizando la utilidad de la
empresa

0.01

0.04

0.01]31]0.03|001]21]0.02
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Continuacion de tabla 4.22 Matriz de planeacion estratégica competitiva de la lavanderia “La

Colonial
Factores clave Estrategias

. Penetracion en el Desarrollo de Diversificacion
Oportunidades s

mercado mercados concéntrica

Factores externos clave Valor [ PA | PTA | Valor | PA| PTA | Valor | PA | PTA
El valor del doélar en comparacion
con el peso impacta en la adquisiciéon | 0.07 | 1 | 0.07 | 0.07 [ 1 | 0.07 | 0.07 | 1 |0.07
de maquinaria nueva
La buena calidad en los tiemposde | s | 3 | 024 [ 008 | 2 | 0.16 | 0.08 | 3 | 024
entrega de la competencia
El servicio con relacion a las
expectativas del cliente en las 0.08] 4 [ 0320083 (024]008] 2 (0.16
lavanderias de la competencia
La competencia que brinda mejores
precios, servicios, y oportunidadesa | 0.08 [ 2 | 0.16 | 0.08 | 3 | 0.24 [ 0.08 [ 2 | 0.16
los clientes de la zona.
La carencia de energias renovables,
(paneles solares y calentador solar) 004 4 [ 016 1004 | 2 [ 0.08 [ 0.04 ] 3 |0.12
elevan los costos
El gobierno con los impuestos y el
costo alto en los insumos (agua) 001 2 (002 ]001]|2{(0.02](0.01]21]0.02
elevan el costo de produccion
La carencia de subsidios
gubernamentales para el apoyo a la 001 ] 2 [002]001]2]{0.02]0.01]2(0.02
microempresa
La carencia de digitalizacionenla | o0 1 31 0 15 [ 0.04 [ 2 | 0.08 | 0.04 | 2 |0.08
administracion y el servicio al cliente
Fortalezas
Buenz} organizacion en el disefio y 0.1 3 0.3 01 131 03 0.1 3 | 03
cumplimiento de metas.
Logistica eficiente para ofrecerun | o o5 | 3 | 015 | 0.05 | 3 | 0.15 | 0.05 | 3 |0.15
mejor servicio al cliente
Tiene métodos de trabajo
determinados que ayudan a mejorar 008 3 [024 1008|3024 1]0.08] 31024
la eficiencia y calidad.
Mano de obra calificada. 004 ] 2 [ 0.08 100421008004 (2 ]0.08
Los precios son flexibles y 005| 3 [015]004]|3[012]004]3]012
competitivos.
Conocimiento de los tiempos de
proceso para planear fechas de 0 3 0 0.03]1 3 (009 (003] 3 1]0.09
entrega de pedidos
Las clientes son leales al servicio 0.04 1 2 | 0.08 | 0.04 0.08 | 0.04 0.08
Busqueda de satisfaccion al cliente. 0.05] 3 [ 0.15 | 0.06 0.18 [ 0.05 0.15

117



Capitulo 4 Resultados

Continuacion de tabla 4.22 Matriz de planeacion estratégica competitiva de la lavanderia “La

Colonial
Factores clave Estrategias
. Penetracion en el Desarrollo de Diversificacion
Oportunidades .
mercado mercados concéntrica
Factores externos clave Valor | PA | PTA | Valor | PA| PTA | Valor | PA | PTA

Control de la calidad en el servicio (

: . 006 3 (018 | 0053 ]0.15]0.04 |3 [0.12
pedidos en tiempo y forma)

La distribucion de la planta es
funcional

Debilidades
Carece de maquinaria de alta
tecnologia

La demanda excede la capacidad
instalada.

0041 1 (004 (004]1]0.04]003(T1]0.03

0081 4 (032 (007]3]021 00731021

0.07] 4 [ 028 10073 {021 0.06| 3 [0.18

Los empleados unicamente se

. 005 3 [ 015 [006] 3] 018|005 4] 02
capacitan cuando entran a la empresa.

Carece de programas para mejorar las
habilidades de atencion al clientede | 0.04 | 2 | 0.08 [ 0.03 [ 2 | 0.06 | 0.03 | 3 |0.09
los trabajadores

Tiene conocimiento de las
necesidades del mercado

Carece de evaluacioén de desempefio

004 3 (012 [005]2] 01 [004] 3 ]0.12

005] 1 [005]1004|2(008]004]1]{0.04

formal

ﬁgqfﬁggtawms para la 0.05| 1 | 005|006]|1]006]005]1]0.05
Analisis financiero deficiente. 0.06 | 2 0.12 10.071 21014 | 0.06 | 2 ]0.12
La capacidad instalada es mayor que

la demanda del cliente. (area de 004] 3 [0.12 100411004 ) 0.05 (3 ]0.15
lavanderia)

?S‘érsifol‘leva un control de inventarios | o s | 5 | 16 | 007 | 2 | 0.14 | 0.06 | 2 | 0.12
totales 2.00 | 108 | 5.62 | 2.00 |92 4.75 | 2.00 | 98 | 5.22

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la matriz de planeacion estratégica competitiva, se pueden destacar lo siguiente:

e La estrategia de penetracion en el mercado, con la puntuacion mas alta de 5.62 tiene
el valor mas alto, donde aumentar la participacion en un mercado existente mediante
mayores esfuerzos de marketing, promociones o mejora en los servicios/productos
actuales son opciones de estrategia. Consiste en aumentar la cuota de mercado en el

area actual sin cambiar el producto o servicio principal, esto podria significar
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estrategias como descuentos, promociones, fidelizacion de clientes o mejorar la
calidad del servicio para atraer mas clientes en la misma zona.

La estrategia de diversificacion concéntrica obtiene una puntuacion de 5.22 siendo la
segunda opcion de las tres analizadas, favorecida por oportunidades como la mejora
en el servicio al cliente y la formacion continua de los empleados, aunque también se
ve afectada por algunas amenazas y debilidades, pero en menor medida. Implica
llevar los servicios actuales a nuevos mercados, esto podria significar abrir sucursales
en otros barrios o ciudades, ofrecer otros servicios o0 ampliar su cobertura con servicio
a domicilio.

La estrategia de desarrollo de mercados y nuevos productos obtiene un valor de 4.75
con el valor mas bajo en comparacion a las otras dos. Ocurre cuando la empresa
desarrolla nuevos productos o servicios relacionados con su actividad principal.
Expandir la empresa a nuevos mercados geograficos o segmentos de clientes
utilizando productos actuales. Crear o mejorar productos para satisfacer mejor las

necesidades del mercado actual.

Entonces, las estrategias a desarrollar para crear el plan deberdn estar basadas en la

penetracion de mercados, asi como la diversificacion concéntrica.

4.2 Plan estratégico

Desarrollo de plan estratégico

El plan estratégico se basa en la aplicacion de principios de estudio del trabajo para mejorar

la eficiencia y productividad en una organizacion, debe enfocarse en el andlisis y

optimizacion de los métodos de trabajo, la medicion de tiempos y la eliminacién de

desperdicios, con el fin de mejorar el desempefio operativo. Para desarrollar un plan

estratégico efectivo, se deben seguir varias etapas clave:

Andlisis de la situacion actual: Evaluar los procesos existentes, identificar
ineficiencias y oportunidades de mejora.
Definicion de objetivos: Establecer metas claras y medibles en términos de

productividad, reduccion de costos y optimizacion de recursos.
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e Disefio de estrategias: Aplicar herramientas como el estudio de tiempos y
movimientos, diagramas de proceso y distribucion del trabajo para desarrollar
métodos mas eficientes.

e Implementacion del plan: Capacitar al personal, modificar procesos y asignar
recursos para ejecutar las estrategias propuestas.

e Evaluacion y mejora continua: Medir los resultados y realizar ajustes para garantizar

el cumplimiento de los objetivos establecidos.

El enfoque en la mejora del trabajo a través de un plan estratégico permite a las
organizaciones alcanzar altos niveles de eficiencia y competitividad en el mercado (David,

2021).

Tras llevar a cabo los estudios y analisis pertinentes para evaluar la situacion actual de la
lavanderia "La Colonial", se concluye que el plan estratégico debe fundamentarse en los
hallazgos obtenidos. Este plan debe abordar las dreas clave identificadas, como se detalla en
la tabla 4.33, para garantizar la mejora continua y el crecimiento sostenible del negocio. Las
estrategias propuestas estan alineadas con los objetivos de optimizar la operacion y fortalecer
la competitividad, asegurando asi una implementacion eficaz que impulse el éxito a largo

plazo de la lavanderia.

4.33 Tabla de estrategia, plan y acciones de la lavanderia “La Colonial”.

Estrategia Plan estratégico Acciones estratégicas
La capacidad instalada en Promociones
., area de lavado es mayor
Penetracion del mercado
que la demanda del Descuentos
cliente Fidelizacion de clientes
El personal solo domina Capacitar al personal en
una activad ya sea entrenamiento cruzado
. . ., lanchado o lavado lancha, lavado ropa
Diversificacion P v (p v pa)
concéntrica La capacidad instalada de | Ajustar el horario laboral para
planchado es menor a la | ampliar la cobertura en el area
demanda de los clientes de planchado.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 4.33 se presentan la estrategia, el plan y las acciones a realizar para completar el
objetivo. Se observa que la penetracion del mercado es baja debido a que la capacidad
instalada en el area de lavado supera la demanda de los clientes. Para corregir esta situacion,
se sugiere implementar estrategias de marketing mas efectivas, centradas en promociones,
descuentos y programas de fidelizacion, con el fin de atraer a més clientes y aumentar la
demanda de los servicios, este resultado de igual manera se obtiene de las herramientas
utilizadas en la formulacion del diagnostico. En cuanto a la diversificacion concéntrica, se
identifica que el personal se especializa en una sola actividad, ya sea lavado o planchado, lo
que limita la eficiencia operativa. Ademas, se detecta que la capacidad instalada para
planchado es insuficiente para satisfacer la demanda de los clientes. Para abordar estos
problemas, se recomienda establecer un programa de entrenamiento cruzado, que permita a
los empleados adquirir habilidades en ambas areas, aumentando la flexibilidad y
productividad del equipo. Asimismo, dado que la capacidad de planchado es insuficiente, se
sugiere disefar y construir una nueva estacion de planchado, lo que permitiria satisfacer la

creciente demanda y mejorar la calidad del servicio.

4.2.2  Cronograma de plan estratégico

David (2017) seniala que la elaboracidon de un plan estratégico es un proceso fundamental
para definir la direccion de una organizacion y alcanzar sus objetivos a largo plazo. Este
proceso implica la formulacion, implementacion y evaluacion de estrategias que permitan a
la empresa adaptarse al entorno competitivo. Un plan estratégico debe basarse en un analisis
detallado de factores internos y externos, considerando fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas. Ademas, requiere una vision clara, metas precisas y acciones concretas. Segun
David, la clave del éxito radica en la flexibilidad del plan, permitiendo ajustes segin las
condiciones del mercado y el desempeio organizacional.

Siguiendo el resultado del diagnostico donde indica que una estrategia es la penetracion del
mercado, y la diversificacion concéntrica la figura 4.9 muestra el plan estratégico detallado,
incluyendo un cronograma de implementacion, la fecha de finalizacion y el estado de
cumplimiento de cada estrategia. El plan prioriza acciones enfocadas en fortalecer la
fidelizacion de los clientes, mejorar la eficiencia operativa y optimizar el servicio. Una de las

primeras iniciativas consiste en la creacion de promociones y descuentos, disefiados para
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incentivar la lealtad de los clientes y aumentar la recurrencia de sus compras. Paralelamente,
se implementara un programa de entrenamiento cruzado para el personal, con el propdsito de
ampliar sus habilidades y destrezas. Esta estrategia busca mejorar la versatilidad de los
empleados, permitiendo una mayor flexibilidad en la ejecucion de tareas y optimizando la
productividad del equipo. Asimismo, se ha planificado un nuevo rol horarios de trabajo para
cubrir mas tiempo y asi poder llevar acabo el entrenamiento. Esta mejora permitird
incrementar la capacidad de respuesta ante la demanda, reduciendo los tiempos de entrega y
garantizando un servicio mas eficiente y competitivo. Cada una de estas estrategias sera
monitoreada de manera continua para evaluar su progreso y cumplimiento en funcioén del
cronograma establecido. Se llevaran a cabo revisiones periddicas para identificar posibles
ajustes y asegurar que los objetivos sean alcanzados dentro de los plazos previstos. A través
de estas acciones, el plan estratégico busca consolidar un modelo de gestion eficiente,

orientado a la mejora del servicio y la satisfaccion del cliente.

Mas 1 Nlas 2
Facha
Planss ini{;:e Bem 1 sem 2 sem 3 sam 4 sam 3 Sem 1 sem 2 sem 3 sem 4 |Estatos
01-04 Enz[05-11 Enz[12-18 Ene [ 1%-25 Enz [26-31 Ene [02-08 Feb[05-15 Feb [16-22 Feb[23-28 Fzb
Promocionss 01-ene 25 | et 100%
promocionss para los clientes
Crzar = implementar vn programa d=
Dizscuentos (4-z2n=-25 | descoentos en el servicio para bensficio d= los 100%%
clisntes
Crzar = implementar vna sstratesia para
Fidelizacion de clisntes | 12-2n=-23 assgurar lo mas posibls la fidelizacion de los 100%%
clisntez
Crear programa de 10-2n2-25 Hacer uvn programa de 1003
entrenamiento cruzado “EAgesd entrenamiento cruizado o
Ofrecer &l servicioa En los hotalas del
hotsles cernanoz ala 26-zne-23 cantro ofracer servicio 10052
lavandsria 2 domicilio
Capacitar al personal en Capacitar al personal conforme 2l

entrenamisnto crozado | 09-feb-23 programa de entrenamisnto 100%%

{plancha lavado ropa) erwzado

Figura 4.9 Plan estratégico con actividades cronoldgicas.
Fuente: Elaboracion propia.

4.2.3 Implementacion del plan estratégico

Wheelen y Hunger (2013) afirman que la implementacion de un plan estratégico es un

proceso clave que convierte la planificacion en acciones concretas para alcanzar los objetivos
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organizacionales. Destacan que esta etapa requiere la asignacion eficiente de recursos, el
compromiso de la alta direccion y una estructura organizativa adecuada. Ademas, enfatizan
la importancia del liderazgo, la comunicacion efectiva y la adaptacion a cambios internos y
externos. Un plan bien implementado debe incluir mecanismos de control y seguimiento para
evaluar su desempefio y realizar ajustes seglin sea necesario. En definitiva, la ejecucion es

tan crucial como la formulacion estratégica para el éxito empresarial.
Promociones y descuentos

Segun los resultados obtenidos en el estudio y el muestreo realizado, los descuentos y
promociones son estrategias dptimas para tener mayor penetracion en el mercado, donde el
resultado obtenido identifica que los miércoles, jueves y viernes son los dias de menor
afluencia de clientes. Con base en esta informacion, se lanz6 una promocion especial en la
que los edredones se cobran a $100.00, independientemente del tamafio, con un pago por
adelantado. Los precios originales se detallan en la figura 4.10, que muestra el listado de
actual publicado dentro de las instalaciones de la lavanderia "La Colonial". La promocion
ofrece un ahorro que varia entre el 5% y el 45%, dependiendo del tamafio de la prenda. A
pesar de la reduccion en el precio, el servicio mantiene un margen de utilidad del 33%. Esta
estrategia tiene como objetivo aumentar la captacion de clientes durante los dias de baja
demanda, cuando la lavanderia opera solo al 37% de su capacidad instalada, resultado

obtenido del muestreo aleatorio, buscando mejorar la eficiencia y rentabilidad de esos dias.

Figura 4.10 Listado de precios y promocion de edredones.
Fuente: Elaboracion propia.
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Wheelen y Hunger (2007) destacan que la penetracion de mercado puede fortalecerse a través
de una estrategia de fidelizacion de clientes, ya que retener a los clientes existentes es mas
rentable que captar nuevos. Sefialan que la lealtad del cliente se logra ofreciendo un valor
superior, mejorando la calidad del producto o servicio, brindando una atencién personalizada
y creando incentivos como descuentos, programas de recompensas o beneficios exclusivos.

Ademas, enfatizan la importancia de mantener una comunicacion efectiva con los clientes
para fortalecer la relacion y aumentar la repeticion de compra. Una base de clientes fieles no
solo incrementa las ventas, sino que también mejora la reputacion de la empresa y su ventaja
competitiva.

Con el objetivo de fomentar la fidelizacion de los clientes y fortalecer la relacion con la
lavanderia, se implement6 una tarjeta de cliente frecuente. Esta estrategia permite a los
usuarios obtener un 50% de descuento en su sexta visita, siempre que los cinco servicios
previos hayan sido de al menos 3 kg de ropa cada uno. De esta manera, se asegura que los
costos operativos se mantengan dentro del margen de utilidad, garantizando la viabilidad del
programa. Al momento de entregar la tarjeta de cliente frecuente (figura 4.11), el personal de
la lavanderia explica detalladamente su funcionamiento para asegurar su correcto uso. El
cliente debe anotar su nombre en el reverso y presentarla en cada visita para registrar su
servicio de lavado. En cada ocasion, el nimero correspondiente se marcara manualmente con
un asterisco y se anotara el folio de la nota de remision, lo que permite llevar un control
adecuado. Una vez acumulados cinco servicios, en la sexta visita el cliente recibira un 50%
de descuento en el costo del lavado. Este programa de fidelizacion busca incentivar la
recurrencia de los clientes, optimizar la afluencia en la lavanderia y mejorar la rentabilidad a

través de la repeticion continua del servicio, beneficiando a ambas partes.

TARJETA CLIENTE FRECUENTE TARJFLA CLIENTE FRECUENTE

Wicordo e R e
O ’ 2 .4 .§.‘?,?.§ . :“;fl : ‘%

T— X ! b ‘Q(
( APLICAN RESTRICCIONES, PREGUNTE LA DINAMICA APLICAN RESTRICOONES, PREGUNTE LA DINAMICA
Q) O 5N SERVICIO MINIMO 3 KG. SERVICIO MINIMO 3 XG.
bk (=) HORARIO CORRIDO HORARIO CORRIDO
M LUNES A VIERNES: 9:30am - 7:30pa LUNES A VIERNES: 9:30am - 7:30pm
ABADOS: 9:00am - 4:00pr SABADOS: 900am - 400om

Figura 4.11 Tarjeta de cliente frecuente.
Fuente: Elaboracion propia.
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Ampliar mercados

Segtin David (2017), la estrategia de ampliar mercados dentro de un plan estratégico se puede
alinear con la diversificacion concéntrica, ya que implica la expansion hacia nuevos
segmentos o regiones con productos o servicios relacionados con la oferta actual de la
empresa. Esta estrategia permite aprovechar los recursos y capacidades existentes para
ingresar en mercados con caracteristicas similares, reduciendo riesgos y maximizando el
crecimiento. David enfatiza que el éxito de esta estrategia depende de un analisis exhaustivo
del mercado, la identificacion de nuevas oportunidades y la adaptacion de la propuesta de
valor a las necesidades de los nuevos clientes. Ademas, requiere una planificacion detallada
para optimizar la distribucion, el marketing y la estructura operativa, asegurando una
expansion sostenible y rentable.

Basado en el resultado obtenido del muestreo aleatorio donde indica que la capacidad
instalada esta al 53%, en relacion con el resultado del diagnoéstico donde indica que la
diversificacion concéntrica es una estrategia Optima para ser implementada, la opcion es
expandir el mercado de la lavanderia “La Colonial”. Se realizaron visitas a hoteles cercanos,
incluyendo el Hotel Posada San Agustin, Hotel Casablanca, Hotel Roma y Hotel La Monja.
De estos, solo el Hotel La Monja cuenta con su propio servicio de lavanderia. Como
estrategia, se propuso ofrecer servicio a domicilio de lavado para los huéspedes, ya que este
se adapta perfectamente a la capacidad operativa de la lavanderia. Se establecié un costo
adicional de $50.00 pesos por la recoleccion y entrega de la ropa en el hotel, lo que permite
brindar un servicio extra a los huéspedes, mejorar su experiencia y, al mismo tiempo,
incrementar las ventas de la lavanderia. La logistica del servicio es sencilla y eficiente. Al
momento del registro, la recepcion del hotel informa al huésped sobre la disponibilidad del
servicio de lavanderia. Si el cliente acepta, entrega su ropa en la recepcion por la mafiana, y
el personal del hotel contacta a la lavanderia “La Colonial”. En un lapso méaximo de una hora,
la ropa es recogida para su lavado y se garantiza su entrega el mismo dia antes de las 7:00
p.m. Para mayor transparencia, la nota de remision del servicio se envia por una red social
por medio de WhatsApp en una fotografia. El pago puede realizarse al recibir la ropa en el
hotel o en el siguiente servicio, brindando flexibilidad y comodidad tanto a los huéspedes

como a la administracion del hotel.
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En la figura 4.12 se muestra la nota de remision que se hizo al hotel Posada “San Agustin”
donde aprecia que la nota tiene fecha del 07 de marzo de 2025 y se entregard a las 5:00 p.m.,

de igual manera son tres kg de lavado mas el servicio a domicilio.

Catle Francisce | Madere Mo 249

esquina con Gabine Barreda el 00546
Zona Centre, Durange, Dyo. Fe

Tel. 618 138 3761 20/0D

Nombre:
leléfon Cetular

5 il\/\gv Lovadio $aa

S exvi D 3 50

Kades 600 (5179
Figura 4.12 Nota de remision a Hotel Posada “San Agustin”.
Fuente: Elaboracion Propia.

Programa de entrenamiento cruzado

Wheelen y Hunger (2007) sefalan que el entrenamiento cruzado puede ser una estrategia
clave dentro de la diversificacion concéntrica, ya que permite a los empleados desarrollar
habilidades en diferentes areas relacionadas dentro de la misma industria. Esta estrategia
mejora la flexibilidad operativa, optimiza el uso de los recursos y fortalece la capacidad de
la empresa para adaptarse a cambios en el mercado. Ademads, destacan que el entrenamiento
cruzado contribuye a la innovacion y al crecimiento organizacional, ya que los empleados
pueden aportar nuevas perspectivas y mejorar la eficiencia en distintos procesos. También
ayuda a reducir costos laborales y dependencia de roles especificos, facilitando la
implementacion de nuevas lineas de productos o servicios dentro de la diversificacion
concéntrica. Como una estrategia indicada en el diagndstico basada en diversificacion
concéntrica de la lavanderia, se implement6 un plan de entrenamiento cruzado con el objetivo
de ampliar las habilidades del personal y optimizar el uso del equipo instalado en la
lavanderia. Este programa permitidé que los empleados adquirieran competencias en
actividades adicionales a las que realizaban habitualmente. En concreto, el personal
encargado del lavado aprendi6 técnicas de planchado, mientras que quienes se especializaban

en planchado fueron capacitados en lavado. Para garantizar un aprendizaje efectivo, el
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entrenamiento se llevo a cabo durante un mes, con dos horas extras diarias remuneradas. Es
importante destacar que los empleados demostraron gran disposicion y compromiso para
aprender, lo que facilito la implementacion del programa y mejoro la eficiencia operativa.
Una vez que el personal domind ambas areas, se reajustaron los horarios laborales para
asegurar una cobertura mas amplia del servicio:

e ler turno: 7:00 a.m. — 3:00 p.m. (1 persona, lunes a sabado).

e 2do turno: 9:00 a.m. — 5:00 p.m. (1 persona, lunes a sdbado).

e 3er turno: 9:00 a.m. — 2:00 p.m. y 4:00 p.m. — 7:30 p.m. (1 persona, lunes a viernes).

Sabados de 9:00 a.m. — 3:00 p.m.

Con este nuevo esquema de horarios, la lavanderia puede operar de 7:00 a.m. a 7:30 p.m. de
lunes a viernes y de 9:00 a.m. a 5:00 p.m. los sdbados, sumando un total de 71.5 horas
semanales. Esto permite ofrecer un servicio continuo, garantizando atencion al cliente
durante toda la jornada de operacion y mejorando la productividad del negocio. En las tablas
4.34 y 4.35 se detalla el procedimiento del entrenamiento cruzado para el personal de lavado.

Tabla 4.34 Programa de entrenamiento cruzado para personal de lavado.

Capacitacion de lavado Descripcion Duracion Horario d.e
entrenamiento
P ion del cicl iari
rogramacion del ciclo 00-Ene / 28 2 horas fllarlas
Uso correcto de lavadora ; después del
Cantidad de agua Feb 2025 . .
: horario de trabajo
enjuague
Programaci(’)n del ciclo 2 horas diarias
- 02-Ene / 28 .
Uso correcto de secadora Tipo de secado después del
- Feb 2025 . .
Tipos de telas horario de trabajo
Colores 2 horas diarias
Identificacion de telas 02-22 Feb después del

texturas 2025 horario de trabajo

Jabon en polvo

Jabon liquido 2 horas diarias
. Suavitel 26-31 Ene ,
Manejo de detergentes después del
: 2025 . .
Desinfectantes horario de trabajo
Cloros y Vanish
Distribucién de ropa 26-31 Ene 2 horas diarias

Carga y descarga después del

horario de trabajo
Continuacién de tabla4.34 Programa de entrenamiento cruzado para personal de lavado
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etiquetado

Capacitacion de lavado Descripcion Duracion gﬁig;ieen to
Aplicacion de jabones o 26-31 Ene 2 horas diarias
Manejo de manchas dificiles | desinfectantes extra para 2025 después del
eliminacion de mancha horario de trabajo
Forma de doblar cada 31- ene / 28 2 horas diarias
Doblado de ropa prenda y hacer el paquete feb 25 después del
final horario de trabajo
Tipo de bolsa 31- ene / 28 2 horas diarias
Empaque de ropa dependiendo del pedido y feb 25 después del

horario de trabajo

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4.35 Programa de entrenamiento cruzado para personal de plancha.

mal servicio

Capacitacion de plancha | Descripcion Duracion Horario d.e
entrenamiento
Conocer el manejo de la | 02-Ene / 28 2 h(?ras diarias .
Uso correcto de planchas , - después del horario
plancha segun el servicio |Feb 2025 .
de trabajo
Colores 02-22 Feb 2 horas diarias
Identificacion de telas | texturas después del horario
2025 .
de trabajo
Camisa
Playera
Pantalon mezclilla 2t diar
Método de plancha segiin | Pantalon vestir 26-31 Ene oras clarias
. después del horario
la prenda Vestido 2025 i
de trabajo
Sabanas
Fundas
Manteles
Tipo de bolsa 31- ene / 2 horas diarias
Empaque de ropa dependiendo del pedido y después del horario
. 28 feb 25 .
etiquetado de trabajo
Calllrfzg(i)t;re lelllselr‘g;? s 31-ene/ 2 horas diarias
Identificacion de riesgos p -4 : después del horario
marcar u otros detalles de |28 feb 25

de trabajo

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.4 Estudio del trabajo

El estudio del trabajo es una disciplina que analiza y optimiza los métodos y tiempos
empleados en la ejecucion de tareas dentro de una organizacion. Su objetivo principal es
mejorar la eficiencia, productividad y condiciones laborales mediante el analisis detallado de
los procesos. Se divide en dos areas principales: el estudio de métodos, que examina la forma
en que se realizan las actividades para eliminar movimientos innecesarios y mejorar la
ejecucion, y el estudio de tiempos, que mide la duracidon de cada tarea para establecer
estandares de rendimiento. Aplicando técnicas como el diagrama de procesos, cronometraje
y muestreo del trabajo, se identifican oportunidades de mejora, reduccién de costos y
optimizacion del uso de recursos. Este estudio es fundamental en sectores industriales y de
servicios, ya que permite maximizar la productividad sin comprometer la calidad ni la
seguridad de los trabajadores. Su correcta implementacion genera mayor eficiencia y

competitividad en el mercado (Niebel, 2014).

La lavanderia "La Colonial" es una microempresa ubicada en la calle Francisco 1. Madero,
esquina con Gabino Barreda, en el centro de la ciudad Victoria de Durango. Su local
comercial tiene una superficie de 64 m? y opera con tres empleadas en distintos turnos. Su
horario de atencién es de lunes a viernes de 9:00 a.m. a 7:00 p.m. y los sabados de 9:00 a.m.
a4:00 p.m. Cuenta con los servicios de lavado de ropa (50%), tenis (5%), edredones (10%),
planchado de ropa en general (35%). El establecimiento cuenta con areas especificas para
recepcion de ropa, tendederos, lavado, secado, planchado, almacenamiento de productos en
proceso y terminados. En la figura 4.6 se presenta una descripcion grafica de la distribucion

del espacio.
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puerta Plancha Sec 1 Sec 2 Sec 3 Sec 4
p - -
1 Mlaterial
recepciomn = para
T Proceso
t
a
jabon
producto ==
terminado - -
de lavado escritoric con
computadora
L anw Law 2 Law 3 Law < Law 5
puerta 1
Area de tendederos producto terminado de plancha

Figura 4.6 Layout de lavanderia “La Colonial”.
Fuente: Elaboracion propia.

Tiene las siguientes estaciones de trabajo:
e Admision de pedidos (1).
e C(lasificacion de ropa (1).
e Estacion de lavado ().
e [Estacion de secado (4).
e Area de tendederos (1).
e Doblado, empaque y etiquetado (1).
e Estacion de planchado (1).

Esta distribucion permite optimizar el flujo de trabajo y garantizar un servicio eficiente.

El proceso del servicio consiste en admitir el pedido, hacer la nota con todos los datos
necesarios, nombre, fecha, Descripcion del pedido, luego pasar a area de pedidos en proceso,
lavar o planchar, secar, doblar, empacar, etiquetar y dejar en area de pedidos terminados.

Se realiz6 un levantamiento de los tiempos en el proceso de los servicios ofrecidos por la
lavanderia "La Colonial" mediante un muestreo llevado a cabo durante seis dias hébiles en
cada una de las estaciones de trabajo. El objetivo principal fue analizar la eficiencia operativa
y detectar posibles oportunidades de mejora en cada etapa del servicio. Durante el estudio,
se registraron y evaluaron los tiempos de ejecucion desde la recepcion de las prendas hasta
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su entrega final al cliente. Los datos obtenidos permitirdn optimizar los procesos, reducir
demoras y mejorar la satisfaccion del cliente, garantizando un servicio mas rapido y eficiente.
Ademas, este estudio busca determinar el takt time del proceso con el fin de sincronizar el
ritmo de produccion con la demanda del cliente, asegurando un flujo constante y balanceo de
lineas equilibrado. Al establecer un balance adecuado entre la capacidad operativa y los
requerimientos del cliente, se pretende mejorar la eficiencia del trabajo, reducir desperdicios

y minimizar los tiempos de espera, optimizando asi la operacion de la lavanderia.

Tabla 4.23 Seguimiento de tiempos del proceso de lavado de la lavanderia “La Colonial”.

Pedi Proceso
do Tiempo de proceso Empaque Total
Fecha |- Cliente pieza Ad(,)rElSl Separar | Lavad | Secad | Dobl | Empac | Etiquet tie(rizpo
s pedido ropa |ototal | ototal | ar ar ar
29'0215' Quetzal M | 14 2 3 70 70 3 1 1 153
Ernesto 13 2 3 70 70 2 1 1 152
Jorge R 11 2 2 70 140 3 1 1 152
Fabricio 14 2 2 70 140 2 1 1 152
Armando 8 2 3 70 140 3 3 1 165
Ismael M 35 3 5 140 140 8 6 1 331
30-01-

25 | Luis Q 25 2 4 105 105 4 3 2 245
Rocio V 5 2 1 22 22 2 2 1 61
Alondra 2 1 35 35 2 2 1 85
Mariel 35 3 6 140 140 12 6 2 337
Mia L 38 3 7 140 140 16 5 2 341

3 1'0215' Bérbara 5 2 1 27 27 2 1 1 66
Noel R 16 2 1 70 70 4 2 1 154
Mariel 9 2 1 47 47 2 1 1 96
Juan 42 3 4 140 140 12 6 3 336
Adrian 8 2 2 37 37 5 5 1 94

01-0225- Ricardo M 16 ) 3 76 76 9 4 2 181
Alma R 12 3 2 33 33 5 2 1 88
Mario A 14 2 2 76 76 5 2 1 172
Isabel V 9 2 2 33 33 9 2 1 91
Martin A 10 2 2 38 38 4 2 1 91
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Continuacion de la tabla 4.23 Seguimiento de tiempos del proceso de lavado de la
lavanderia “La Colonial”
Pieza . Separar Lavad Secad | Dobl Empac Etiquet | Tiemp
Cliente ] Pedido ropa ototal ototal [ ar ar ar 0
Marisol 56 5 6 185 185 16 2 1 425
Pilar B 18 3 4 72 72 10 2 1 176
FedericoL | 10 3 6 34 34 8 2 1 96
Noel R 18 2 5 94 94 2 1 195
Rosario M 5 2 1 25 25 5 2 1 68
04-02-
25| Pedro M 21 3 4 84 84 8 2 1 186
Daniel I 45 4 8 168 168 14 2 1 365
Pedro A 85 14 16 252 252 25 2 2 563
Abril 19 4 3 96 96 12 2 2 245
Mariana R | 22 4 6 102 102 11 3 2 254
Promedio 12087 2.84 | 3.69 | 8455|9132 (735|253 | 127 | 193
de tiempos
o 1.47% | 1.91% 4?:))068 47%18 3('20 1.31% | 0.66% | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.23 presenta los tiempos reales utilizados en cada etapa del proceso de lavado,
secado y empaque, incluyendo informacion sobre la fecha, el nombre del cliente, el nimero
de prendas por pedido y los tiempos especificos de admision, separacion, lavado, secado,
doblado, empacado, etiquetado y el tiempo total de procesamiento. Se consideran todos los
pedidos atendidos durante una jornada laboral completa. Al final de la tabla, se muestran los
promedios por estacion de trabajo, destacando que el secado presenta el mayor tiempo de
duracién con 91.32 minutos por carga, seguido por el lavado con 84.55 minutos. Estas dos
etapas representan los tiempos mas altos del proceso, mientras que las demads actividades, en
conjunto, requieren solo 17.70 minutos. Ademas, se calcula el porcentaje de tiempo utilizado
en cada fase, donde el secado representa el 47.18% del tiempo total, seguido del lavado con
un 43.68%. Las demds actividades tienen una menor proporcion: la admision del pedido
ocupa un 1.47%, la separacion de prendas un 1.91%, el doblado un 3.80%, el empacado un
1.31% y el etiquetado, con el menor tiempo, un 0.66%. Otro dato relevante es el promedio
de prendas lavadas por cliente, que asciende a 20.87 piezas, con un tiempo total promedio de

procesamiento de 193 minutos. El muestreo se llevo a cabo durante seis dias habiles, con un
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monto total desde el miércoles 29 de enero de 2025 hasta el martes 4 de febrero de 2025,

considerando todos los clientes atendidos en esas fechas.

Tabla 4.24 Numero de kilos de ropa recibido por semana.

semana | lunes | martes | miércoles | jueves | viernes | sabado | total
1 53.23| 42.7 37.5 35.6 | 25.3 | 56.07 | 250.4
2 58.2 | 39.5 32.5 27.6 | 41.6 | 54.1 | 253.5
3 62.3 | 41.3 39.5 25.8 | 22.1 | 489 | 239.9
4 63.1 | 38.7 29.6 39.5 | 27.1 | 47.6 | 245.6
5 72.3 | 62.5 33.2 29.4 | 335 | 36.8 | 267.7
Promedio [61.82 | 44.94 | 34.46 |31.58| 29.92 | 48.69 |251.42
Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.24 presenta el nimero total de kilogramos de ropa recibidos diariamente a lo largo
de la semana. En promedio, la lavanderia procesa 251.42 kg semanales, con variaciones
significativas entre los dias. El lunes es el dia de mayor demanda, con un registro de 61.82
kg, mientras que el viernes presenta la menor cantidad de ropa recibida, con 29.92 kg. A
pesar de contar con un horario laboral reducido, el sabado ocupa el segundo lugar en volumen
de recepcion, con 48.69 kg. Le siguen el martes, con 44.94 kg, el miércoles, con 34.46 kg, y
el jueves, con 31.58 kg. Este comportamiento sugiere una fluctuacion en la demanda de
servicio a lo largo de la semana. En cuanto a la capacidad operativa de la lavanderia, esta
puede procesar entre 75 y 80 kg diarios. Sin embargo, actualmente solo se encuentra
trabajando al 53.86% de su capacidad maxima, lo que indica que aun dispone de margen para
incrementar la cantidad de ropa procesada. Ademas, se observa una variacion en la carga
semanal, que oscila entre 267.7 kg y 239.9 kg, reflejando cierta irregularidad en la cantidad

de prendas recibidas.
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Tismpo promedio por servicio dz lavade

Etigueta | Tiempo

Descripeion v padi de ropa Lavado | Becado | Doblar | Empacar . total
Tiempo total por servicio 2.84 369 34.55 91.32 735 233 127 193 .57
Tiempo sstacion de trabajo 2.84 369 16.91 22.83 735 233 127 3744
Tiempo tack 0.14 0.18 .81 1.08 0.35 012 0.06 2.75

Porcentaje de tismpo tack 1.47% 1.91% 8.7%% | 11.7%%| 3.80% 1.31% | 0.66% | 100.00%

Figura 4.7 Diagrama de proceso de lavado por estaciones de trabajo en la lavanderia “La
Colonial”.

Fuente: Elaboracion propia.

El takt time es un concepto clave en la gestion de produccion y manufactura que define el
ritmo al que se deben fabricar productos para satisfacer la demanda del cliente. Se calcula
dividiendo el tiempo disponible de produccion por la cantidad de unidades requeridas en ese
periodo. Este concepto proviene de la produccién ajustada y se utiliza para equilibrar la
capacidad de produccioén con la demanda, evitando desperdicios y sobreproduccion. Al
sincronizar la fabricacion con la demanda real, se optimiza la eficiencia y se reducen los
tiempos de espera. El takt time es fundamental en industrias como la automotriz, la
manufactura en serie y la logistica, donde mantener un flujo constante es esencial. Si el
tiempo de ciclo de produccion es menor que el takt time, se corre el riesgo de
sobreproduccion; si es mayor, se generaran retrasos y desabastecimiento. En resumen, el takt
time ayuda a las empresas a establecer un ritmo de trabajo eficiente, mejorar la planificacion
y responder mejor a las necesidades del mercado, garantizando una produccion equilibrada
y eficiente (Niebel, 2014).

El estudio del trabajo es una disciplina que analiza sistematicamente las actividades laborales

con el objetivo de optimizar la eficiencia, productividad y bienestar de los trabajadores. Esta
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area se centra en la evaluacion y mejora de métodos, procesos y condiciones laborales para
alcanzar un equilibrio entre la eficacia operativa y la satisfaccion del empleado. Uno de los
conceptos fundamentales en el estudio del trabajo es la division del trabajo, que implica la
segmentacion de tareas complejas en actividades mas simples y especializadas. Este enfoque
permite a los trabajadores concentrarse en funciones especificas, lo que puede aumentar la

destreza y eficiencia en esas tareas (Niebel, 2014).

La Figura 4.7 ilustra el flujo de trabajo en la lavanderia "La Colonial", donde se observan las
estaciones de trabajo disponibles. La estacién de recepcion de pedidos representa solo un
1.47% del tiempo total, mientras que la de separacion de ropa ocupa un 1.9%. En el area de
lavado, se disponen de cinco lavadoras, cada una de las cuales ocupa un 8.79% del tiempo.
El secado, la fase de mayor duracion, utiliza cuatro secadoras que abarcan un 11.79% del
tiempo, acorde al takt time estimado. También se cuenta con una estacion para el doblado,
empaque y etiquetado. El andlisis de la tabla asociada muestra los promedios de tiempo por
proceso, destacando que el secado es la fase més prolongada debido a la menor cantidad de
equipos disponibles. Ademas, se llevo a cabo un muestreo del servicio de planchado durante
seis dias habiles, con el fin de evaluar la eficiencia operativa y detectar posibles mejoras. Este
estudio detallado de los tiempos en cada fase, desde la recepcion hasta la entrega final al
cliente, tiene como objetivo optimizar los procesos, reducir demoras y mejorar la satisfaccion
del cliente, garantizando asi un servicio mas eficiente y de calidad.

Tabla 4.25 Muestreo de tiempos de proceso de plancha en la Lavanderia “La Colonial”.

Pedi Tiempos
do Total de | Tiempo
Fecha Cliente : Recepcion de | Planch | Empac | Etiquet | tiempo | por pieza
pieza pedido ar ar ar min min
s
ElidaR 6 2 50 4 1 57 9.50
Antonio G 4 2 35 4 1 42 10.50
Humberto M 24 6 215 12 2 235 9.79
292'(5)1' Juan C 12 3 104 | 6 2 115 9.58
Nubia S 12 2 100 10 1 113 9.42
Socorro M 24 25 195 10 2 209.5 8.73
Ismael M 14 25 126 5 1 134.5 9.61
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Continuacion de tabla 4.25 Muestreo de tiempos de proceso de plancha en la
Lavanderia “La Colonial
. Pieza Pedido Planch | Empac | Etiquet | Tiempo Tiempo
Cliente s ar ar ar total por pieza
Mariel 9 2 54 7 1 64 7.11
Alma R 12 3 90 12 2 107 8.92
total diario 117 1077 9.24
Daniel C 12 3 95 9 1 108 9.00
Juan C 24 3 205 8 1 217 9.04
Juan E 12 2 103 5 1 111 9.25
. 02'(5)1' Javier Q 12 2 109 4 1 116 9.67
Nancy F 12 2 102 5 1 110 9.17
Juan V 14 2 140 6 2 150 10.71
Oscar S 12 2 106 8 2 118 9.83
total diario 98 930 9.52
Enrique B 12 2 104 6 2 114 9.50
Rodolfo F 12 2 108 5 2 117 9.75
Verodnica A 12 2 95 4 2 103 8.58
Socorto A 24 3 225 | 12 2 242 10.08
31-01- | Mariel 9 3 75 4 2 84 9.33
25 Oscar S 24 3 209 8 2 222 9.25
Maru C 6 2 45 4 2 53 8.83
José L 12 3 102 5 2 112 9.33
Jests R 6 2 48 6 2 58 9.67
Guillermina G 26 5 225 9 2 241 9.27
total diario 143 1346 9.36
Andrés A 12 3 106 9 2 120 10.00
Antonio V 12 3 108 6 2 119 9.92
Eduardo G 12 2 101 6 2 111 9.25
Erick R 6 2 49 3 1 55 9.17
012'(5)2' Elida R 12 2 112 6 2 122 10.17
Maria E 12 2 99 4 2 107 8.92
Addy 12 3 114 6 2 125 10.42
Socorro M 12 3 109 5 2 119 9.92
Rosario A 12 3 101 9 2 115 9.58
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Continuacién de tabla 4.25 Muestreo de tiempos de proceso de plancha en la lavanderia
Pieza . Planch | Empac | Etiquet | Tiempo | Tiempo
. Pedido .
Cliente s ar ar ar total por pieza
Cruz S 12 3 95 12 2 112 9.33
total diario 114 1105 9.67
Leticia G 18 3 167 12 2 184 10.22
Nubia S 24 3 219 4 2 228 9.50
Adolfo V 12 2 99 6 2 109 9.08
04-02- ]
Efrain C 24 6 226 9 2 243 10.13
Martha L 12 3 115 6 2 126 10.50
total diario 114 1129 9.91
Promedio de 13.6 2.70 118.65| 6.84 | 1.74 | 12993 | 9.52
tiempos 3
% 2.08% 910)32 5.26% | 1.34%
(V]

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.25 muestra un andlisis del tiempo invertido en cada etapa del servicio de plancha,
desde la recepcion del pedido hasta la entrega final. El tiempo total promedio por servicio es
de 129.93 minutos, de los cuales la mayor parte se dedica al planchado, con 118.65 minutos,
lo que representa un 91.32% del tiempo total. Las otras actividades, como la recepcion del
pedido (2.08%), el empaque (5.26%) y el etiquetado (1.34%), requieren tiempos
significativamente menores. El tiempo promedio por pieza es de 9.52 minutos, lo que refleja
una distribucion desigual del tiempo a lo largo de las distintas fases. El planchado sigue
siendo el proceso mas largo y representa el principal cuello de botella, lo que sugiere que es
posible mejorar la eficiencia de esta fase para optimizar el servicio. Ademas, el analisis revela
que la mayoria de los clientes reciben un servicio dentro de un rango de tiempo cercano a los
promedios establecidos, aunque con variaciones menores debido a las diferencias en la
cantidad de piezas por pedido. Este analisis proporciona una base solida para identificar
areas de mejora, especialmente en la fase de planchado, con el fin de reducir el tiempo total
del servicio y aumentar la eficiencia operativa, mejorando asi la experiencia del cliente y la

capacidad de produccion.

137



Capitulo 4 Resultados

Tabla 4.26 Concentrado de prendas para planchar por dia por semana.

semana | lunes | martes | mié€rcoles | jueves | viernes | sdbado | total
1 132 84 60 84 72 108 | 540
2 144 66 60 72 90 84 516
3 120 60 96 84 96 108 | 564
4 156 72 60 60 36 108 | 492
5 132 96 72 72 72 108 | 552
promedio | 137 76 70 74 73 103 | 533

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.26 muestra el nimero de prendas que diariamente ingresan a la lavanderia para el
servicio de planchado. En promedio, se reciben 533 piezas por semana, superando la
capacidad maxima establecida de 506 piezas. Esta limitacion se debe a que la lavanderia
cuenta con una sola estacion de trabajo y una Unica empleada encargada del planchado. El
lunes es el dia de mayor demanda, con un ingreso promedio de 137 prendas, lo que excede
la capacidad diaria de 84 piezas. Los sdbados ocupan el segundo lugar, con 103 prendas,
también superando el limite establecido. En contraste, los martes (76 piezas), jueves (74
piezas), viernes (73 piezas) y miércoles (70 piezas) registran una carga de trabajo inferior a
la capacidad instalada. Para equilibrar la demanda, las prendas acumuladas los lunes y sabado
se distribuyen a lo largo de la semana, permitiendo cumplir con los tiempos de entrega
comprometidos con los clientes. Sin embargo, en ciertas ocasiones, es necesario extender la
jornada laboral con horas extra para garantizar que todas las prendas sean planchadas y
entregadas en el plazo acordado, asegurando asi un servicio eficiente y satisfactorio.

La figura 4.8 indica el Takt time total que se establece en 9.53 minutos, con el planchado
dominando el proceso con 8.71 minutos. Este dato destaca que el planchado representa el
cuello de botella, sugiriendo la posibilidad de mejorar la eficiencia en esta fase para equilibrar
mejor el flujo del servicio. El andlisis detallado del tiempo utilizado en las distintas etapas
del servicio revela una distribucion de tiempos en las que el planchado ocupa la mayor parte.
El tiempo total por servicio es de 129.93 minutos, de los cuales 118.65 minutos, es decir, el
91.32%, se destinan exclusivamente al planchado. Por otro lado, otras actividades tienen una
duracioén significativamente menor: la recepcion y pedido suman 2.70 minutos (2.08%), el

empaque 6.84 minutos (5.26%) y el etiquetado 1.74 minutos (1.34%).
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Tiempo promedio por servicio de secado
Descripcion R?cepn_:mn Pla.nv::har Empgcar Enqgﬁtar TlEmpFr
v pedido min min min total min
Tiempo total por servicio 2.70 118.65 684 1.74 12993
Tiempo estacion de trabajo 2.70 118.65 684 1.74 12993
Tiempo takt 0.20 871 0.30 0.13 Q.53
Porcentaje de tiempo takt 2.08% 01.32% 5.26% 1.34% 100.00%
Simbologia
inspeccion
Operacion
. operacion

Figura 4.8 Diagrama de proceso de planchado por estaciones de trabajo en la lavanderia “La
Colonial”

Fuente: elaboracion propia.

El takt time total se establece en 9.53 minutos, con el planchado dominando el proceso con
8.71 minutos. Este dato destaca que el planchado representa el cuello de botella, sugiriendo
la posibilidad de mejorar la eficiencia en esta fase para equilibrar mejor el flujo del servicio.
El analisis detallado del tiempo utilizado en las distintas etapas del servicio revela una
distribucion de tiempos en las que el planchado ocupa la mayor parte. El tiempo total por
servicio es de 129.93 minutos, de los cuales 118.65 minutos, es decir, el 91.32%, se destinan
exclusivamente al planchado. Por otro lado, otras actividades tienen una duracidon
significativamente menor: la recepcion y pedido suman 2.70 minutos (2.08%), el empaque

6.84 minutos (5.26%) y el etiquetado 1.74 minutos (1.34%).

4.2.5 Muestreo aleatorio

El muestreo de trabajo es una técnica de ingenieria industrial utilizada para analizar la
distribucion del tiempo en distintas actividades dentro de una tarea o proceso laboral. A través
de observaciones aleatorias, se determina el porcentaje de ocurrencia de cada actividad, lo
que permite obtener una vision precisa del uso del tiempo en el trabajo. Esta metodologia es

fundamental para establecer tolerancias y margenes de operacion, optimizar el uso de
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maquinaria y definir estdndares de produccion. Ademads, facilita la identificacion de
ineficiencias y la mejora de la productividad al proporcionar datos objetivos sobre la
ejecucion de las actividades. Los resultados obtenidos mediante el muestreo de trabajo
pueden aplicarse en distintos ambitos, como la gestion del rendimiento laboral, la asignacién
de recursos y la mejora de procesos industriales o administrativos. Su implementacion
permite tomar decisiones informadas para optimizar el flujo de trabajo y mejorar la eficiencia
operativa. El muestreo de trabajo es una herramienta clave para analizar el desempefio y
mejorar la productividad en distintos sectores. Su uso proporciona informacion valiosa para
la planificacion y optimizacion de los recursos, asegurando una gestion eficiente del tiempo

y una mayor rentabilidad en las operaciones (Niebel, 2014).

Se hizo un muestro aleatorio de trabajo para cada estacion de lavado siendo un total de 70
muestras por dia durante seis dias trazando una ruta de recorrido y generando niimeros
aleatorios para el levantamiento del recorrido, el horario de trabajo normal es de lunes a
viernes de 9 a 19:00 horas y los sabados de 9:00 a 16:00 horas, el anexo V muestra un ejemplo
del formato y la informacién recabada en el muestreo. Se tomaron en cuenta aspectos de la
maquinaria como si estd operando, la carga y descarga, el tiempo muerto, la falta de trabajo
y el mantenimiento.

Los datos obtenidos a partir del muestreo aleatorio, presentados en la tabla 4.27, reflejan el
porcentaje de uso de las lavadoras en la lavanderia. Se observa que las maquinas operan en
un 51% del tiempo, con un 6% adicional destinado a las tareas de carga y descarga. Sin
embargo, también se registra un 15% de tiempo muerto y un 3% dedicado al mantenimiento,
mientras que un 25% del tiempo corresponde a la falta de trabajo. Cabe destacar que la
lavadora nimero cuatro experimentd un episodio de mantenimiento correctivo durante el
periodo de muestreo. Esta situacion se prolongé hasta la llegada del técnico, quien realiz6 la
revision y reparacion necesarias para su funcionamiento. La combinacion de la falta de
trabajo (25%) y el tiempo muerto (15%) evidencia que la lavanderia no esta operando a su
capacidad maxima. Esto indica que atin dispone de margen para procesar un mayor volumen

de prendas sin necesidad de ampliar su infraestructura actual.
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Tabla 4.27 Concentrado de datos de muestreo aleatorio de trabajo por estacion de lavado.

Concepto Lav 1 |lav2 | Lav3 | Lav4 | Lav5 |Promedio
% de utilizacién de Lavadora operando| 61% [58% | 57% | 41% | 37% 51%
% de Carga / descarga 6% | 7% | 6% 5% 5% 6%
% de tiempo muerto 11% [15%| 18% | 13% | 17% 15%
% de mantenimiento 0% | 0% | 0% | 16% 0% 3%
% de falta de trabajo 22% 120% | 18% | 26% | 41% 25%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4.28 Porcentaje de tiempo de operacion de lavadoras por dia / horas trabajadas

Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia 6 Dia 1 Dia 2
lunes martes miércoles | jueves viernes sabado
Equipo % % % % % %
Lav 1 74.29.% | 81.43% 64.29% 72.86% | 54.29% 34.29%
Lav 2 68.57% | 75.74% 62.86% 74.29% | 48.57% 41.43%
Lav 3 82.86% | 85.71% 45.71% 78.57% | 31.43% 40.00%
Lav 4 75.71% | 10.00% 50.00% 60.00% | 24.29% 38.57%
Lav 5 64.29% | 84.29% 47.14% 0.00% 18.57% 27.14%
promedio 72.86% | 67.43% 54.00% 57.14% | 35.43% 36.29%
%o promedio 53.86%
de operacion

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.28 presenta los porcentajes de tiempo en los que las lavadoras permanecen en
operacion. En términos generales, el nivel de utilizacion muestra un promedio del 53.86%,
segun los datos obtenidos a partir del muestreo aleatorio. Al analizar los distintos dias de la
semana, se observa que el lunes registra la mayor actividad, con un 72.86% de uso, mientras
que el viernes refleja el menor porcentaje, alcanzando Ginicamente un 35.43%. Por otro lado,
los sédbados presentan un promedio de utilizacion del 36.29%, a pesar de contar con un
horario laboral reducido en comparacion con el resto de los dias. Esto sugiere que la demanda
de servicio disminuye significativamente durante el fin de semana, afectando la continuidad
operativa de las lavadoras. Cabe destacar que la lavadora numero cinco es la que experimenta
un menor tiempo de uso dentro del periodo evaluado. Esto se debe a que su operacion resulta
mas compleja en comparacion con las demads, lo que limita su eficiencia y su disponibilidad

para el procesamiento de prendas. Estos datos indican que existen variaciones en la demanda
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y el uso del equipo a lo largo de la semana, lo que podria influir en la planificacion operativa

y en la optimizacion de los recursos disponibles.

Tabla 4.29 Porcentaje de tiempo de operacion en lavadoras por dia por lavadora.
. Dia 4 Dia 5 Dia 6 Dia 1 Dia 2
Dia 3 lunes . . . .
martes miércoles jueves viernes sabado
# |hora| # |hora| # |hora| # |hora| # | hora| # | hora
Equipo | hora | milita | hora | milita | hora | milita | hora | milita | hora | milita | hora | milita
S r S r S r S r S r S r
Lav 1 8 |9-17| 8 [9-17| 7 |12-19| 7 | 9-16 | 5 |9-14| 5 |9-14
Lav 2 9 13_5 7 |9-16| 7 |12-19] 8 |9-17| 4 |9-13 | 5 |9-14
Lav 3 9 [9-18| 9 |9-18 | 5 |12-17| 8 | 9-17| 3 |9-12| 6 | 9-15
Lav 4 6 IZ-S 1 |9-10 | 5 (12-17] 7 |9-16 | 3 |10-13| 6 | 9-15
9-10
Lav 5 7 [9-16 | 9 |10-19| 6 |12-18| O 0 2 1/4_ 5 |9-14
15
pror:edl 8 7 6 6 3 5
promedi
o de
horas
trabajad >-88
as
diarias

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.29 muestra que el promedio de horas trabajadas diariamente es de 5.88 horas, en
contraste con la jornada laboral establecida de 10 horas. El lunes es el dia con mayor
actividad, alcanzando 8 horas de trabajo, mientras que el viernes registra la menor carga
laboral, con un promedio de 3 horas. Durante el resto de la semana, el tiempo trabajado varia
entre 5y 7 horas diarias. Los horarios de inicio de jornada son generalmente a las 9:00 a.m.,
excepto el miércoles, cuando una interrupcion en el suministro eléctrico retraso el inicio hasta
las 12:00 p.m., momento en que se restablecid la energia. En cuanto a los horarios de
finalizacion, los lunes y martes la jornada concluye a las 18:00 horas, mientras que el
miércoles, debido al retraso en el inicio, se extendio hasta las 19:00 horas. Por otro lado, el

viernes, al ser el dia con menor tiempo de trabajo, finaliza a las 14:00 horas. En contraste, el
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sdbado, aunque tiene una jornada establecida de 7 horas, el tiempo efectivo de trabajo es en

promedio de 5 horas, lo que indica una menor demanda de actividades en ese dia.

Se llevo a cabo un muestreo aleatorio del trabajo en cada estacion de secado, registrando 70
muestras diarias durante un periodo de seis dias. Para la recoleccion de datos, se establecid
una ruta de recorrido especifica y se utilizaron horarios aleatorios para definir los momentos
de observacion, asegurando asi una evaluacion representativa del uso de las secadoras. En
el Anexo 5 se presenta un ejemplo del formato empleado para la recopilacion de informacion,
mientras que la tabla 4.30 muestra el concentrado de los datos obtenidos. Los resultados
indican que, en promedio, las secadoras operan el 63.21% del tiempo, con un 8.02% adicional
destinado a las actividades de carga y descarga. Sin embargo, se registré un 18.92% de
tiempo muerto, lo que representa periodos en los que los equipos no estan en funcionamiento,
y un 9.84% correspondiente a la falta de trabajo. Estos valores reflejan que la demanda actual
de trabajo en la lavanderia se encuentra por debajo de la capacidad instalada, lo que sugiere
que existe margen para procesar un mayor volumen de prendas sin la necesidad de realizar
modificaciones en la infraestructura o adquirir nuevos equipos.

Tabla 4.30 Concentrado, muestreo aleatorio de trabajo para las secadoras de la lavanderia.

Concepto| Secl | Sec2 | Sec3 |Sec4 |Promedio

% de utilizacion de secadora operando | 66.92% | 60.90% | 62.91% [62.16% | 63.22%

% de Carga / descarga | 8.52% | 8.52% | 7.52% | 7.52% 8.02%
% de tiempo muerto | 18.05% | 18.55% | 20.05% [ 19.05% | 18.92%
% de mantenimiento | 0.00% | 0.00% | 0.00% | 0.00% 0.00%
% de falta de trabajo | 6.52% |12.03%| 9.52% |11.28% 9.84%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4.31Porcentaje de tiempo de operacion de secadora por dia -hora — tiempo.

Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia 6 Dia 1 Dia 2
lunes martes miércoles | jueves viernes sabado
Equipo % % % % % %

Sec1| 91.43% 90.00% 57.40% 88.57% 51.43% 61.22%

Sec2| 92.86% 84.29% 47.15% 75.71% 52.86% 59.18%

Sec 3| 90.00% 85.71% 57.16% 84.29% 41.43% 57.14%

Sec4| 94.29% 67.14% 47.24% 84.29% 44.29% 69.39%
promedio| 92.15% 81.79% 52.24% 83.22% 47.50% 61.73%

Promedio
de 92%
operacion
Fuente; Elaboracion propia.

La tabla 4.31 muestra el porcentaje de tiempo en que las cuatro secadoras estuvieron en
operacion cada dia, basado en el muestreo aleatorio realizado durante una semana. En
promedio, las secadoras trabajaron el 92% del tiempo, aunque se observaron variaciones
segun el dia. El lunes registrd la mayor carga de trabajo, con un 92.15% de utilizacion,
mientras que el viernes presentd la menor actividad, con solo 47.50%. Los martes y jueves
mostraron un rendimiento similar, con 81.79% y 83.22%, respectivamente, mientras que el
miércoles tuvo un uso del 52.24%. Es importante sefialar que el sdbado se produjo un corte
de energia eléctrica desde las 9:00 a.m. hasta las 10:30 a.m., lo que afect6 el rendimiento de
las secadoras y redujo su tiempo efectivo de operacion. Actualmente, la capacidad de secado
de la lavanderia es de 70 kg diarios, sin embargo, los datos indican que su utilizacion sigue
por debajo del méximo permitido. Esto sugiere que aun existe margen para incrementar la
cantidad de prendas procesadas sin necesidad de modificar la infraestructura o adquirir

nuevos equipos.
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Tabla 4.32 Concentrado de muestreo aleatorio de horas de operacion de las secadoras.

Dia 3 lunes Dia 4 .I,)la > Dia 6 jueves .Dla ! Dia 2 sadbado
martes miércoles viernes

# hora # hora # | hora # hora # hora # hora
Equipo | hora | milita | hora | milita | hora | milita | hora | milita | hora | milita | hora | milita
s r s r s r s r s r s r

Sec 1 9 |(10-19| 9 |10-19| 8 |11-19| & |10-18 | 5 |12-17| 6 |10-16

Sec 2 9 |10-19( 9 |10-19| & |10-18| 7 |10-17| S5 |12-17| 6 |10-16

Sec 3 9 |10-19| 8 |10-18| & |11-19| 7 |11-18| S5 |12-17| 6 |10-16

Sec4 9 |10-19| 5 |10-17| & |10-19| & |10-18| 5 |12-17| 6 |11-16

promedi
0
Promedi
ode
tiempo 7
de
trabajo

Fuente elaboracion propia.

La tabla 4.32 presenta un resumen del muestreo aleatorio respecto a las horas y los horarios
de operacion de cada secadora durante la semana. En promedio, las secadoras trabajan 7
horas diarias, dentro de un horario que abarca desde las 10:00 a.m. hasta las 7:00 p.m. El
inicio de operacion de las secadoras ocurre aproximadamente una hora después que las
lavadoras, ya que deben esperar a que se complete el primer ciclo de lavado antes de recibir
la carga de ropa himeda. El lunes es el dia con mayor demanda, registrando 9 horas de
trabajo, mientras que el viernes presenta la menor carga laboral, con 5 horas de uso. Durante
el sabado, el horario de operacion es mas reducido, de 10:00 a.m. a 4:00 p.m., lo que limita
la jornada a 6 horas en promedio. En contraste, los martes, miércoles y jueves muestran un
comportamiento similar, con 8 horas de trabajo cada dia. Estos datos reflejan una
distribucion variable de la carga de trabajo a lo largo de la semana, con una mayor actividad
al inicio y una reduccidn hacia el final, lo que sugiere oportunidades para optimizar la

planificacion y el uso de los equipos.

La informacion presentada en las tablas 4.31, 4.32 permite analizar la operacion de las cuatro
secadoras a lo largo de la semana, considerando tanto el porcentaje de uso como las horas

efectivas de trabajo. En promedio, las secadoras estuvieron en funcionamiento el 92% del
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tiempo, aunque con variaciones diarias. El lunes registr6 la mayor utilizacion, con 92.15%,
mientras que el viernes tuvo la menor actividad, con 47.50%. Los martes y jueves
mantuvieron un rendimiento similar, con 81.79% y 83.22%, respectivamente, mientras que
el miércoles presentd un uso del 52.24%. Un evento que afecto la eficiencia fue el corte de
energia eléctrica del sabado, desde las 9:00 a.m. hasta las 10:30 a.m., reduciendo el tiempo
de operacion. En términos de horas laboradas, el promedio diario es de 7 horas, con un
horario operativo entre 10:00 a.m. y 7:00 p.m. Las secadoras inician su actividad una hora
después de las lavadoras, esperando la primera carga de ropa humeda. El lunes es el dia mas
demandante, con 9 horas de trabajo, mientras que el viernes tiene solo 5 horas. De martes a
jueves, el uso es constante con 8 horas diarias, y el sdbado, con un horario reducido, opera
en promedio 6 horas. Estos datos reflejan que la capacidad de secado atin no se aprovecha
al 100%, lo que sugiere oportunidades para mejorar la planificacién del trabajo y la
distribucion de carga sin requerir cambios en la infraestructura. Con base a los datos
presentados, se puede observar que la operacion de la lavanderia presenta una distribucion
variable de trabajo a lo largo de la semana, lo que refleja una optimizacion parcial de los

recursos disponibles.

4.2.6 Desarrollo de plan estratégico

El plan estratégico se basa en la aplicacion de principios de estudio del trabajo para mejorar
la eficiencia y productividad en una organizacion, debe enfocarse en el andlisis y
optimizaciéon de los métodos de trabajo, la medicion de tiempos y la eliminacion de
desperdicios, con el fin de mejorar el desempefio operativo. Para desarrollar un plan

estratégico efectivo, se deben seguir varias etapas clave:

e Anadlisis de la situacion actual: Evaluar los procesos existentes, identificar
ineficiencias y oportunidades de mejora.

e Definicion de objetivos: Establecer metas claras y medibles en términos de
productividad, reduccion de costos y optimizacion de recursos.

e Disefio de estrategias: Aplicar herramientas como el estudio de tiempos y
movimientos, diagramas de proceso y distribucion del trabajo para desarrollar

métodos mas eficientes.
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e Implementacion del plan: Capacitar al personal, modificar procesos y asignar
recursos para ejecutar las estrategias propuestas.
e Evaluacion y mejora continua: Medir los resultados y realizar ajustes para garantizar

el cumplimiento de los objetivos establecidos.

El enfoque en la mejora del trabajo a través de un plan estratégico permite a las
organizaciones alcanzar altos niveles de eficiencia y competitividad en el mercado (David,

2021).

Tras llevar a cabo los estudios y analisis pertinentes para evaluar la situacion actual de la
lavanderia "La Colonial", se concluye que el plan estratégico debe fundamentarse en los
hallazgos obtenidos. Este plan debe abordar las areas clave identificadas, como se detalla en
la tabla 4.33, para garantizar la mejora continua y el crecimiento sostenible del negocio. Las
estrategias propuestas estan alineadas con los objetivos de optimizar la operacion y fortalecer
la competitividad, asegurando asi una implementacion eficaz que impulse el éxito a largo

plazo de la lavanderia.

4.33 Tabla de estrategia, plan y acciones de la lavanderia “La Colonial”.

Estrategia Plan estratégico Acciones estratégicas
La capacidad instalada en Promociones
., area de lavado es mayor
Penetracion del mercado
que la demanda del Descuentos
cliente Fidelizacion de clientes
El personal solo domina Capacitar al personal en
una activad ya sea entrenamiento cruzado
o . lanch 1 lancha, 1
Diversificacion planchado o lavado (plancha, lavado ropa)
concéntrica La capacidad instalada de | Ajustar el horario laboral para
planchado es menor a la | ampliar la cobertura en el area
demanda de los clientes de planchado.

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 4.33 se presentan la estrategia, el plan y las acciones a realizar para completar el
objetivo. Se observa que la penetracion del mercado es baja debido a que la capacidad
instalada en el area de lavado supera la demanda de los clientes. Para corregir esta situacion,
se sugiere implementar estrategias de marketing mas efectivas, centradas en promociones,

descuentos y programas de fidelizacion, con el fin de atraer a mas clientes y aumentar la
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demanda de los servicios, este resultado de igual manera se obtiene de las herramientas
utilizadas en la formulacion del diagnéstico. En cuanto a la diversificacion concéntrica, se
identifica que el personal se especializa en una sola actividad, ya sea lavado o planchado, lo
que limita la eficiencia operativa. Ademads, se detecta que la capacidad instalada para
planchado es insuficiente para satisfacer la demanda de los clientes. Para abordar estos
problemas, se recomienda establecer un programa de entrenamiento cruzado, que permita a
los empleados adquirir habilidades en ambas areas, aumentando la flexibilidad y
productividad del equipo. Asimismo, dado que la capacidad de planchado es insuficiente, se
sugiere disefar y construir una nueva estacion de planchado, lo que permitiria satisfacer la

creciente demanda y mejorar la calidad del servicio.
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4.3 Discusion de resultados

El propdsito de este andlisis es implementar un plan estratégico en la microempresa "La
Colonial", utilizando herramientas adecuadas para estandarizar actividades que impulsen su
crecimiento. Uno de los objetivos especificos fue examinar el sistema de valores que define
a la empresa, destacando principios como honestidad, flexibilidad, integridad, solidaridad y
tolerancia. Estos valores coinciden con los de sus empleados, lo cual favorece un trabajo
alineado hacia un mismo objetivo. Este enfoque compartido permite que "La Colonial"
ofrezca a sus clientes un servicio caracterizado por la calidad, la confianza en el manejo de
sus prendas, el cumplimiento puntual en las fechas de entrega y el respeto por los precios
establecidos. La coherencia entre los valores organizacionales y los del personal fortalece la
identidad de la microempresa, facilitando su consolidacién en el mercado y mejorando la
satisfaccion del cliente. La elaboracion del diagnoéstico del entorno externo e interno fue
fundamental para alcanzar el objetivo propuesto, ya que permiti6 identificar con precision la
situacion actual de la microempresa "La Colonial". Este andlisis proporciond una vision clara
sobre su posicidon en el mercado, asi como las areas que requieren mejoras y fortalezas que
se deben potenciar. Ademads, permitid determinar cudles estrategias se implementaron para
optimizar su desempeino y competitividad. En un mercado altamente competitivo como el
de las lavanderias, donde existen numerosas opciones para los clientes, es esencial
diferenciarse mediante factores clave como la calidad del servicio, la puntualidad en las
entregas y la variedad de servicios ofrecidos en comparacion con la competencia. La calidad
en el servicio incluye no solo el adecuado tratamiento de las prendas, sino también la
amabilidad y eficiencia en la atencion al cliente. Asimismo, el cumplimiento preciso en las
fechas de entrega genera confianza y fidelidad en los clientes. EIl diagnostico permitid
identificar estas areas estratégicas y aplicar mejoras orientadas a consolidar la posicion de la

microempresa en el mercado.

Se elabor6 un plan estratégico basado en los andlisis realizados, estructurado con actividades
cronologicas que permitieran evaluar su cumplimiento en tiempo y forma. El analisis interno
de la microempresa arrojo resultados conservadores, lo cual sugiere que inicialmente debe
enfocarse en consolidar su operacion antes de aspirar a un crecimiento mas ambicioso. Las
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estrategias seleccionadas, resultado del andlisis interno y el uso adecuado de herramientas
estratégicas, fueron la penetracion en el mercado y la diversificacion concéntrica. La
penetracion en el mercado busca incrementar la participacion de "La Colonial" ofreciendo
un servicio de calidad y desarrollando promociones atractivas. Por otro lado, la
diversificaciéon concéntrica consiste en ampliar su oferta de servicios relacionados,
fortaleciendo asi su propuesta de valor. Estas estrategias sirvieron como fundamento para
disefiar el plan de accion, donde se priorizaron actividades como el lanzamiento de
descuentos, promociones especiales y la fidelizacion de clientes mediante un servicio
personalizado y eficiente. Este enfoque permite a "La Colonial" no solo mantenerse en el
mercado, sino también mejorar su posicionamiento y asegurar la lealtad de su clientela a
largo plazo. En la implementacion de la estrategia, se introdujeron descuentos dirigidos a
productos o servicios con menor demanda en la lavanderia. Estos descuentos se ofrecieron
durante los dias con menor afluencia de clientes, con el objetivo de incrementar las ventas y
equilibrar los ingresos a lo largo de la semana. Otra medida implementada fue la creacion
de una tarjeta de cliente frecuente, lo cual generd un impacto altamente positivo. Los clientes
habituales mostraron mayor interés en solicitar servicios de manera recurrente y, ademas,
recomendaron la lavanderia a nuevos usuarios, ampliando asi la cartera de clientes.
Asimismo, se exploraron nuevos mercados al incluir en la lista de clientes a hoteles cercanos
que no disponen de servicio de lavanderia propio. A estos establecimientos se le ofrecié un
servicio a domicilio con un costo adicional significativo, enfocado en brindarles comodidad
y eficiencia. Estas estrategias de promocion y expansion resultaron efectivas, ya que hicieron
a “La Colonial” mas atractiva y competitiva dentro del mercado local. Al diversificar su
oferta y mejorar la fidelizacion de clientes, la lavanderia fortalecié su posicionamiento y
aumento su presencia en la entidad. En general, utilizar las herramientas adecuadas para
realizar un analisis en las empresas permite definir un camino claro y fundamentado,

asegurando que las estrategias a implementar se basen en datos precisos y relevantes.
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Conclusiones

La implementacion de un plan estratégico en la lavanderia “La Colonial” ha demostrado ser
un proceso esencial para mejorar su desempefio, competitividad y sostenibilidad en un
mercado que se caracteriza por ser altamente exigente y competitivo. Este proceso involucrd
un analisis detallado tanto del entorno interno como del externo, con el propdsito de
identificar aquellas fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que afectan directa o
indirectamente las operaciones de la microempresa. El diagndstico interno permitio
reconocer aspectos positivos propios de la empresa que podian ser aprovechados, tales como
la calidad en el servicio, la puntualidad en la entrega y el compromiso con la satisfaccion del
cliente. Asimismo, se identificaron areas de oportunidad que requerian mejoras, como la
necesidad de diversificar sus servicios y fortalecer sus estrategias de marketing para captar
nuevos segmentos de mercado. Este analisis detallado sirvié como base para la formulacion
de estrategias adecuadas que pudieran potenciar sus ventajas competitivas y minimizar las
debilidades detectadas. Por otro lado, el diagnostico externo permitié comprender mejor el
entorno en el que opera “La Colonial”. Al analizar el mercado local de lavanderias, se
identific6 un alto nivel de competencia, caracterizado por la presencia de diversos
establecimientos que ofrecen servicios similares. En este contexto, diferenciarse de la
competencia se convierte en un reto primordial para asegurar la permanencia y crecimiento
de la microempresa. Para enfrentar esta realidad, se consideraron factores como el
comportamiento de la demanda, las necesidades y preferencias de los clientes, asi como las
tendencias actuales del sector. Con base en los resultados obtenidos de ambos diagnoésticos,
se plantearon estrategias fundamentales para mejorar la posicion competitiva de “La
Colonial”. Entre ellas destacan la penetracion en el mercado y la diversificacion concéntrica.
La primera de estas estrategias se enfoco en fortalecer la presencia de la microempresa en su
mercado actual, mediante acciones orientadas a atraer a un mayor numero de clientes y
fidelizar a aquellos que ya son habituales. Esto se logré principalmente a través de
promociones especiales, descuentos en servicios especificos y la implementaciéon de un
sistema de tarjeta de cliente frecuente. La tarjeta de cliente frecuente fue particularmente
exitosa, ya que generd un impacto positivo tanto en la satisfaccion de los clientes como en

su lealtad hacia la empresa. Este tipo de estrategia resulta especialmente 1til en
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microempresas, donde la relacion cercana con el cliente y la atencion personalizada son
factores determinantes para asegurar su preferencia continua. Ademds, la boca a boca
resultante de la recomendacion de clientes satisfechos permitié ampliar la base de clientes
sin incurrir en costos publicitarios significativos. La diversificacion concéntrica, por su parte,
implicé la busqueda de nuevos mercados relacionados con la actividad principal de la
lavanderia. En este sentido, se decidid ofrecer servicios a domicilio con un costo adicional
para hoteles cercanos que carecen de lavanderia propia. Esta iniciativa no solo contribuy¢ a
aumentar los ingresos de la microempresa, sino que también permitido explorar nuevas
oportunidades de negocio y establecer relaciones comerciales beneficiosas a largo plazo. El
impacto econdmico de estas estrategias no debe ser subestimado. Las microempresas, como
“La Colonial”, desempefian un papel esencial en el desarrollo econdomico del pais. Segun
estadisticas nacionales, las microempresas constituyen una parte significativa del tejido
empresarial, generando empleos formales e informales que contribuyen al Producto Interno
Bruto (PIB) y al bienestar de miles de familias. En un pais con altos indices de informalidad
laboral, el fortalecimiento de las microempresas es clave para promover la formalizacion, el
crecimiento econdmico inclusivo y la reduccion de desigualdades. Ademas, su aportacion al
desarrollo econémico local es fundamental. Las microempresas suelen estar profundamente
arraigadas en sus comunidades, ofreciendo productos y servicios adaptados a las necesidades
especificas de su entorno. Esto genera un ciclo positivo de inversion, consumo y crecimiento
econdmico que contribuye directamente al bienestar de la comunidad. Los resultados
obtenidos a partir de la implementacién de este plan estratégico reflejan la importancia de
basar las decisiones empresariales en un analisis estructurado y fundamentado. Este enfoque
permite identificar con mayor claridad los aspectos que requieren mejoras, asi como aquellos
que pueden ser potenciados para maximizar el rendimiento de la empresa. Asimismo, facilita
la creacion de estrategias coherentes y adaptadas a la realidad del negocio, mejorando la
capacidad de respuesta frente a los desafios que presenta el mercado. La adaptacion al
entorno cambiante es otro aspecto relevante que debe considerarse. Las estrategias
implementadas en “La Colonial” no deben verse como medidas estaticas, sino como procesos
dinamicos que requieren un monitoreo constante y ajustes periodicos. La evaluacion continua
de los resultados permitird identificar qué acciones son efectivas y cudles requieren

modificaciones o ajustes para asegurar su efectividad a largo plazo. En conclusion, contar
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con un plan estratégico bien disefiado y aplicado constituye un elemento esencial para el
crecimiento sostenido y exitoso de “La Colonial”. Este proceso no solo ha permitido mejorar
su desempeio actual, sino que también ha sentado las bases para un crecimiento sostenible y
competitivo en el futuro. Se recomienda continuar monitoreando y ajustando las estrategias
implementadas, asi como explorar nuevas oportunidades de mercado que puedan surgir con
el tiempo. Finalmente, se debe resaltar que las microempresas son motores fundamentales
de la economia, y su fortalecimiento a través de estrategias adecuadas contribuye no solo a
su propio desarrollo, sino también al progreso econdmico y social de la comunidad y del pais
en general. Por ello, resulta esencial promover la adopcion de planes estratégicos bien
fundamentados que permitan a estas pequefias empresas enfrentar con éxito los desafios

actuales y futuros.

La falta de cultura y conocimiento en diversos ambitos representa una problematica seria que
afecta el desarrollo de la sociedad. Cuando no se tiene conciencia o comprension sobre un
tema, ya sea educacion, salud, medio ambiente o economia, es dificil generar acciones
efectivas que produzcan un cambio positivo. Uno de los grandes errores es no medir ni
evaluar la realidad de manera objetiva, lo que impide tomar decisiones informadas. Como
dice el dicho: “lo que no se puede medir, no se puede controlar”. Esta falta de medicion y
analisis genera planes mal estructurados, sin metas claras ni seguimiento, lo que lleva al
desperdicio de recursos y a la repeticion de errores. Ademas, sin datos confiables, no se
pueden establecer prioridades ni evaluar el impacto de las acciones implementadas. Por
ejemplo, en temas como la educacion, si no se mide el nivel de aprendizaje, es imposible
saber qué se debe mejorar. Lo mismo ocurre en areas como la seguridad, el medio ambiente
o la salud publica. Para cambiar esta situacioén, es necesario fomentar una cultura de
conocimiento y evaluacion constante. Solo asi se podran disefiar estrategias efectivas, con

base en la evidencia, que realmente transformen la realidad de manera positiva y sostenible.
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Anexos

Anexo L. Operacionalizacion de las variables

Factor Gerencia y administracion.

Anexos

Indicador Subindicador Variable Descripcion de la variable
Planeacion Pronosticos Datos Registro de eventos de los procesos
Informaciéon Datos tratados para tomar decisiones
M¢étodos M¢étodos de pronosticos utilizados
Establecimiento | Definicion de Se refiere a condiciones deseadas en un
de objetivos objetivos o metas futuro préximo
Comunicacion Se refiere a que los subordinados
efectiva de conocen los objetivos y metas
objetivos o metas
Disefio de Definicion de Se refiere a la estrategia a seguir
estrategias estrategias
Comunicacion Se refiere a que los subordinados
efectiva de conozcan las estrategias
estrategias
Organizacion Disefio de la Estructura Conjunto de valores
organizacion organizacion Compartidos, creencias, normas,
tradiciones, comportamientos y practicas
que caracterizan a una organizacion.
Especializacion | Division del trabajo | Se refiere a que los trabajadores
del trabajo conozcan sus responsabilidades dentro
de la empresa
Descripcion de | Comunicacion de Conocimiento de las responsabilidades
puesto las descripciones de | dentro de la empresa
puesto
Unidad de Supervisor — Individuo que ocupa la posicion de
mando responsable autoridad y liderazgo y responsabilidad
dentro de la organizacion
Coordinacion Comunicacion Efectividad de los canalies de
interna comunicacion dentro de la empresa para
trasmitir informacion y coordinar
actividades
Analisis del Meétodo de analisis | Técnicas para evaluar las tareas y
trabajo del trabajo responsabilidades de los empleados
Motivacion Conocimiento del Comprension que un lider tiene sobre
Negocio como funciona la organizacion.
Habilidades Capacidades mentales que un lider posee
para procesar informacion, resolver
problemas y tomar decisiones.
Confianza Capacidad mental que posee un lider

para resolver problemas y tomar
decisiones, y asertividad de las
actividades.
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Anexos

Liderazgo Honestidad Es la integridad y la veracidad que un
lider demuestra en sus acciones y
decisiones.
Indicador Subindicador Variable Descripcion de la variable
Motivacion Comunicacion Comunicacion Comunicacion que fluye de los
ascendente y empleados a sus superiores.
descendente
Salario Compensacion econdémica otorgada por
el trabajo realizado
Clima Laboral Ambiente de trabajo como relaciones
con compafieros y superiores
Satisfaccion Prestaciones Beneficios y compensaciones otorgadas
laboral al trabajador establecidos por la ley
Jornada laboral Horas de trabajo y flexibilidad de
horario.
Sueldos y Método de Pago Frecuencia de pago
salarios
Factor Humano
Capacitacion Capacitacion Proceso de aprendizaje y desarrollo para
efectiva adquirir conocimientos y habilidades
Medir resultados Evaluar y cuantificar los logros y
efectividad del proceso
Acciones Adaptacion o modificacion de los
Control Control .
correctivas procesos de control
Determinar Proceso de establecer niveles de
estandares referencia.
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Operacionalizacion del factor mercadotecnia.

Anexos

S

con los competidores

Indicador Subindicador | Variable Descripcion de la variable
Analisis de | Evaluacion Necesidades del cliente Deseo o requerimiento especifico del
clientes del cliente cliente
Satisfaccion del cliente Cumplimiento de las expectativas de un
cliente respecto a un producto
Enel Estrategia Plan para lograr objetivos a corto y largo
mercado plazo
Venta de Promociony | Promocion de ventas Estrategia de marketing para estimular la
productos y | publicidad compra de productos o servicios
servicios Publicidad de ventas Forma de marketing para estimular el
consumo del servicio
Ventas Gestion de ventas Capacidad para alcanzar sus objetivos de
ventas
Estrategia de ventas Plan para lograr objetivos de ventas a corto
y largo plazo
Planeacion | Oportunidad | Tiempo de Respuesta Medicion del tiempo para entregar el
del servicio | es de venta pedido
Satisfaccion del cliente Valoracion de la satisfaccion del cliente, en
calidad del servicio
Utilizacion de los recursos | Medicion de la utilizacion de recursos
durante la prestacion del servicio
Estrategia de liquidacion | Plan para deshacerse del producto
Determinaci | Estrategia de diversidad Plan para innovar o crear nuevos servicios
on de de servicios
opciones del
servicio
Posicionamie | Porcentaje de mercado Porcentaje del mercado objetivo alcanzado
nto alcanzado por la marca o el servicio
Retroalimentacion Comentarios positivos recibidos sobre el
positiva servicio
Retroalimentacion Comentarios negativos recibidos sobre el
negativa servicio
Establecimi | Consumidore | Satisfaccion del precio El precio es justo y adecuado en relacion
ento de ] con la calidad del servicio
precios Lealtad del cliente en Fidelidad del cliente para consumir el
relacion al precio servicio
Gobierno Cumplimiento de Respeto de los precios minimos 0 maximos
regulaciones impuestos por el gobierno y cualquier otro
gubernamentales de requisito regulatorio relacionado con la
precios fijacion de precios.
Proveedores | Evaluacion de la relacion | Si los precios acordados con los
de precio con los proveedores son competitivos y
proveedores beneficiosos para ambas partes.
Competidore | Comparacién de precios Si los precios son competitivos y atractivos

para los clientes en comparacion con la
competencia.
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Operacionalizacion del factor de recursos humanos.

Anexos

Indicador Subindicador Variable Descripcion de la variable
Contratacion Eficiencia del Tiempo de Numero de dias desde la
proceso de la contratacion publicacion hasta la contratacion
contratacion del empleado
Plantilla completa Se refiere a todos los puestos
cubiertos para hacer la operacion
completa
Desempetio Evaluacion del Calificacion del Calificacién promedio obtenida por
desempeiio desempefio los empleados en las evaluaciones
de desempefio
Desarrollo Oportunidades de Programa de Programa de formacion para
desarrollo oportunidades para oportunidades de desarrollo
desarrollo
Rotacion de Antigliedad de los | Numero de Empleados que tiene la empresa y
personal empleados empleados y afios de | tiempo en ella
trabajo
Razones de salida de | Razon por la que los empleados
empleados contratados durante un periodo de
tiempo.
Tasa de Razones para Tiempo de ausencia | Tiempo que el operador se ausenta
ausentismo ausentarse de su trabajo

Razoén por la
ausencia

Razones por las que los empleados
estan ausentes

Operacionalizacion del factor de andlisis de oportunidades.

Indicador Subindicador Variable Descripcion de la variable

Analisis de | Costos totales Evaluacion de Los costos totales relacionados con la
costo relacionados con una costo toma de una decision, incluyendo
beneficio decision costos directos e indirectos

Beneficios totales
relacionados con una
decision

Evaluacion de
beneficios totales

Beneficios totales asociados con la
toma de una decision

Comparar los costos
totales con los
beneficios totales

Evaluacion de la
relacion entre el
costoy el
beneficio total

Proceso de evaluacion financiera para
comparar costos contra beneficios
totales ante una decision
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Operacionalizacion de la produccion y operaciones.

calidad

garantia de
calidad

Indicador Subindicador Variable Descripcion de la variable
Proceso Mano de obra Rotacion de Cantidad de trabajadores que abandonan la
personal empresa en un periodo de tiempo determinado
Indice de Cantidad de trabajadores que faltan al trabajo en
ausentismo un periodo determinado de tiempo
Costo unitario | Costo de la mano de obra por unidad de producto
de mano de
obra
Capacitacion Produccion y operaciones
Habilidades Capacidad de las personas para realizar
actividades determinadas, facil y correctamente.
Mantenimiento | Procedimiento que se ocupa de la maquinaria que
esta en operacion, ajustes, pruebas, inspecciones.
Eficiencia de Capacidad de un equipo para convertir insumos.
la maquinaria
Grado de Se refiere al nivel de intervencion humana
automatizacion | requerido para realizar un proceso.
Energia Se refiere a la energia de eléctrica necesaria para
eléctrica los equipos y el proceso
Distribucion de Numero de Se refiere al nimero de movimientos que integran
planta movimientos el proceso de produccion
Tiempos de Son los tiempos que el proceso tiene que esperar
espera de manera necesaria para completar el producto o
servicio
Flujo de Serie de pasos que se siguen para lograr un
procesos objetivo.
Control de Se refiere a la administracion de todo el flujo de
cadena de produccion de un servicio, desde los componentes
suministro hasta la entrega del servicio.
Inventarios Control de Rotacion de Movimiento de mercancias dentro del almacén o
inventario inventarios en el proceso
Nivel de Cantidad minima o maxima de los insumos en el
existencias almacén o en el proceso
Nivel de Se refiere a todo aquello que deja de ser util o ya
obsolescencia | no se usa.
Nivel de Se refiere al material que sobra porque ya no se
desperdicio puede utilizar o de despilfarra.
Calidad Garantia de Enfoque de la | Se refiere a la filosofia y practicas que una

empresa emplea para garantizar que se cumplan
los estandares de calidad y se satisfagan
necesidades y expectativas del cliente
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Indicador

Subindicador

Variable

Descripcion de la variable

Eficiencia en
la

Tiempo de Ciclo
de produccion

Tiempo total
de produccion

Tiempo que tarda el proceso desde que entra la
materia prima hasta convertirse en producto

produccion terminado.
Utilizacion de la Capacidad de | Es el total de la maquinaria y operaciones que
capacidad producciéon estan fijas en la empresa para hacer los productos.
instalada instalada

Eficiencia de | Tiempo de Tiempo de Tiempo en que no se produce nada

las inactividad del inactividad

operaciones | equipo
Productividad del | Produccion La cantidad de produccion que el operador hace
personal total del en la parte del proceso que le corresponde

empleado

Operacionalizacion del factor Finanzas y Contabilidad.

Indicador Subindicador | Variable Descripcion de la variable
Variables financieras | Inventarios Rotacion de Es el movimiento de las mercancias
utilizacion de inventario dentro del almacén o el proceso
reportes financieros Tipos de Que método utilizan para el control de
inventario inventario
Utilizacion de | Rotacion de Proporcionar informacion necesaria
reportes inventario que ayuda a la toma de decisiones
financieros Evaluacion de Permite evaluar el desempefio
desempefio financiero de la empresa. Incluye
financiero rentabilidad, solidez financiera,
liquidez.
Planificacion y Los reportes financieros historicos son
presupuestos referencia para planear y presupuestar
Liquidez Razén Activos corrientes | Se utiliza para medir los activos que
corriente pueden convertirse en efectivo en corto
plazo
Pasivos corrientes | Se utilizan para medir las obligaciones
que la empresa debe pagar al corto
plazo
Rentabilidad Margen de Es la medida que indica cuanto de las
Beneficio Neto ventas se traduce en beneficio neto
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Anexo II. Instrumento de recoleccion de informacion.

Encuesta para gerentes.

Seccion Planeacion

Preguntas

[Alai ;Cada cuando hace una
planeacion para la operacion de la
lavanderia?

[Alaii ;Cémo se da a conocer la
planeacion de la empresa?

IB1lai.;;Como esta definida la
estructura organizacional de la
empresa?

IB3ai.;Como se dan a conocer las
descripciones del puesto a los
empleados?

IB5ai.;Quién tiene conocimiento de la
linea de mando dentro de la empresa?

IB6ai.;De qué manera se da la
comunicacion interna en la empresa?

IClai.;Conoce los procesos internos
de su empresa?

Preguntas

Respuestas
a) diario

b) Semanal;
¢) mensual

d) no se hace una planeacion

a) Por escrito

b) Verbal individual
c¢) Correo electronico
d) Verbal grupal

) no se hace planeacion

a) Por departamentos
b) Por jerarquia

¢) Mando tnico

d) no esté definida

a) Por escrito

b) Verbal individual
¢) Correo electronico
d) Verbal grupal

a) Operadores
b) Gerencia
c¢) Todos

a) De manera verbal
b) Por escrito

c¢) Correo electronico
d) Reuniones

¢) Mala comunicacion
a) conozco todos

b) conozco 2

¢) conozco 1

d) no conozco ninguno

Respuestas
a) Con jefe directo

Anexos

164



10.-

I1.-

12.-

13.-

14.-

15.-

IC3ai.;Con quién se comunica mejor
en la empresa?

[C4ai.;Cada cuando recibe su salario?

IC4bi.; Como es el ambiente laboral?

[C4ci; Cuales prestaciones recibe?

IC4eiii;Cuantas horas extras trabaja a
la semana?

[C4eii;La duracion de la jornada es de
cuantas horas diarias?

ID1aii;Cémo recibe el pago?

Preguntas
ID1aiii;Qué tipo de incentivos tiene?

Anexos

b) con compaifieros de equipo

¢) con clientes

d) con todos dentro de la empresa
e) Con ninguno de los anteriores

a) diario

b) semanal
c)quincenal
d)mensual

a) Cordial y respetuoso

b) comunicacion abierta

c) falta de tolerancia

d) sin comunicacion efectiva

e) carencia de trabajo en equipo

a) Seguro Social

b) Vacaciones

c¢) Infonavit

d) Prima vacacional

e) Aguinaldo

e) Dia de descanso semanal
f) licencia de maternidad
g) utilidades

a) 4-6 horas

b) 6-8 horas

c¢) 8-10 horas

d) mas de 10

€) no se trabajan horas extras

a) 4-6 horas
b) 6-8 horas
c¢) 8-10 horas
d) mas de 10

a) En efectivo

b) Con tarjeta

c¢) en cheque

Respuestas

a) produccion

b) puntualidad y asistencia
¢) por calidad

d) comisiones
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16.-

17.-

18.-

19.-

ID2aii.;recibe capacitacion cuando
llega equipo o material nuevo?

IF1bi.;Con qué frecuencia se ajustan
los sistemas de control?

[F1biv.;La informacion se reporta en
el tiempo establecido?

[F1di.;Son claros los objetivos a
establecidos?

e) vales
f) no hay incentivos

a) Cuando llega el equipo o material

nucvo

b) Aprendo de manera autobnoma

¢) una vez al mes
d) actualizacién anual
e) Nunca

a) Semanal,
b) Mensual
c)Semestral
d) segun sea necesario

a) Diario

b) semanal
c¢) mensual
d) semestral
e)Nunca

a) Son muy claros;

b) Son claros;

¢) poco realistas;

d) No los conozco;

e) No existen los objetivos

Anexos
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20.-

21.-

22-

23.-

24.-

25.-

26.-

27.-

Factor mercadotecnia
Pregunta

ITAlai;Cémo sabe lo que el cliente
necesita de su servicio?

ITAaii.; A qué sector del mercado va
dirigida la promocidén de su servicio?

ITA2bi.Qué método utiliza para
promocion y publicitar su servicio?

[IB1aii.;Coémo se mide el éxito de la
publicidad?

(El pedido se entrega en tiempo y
forma?

(Como saber si el cliente esta
satisfecho?

(Qué comentarios positivos ha
recibido la organizacion sobre el
producto o servicio ofrecido?

[ID1ai.;Qué opinan los clientes de los
precios?

Anexos

Respuesta

a) retroalimentacion del cliente,
b)estudio de mercado,
c)analisis de datos

d)analisis de la competencia

a) publico en general,
b) estudiantes,
c)adultos mayores,
d)Madres solteras
e)todos los anteriores

a) espectacular
b) lonas, volante, cartel
c)redes sociales

a) aumento de ventas,

b) aumento de clientes,

¢) participacion del mercado
d) no se mide

a) asi como indica la nota de venta

b) después del tiempo indicado en la nota
¢) nunca esta en tiempo y forma

a) lealtad del cliente

b) el cliente lo expresa verbalmente
c)aumentan las ventas

d)el cliente recomienda a otros clientes
a) calidad

b) precio

¢) diseno

d) calidad en el servicio

e) tiempos de entrega

f) todos los anteriores

a) Les parecen altos

b) pagan conformes

¢) piden descuento

d) No estan dispuestos a pagar

€) se van con la competencia
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28.-

29.-

30.-

31.-

32.-

33.-

34.-

Preguntas

[ID4ai.;Cémo considera que sus
precios se comparan con los de sus
competidores?

IIEai.;Cudles son las necesidades del
mercado?

Seccion de recursos humanos
Pregunta

VIIAlaiExiste la cantidad necesaria
de operadores para la operacion
completa?

VIIAlaii;,Cémo se mide el
desempefio?

VIIATlaiiijCudl es la antigliedad de
los empleados?

VII2ai;Cudles serian las razones por
la salida de los operadores?

VII2aii;Por qué razones se ausentan
los operadores?

Anexos

Respuestas

a) Mas bajos

b) Ligeramente mas bajos

c¢) Alineados con los demas

d) Ligeramente mas altos

¢) Mas altos que la competencia
f) Desconozco el precio de la
competencia

a) una buena experiencia con el servicio
b) tiempos de entrega

c) valor en el servicio

d) no se conocen las necesidades

Respuesta

a) Mayor que la necesidad
b) cantidad necesaria
c)falta personal

a) percepcion

b) alcance de objetivos
c)satisfaccion del cliente
d)no se mide el desempefio

a)3-6 meses
b)7-12 mese

¢)18 o mas meses
d) mas de 2 afios

a) razones personales

b) encontraron mejor trabajo
c)no les gusto el trabajo
d)se desconocen

a) razones personales

b) Emergencias familiares
c)Tramites

d)problemas de salud
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35.-

36.-

37.-

38.-

39.-

40.-

Seccion de analisis de oportunidades
Preguntas

1B 1aii;Cudndo se considera la
evaluacion de costos?

Seccién del produccién y operaciones.
Pregunta

VAiai. {Con qué frecuencia tiene
rotacion de al menos una persona?

VA1bi.;Con qué frecuencia tiene
ausentismo de al menos una persona?

VAlci.;Con que frecuencia recibe
capacitacion?

VAlei. ;{Qué habilidades y
competencias se requieren en la mano
de obra de la empresa?

VBlai.;Con qué frecuencia se llena la
bitdcora de mantenimiento de los
quipos?

Anexos

Respuestas
a) Antes de tomar decisiones
financieras,
b) Para el costo del producto,

¢) para el proceso de presupuestos

Respuesta

a) semanalmente
b) mensualmente
¢) trimestralmente
d) semestralmente
f) no se considera

a) semanalmente
b) mensualmente
¢) trimestralmente
d) semestralmente
e) anualmente

f) no se considera

a) Al ingreso
b) Mensual

¢) Semestral
d) no se hace

a) Habilidades técnicas especificas
b) Habilidades de trabajo en equipo
c¢) Habilidades de comunicacion

d) Habilidades de resolucion de
problemas

e) sin habilidades

a) diariamente

b) semanalmente
¢) mensualmente
d) semestralmente
¢) anualmente

f) no se realiza
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41.-

42.-

43.-

44.-

45.-

46.-

47.-

48.-

Preguntas

VBlaii;Qué personal realiza el
mantenimiento de los equipos?

VBlei.;Con qué frecuencia adquiere
consumibles?

VB2ai.;Con cuantos movimientos
cuenta el proceso productivo?

VB2bi.;Cuéntos cuellos de botella
identifica dentro del proceso
productivo?

VB2div.;Con que frecuencia busca
implementar mejoras en el proceso?

VD1ai.;Cuél es el enfoque de la
garantia de la calidad de la empresa?

VElai.;Cuanto es el tiempo total de
un ciclo de produccion?

VElaii.;Cuanto es el porcentaje de
utilizacion de la capacidad instalada?

Anexos

Respuestas

a) El operador

b) Técnico de planta
c¢) Personal externo

a) diariamente

b) semanalmente
¢) mensualmente
d) semestralmente

a) 1-2
b) 3-4
c) 5-6
d) 7 al2

a) 1-2
b) 3-4
c) 5-6
d) ninguno

a) semanalmente

b) mensualmente

¢) trimestralmente
d) anualmente

€) no se implementa

a) Basado en normas y estandares
b) Enfoque de mejora continua

c¢) Enfoque interno de calidad

d) no existe

a) > de 1 hora
b) 1 a 2 horas
¢) 3-4 horas

d) se desconoce
a)>25%

b) 30-50%

c) 60 -80%

d) 90-100%

e) se desconoce
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49.-

50.-

51.-

52.-

53.-

54.-

55.-

56.-

Preguntas
VElaiii.;Qué porcentaje del dia el
equipo se queda sin utilizarse

VElaiv.;Cual es el porcentaje de
produccion se logra en el dia?

Seccidn de finanzas y contabilidad
Pregunta

VIA2ai.;Cada cuando se generan
reportes financieros?

VIA2bi.;Qué tipos de analisis
financieros realiza en la empresa?

VIAZ2ci.;Cada cuando se consulta el
historial financiero?

VI12cii.;, Se utiliza informacion
financiera historica para hacer
planeaciones y presupuestos futuros?

V13ai;Cuales son los activos
corrientes?

Preguntas

Anexos

Respuestas
a)>25%

b) 30-50%

c) 60 -80%

d) 90-100%

e) se desconoce

a)>25%

b) 30-50%

c) 60 -80%

d) 90-100%

e) se desconoce

Respuesta

a) Semanal
b) Mensual
¢) trimestral
d) anual

) no se hace

a) Andlisis de rentabilidad

b) Estados financieros

c¢) Analisis de liquidez

d) Andlisis de solidez financiera
€) ninguna

a) Semanal

b) Mensual

c) trimestral

d) anual

e) Nunca

a) Es la base para la planificacion
b)Poca influencia para la
planificacion

¢) No se tiene informacion historica
a) el efectivo

b) cuentas por cobrar
c)inventario

d)inversiones corto plazo

e) gastos preparados

f)todos los anteriores
Respuestas

a) cuentas por pagar
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57.-

58.-

59.-

60.-

VI3aii;Cuales son los activos
corrientes?

VI3aiii;Se llevan registros de la
rentabilidad del negocio?

Preguntas demograficas
XAlai. ;Cuantos afos tiene?

XBlai. (Cual es su género?

XClai. (Cuadl es su nivel de estudios?

b) salarios por pagar
¢) impuestos por pagar
d) intereses por pagar
e) todos los anteriores

a) mensual

b) trimestral
c¢) semestral
d) anual

e) no se llevan

a)
b)

a)
b)
©)
d)
e)

g)

Femenino
Masculino

Primaria terminada
Secundaria terminada
Prepa terminada
Profesional trunca
Profesional con titulo
Maestria

Secundaria trunca

Anexos
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Encuesta para operadores.

Seccién gerencia y administracion.

[Alai ;Se utilizan reportes de produccion,
ventas, finanzas, almacén, etc.?

[B1lai.;Como esta definida la estructura
organizacional de la empresa?

IB3ai.;Como se dan a conocer las
descripciones del puesto a los empleados?

[B5ai.;Quién tiene conocimiento de la linea
de mando dentro de la empresa?

IB6ai.;De qué manera se da la comunicacion
interna en la empresa?

IC1ai.;Conoce los procesos internos de su
empresa?

IC3ai.;Con quién se comunica mejor en la
empresa?

[C4ai.;Cada cuando recibe su salario?

Anexos

a) Produccion;
b) ventas;
c¢)finanzas;

d) almacén

a) Por departamentos
b) Por jerarquia

¢) Mando tnico

d) no esté definida

a) Por escrito

b) Verbal individual
¢) Correo electronico
d) Verbal grupal

e) No existe

a) Operadores

b) Gerencia

¢) Todos

a) De manera verbal
b) Por escrito

¢) Correo electronico
d) Reuniones

e) Mala comunicacion

a) conozco todos

b) conozco procesos operativos
C) CONOZCO Procesos
administrativos

d) no conozco ninguno

a) Con jefe directo

b) con companieros de equipo

¢) con clientes

d) con todos dentro de la empresa
e) Con ninguno de los anteriores
a) diario

b) semanal

c)quincenal

d)mensual
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10.-

11.-

12.-

13.-

14.-

15.-

Preguntas
IC4bi.;Cémo es el ambiente laboral?

IC4ci;Cuales prestaciones recibe?

[C4eiiij Cuantas horas extras trabaja a la
semana?

IC4eiijLa duracion de la jornada es de
cuantas horas diarias?

ID1aii; Cémo recibe el pago?

ID1aiii;Qué tipo de incentivos tiene?

[D2aii.;recibe capacitacion cuando llega
equipo o material nuevo?

Anexos

Respuestas

a) Cordial y respetuoso

b) comunicacién abierta

c) falta de tolerancia

d) sin comunicacion efectiva

e) carencia de trabajo en equipo

a) Seguro Social

b) Vacaciones

c¢) Infonavit

d) Prima vacacional

e) Aguinaldo

e) Dia de descanso semanal
f) licencia de maternidad
g) utilidades

a) 4-6 horas

b) 6-8 horas

c¢) 8-10 horas

d) mas de 10

a) 4-6 horas
b) 6-8 horas
c¢) 8-10 horas
d) mas de 10

a) En efectivo
b) Con tarjeta
c¢) en cheque

a) produccion

b) puntualidad y asistencia
¢) por calidad

d) comisiones

e) vales

f) no hay incentivos

a) Cuando llega el equipo o
material nuevo

b) Aprendo de manera autobnoma
¢) una vez al mes

d) actualizacion anual

e) Nunca
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16.-

17.-

18.-

19.-

20.-

21-

22.-

23.-

24.-

Preguntas
IF1bi.;Con qué frecuencia se ajustan los
sistemas de control?

IF1biv.;La informacion se reporta en el
tiempo establecido?

[F1di.;Son claros los objetivos a
establecidos?

Factor mercadotecnia

Pregunta

ITA1lai;Como sabe lo que el cliente necesita
de su servicio?

[TAaii.; A qué sector del mercado va dirigida
la promocién de su servicio?

ITA2bi.Qué método utiliza para promocion y
publicitar su servicio?

[IB1aii.;Coémo se mide el éxito de la
publicidad?

[IB2aiii; Cémo son los resultados obtenidos
de ventas?

(El pedido se entrega en tiempo y forma?

Anexos

Respuestas
a) Semanal,
b) Mensual
c)Semestral
d) seglin sea necesario

a) Diario

b) semanal

¢) mensual

d) semestral

e) Nunca

a) Son muy claros;

b) Son claros;

¢) poco realistas;

d) No los conozco;

e) No existen los objetivos

Respuesta

a) retroalimentacion del cliente,
b)estudio de mercado,

c)andlisis de datos

d)analisis de la competencia

a) publico en general,

b) estudiantes,

c¢)adultos mayores,

d)Madres solteras

e)todos los anteriores

a) espectacular

b) medios de comunicacion
tradicionales,

c)redes sociales

a) aumento de ventas,

b) aumento de clientes,

¢) participacion del mercado

d) no se mide

a) Mayores a las metas

b) se alinean con los objetivos
¢) son menores que los objetivos
a) asi como indica la nota de venta
b) después del tiempo indicado en
la nota

¢) nunca esta en tiempo y forma
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25.-

26.-

27.-

28.-

29.-

30.-

31.-

Preguntas
(Como saber si el cliente esta satisfecho?

(Qué comentarios positivos ha recibido la
organizacion sobre el producto o servicio
ofrecido?

[ID1ai.;Qué opinan los clientes de los
precios?

[ID4ai.;Como considera que sus precios se
comparan con los de sus competidores?

IIEai.;Cudles son las necesidades del
mercado?

Seccion de recursos humanos

Pregunta

VIIAlaijExiste la cantidad necesaria de
operadores para la operacion completa?

VIIAlaii;Coémo se mide el desempeno?

Anexos

Respuestas

a) lealtad del cliente

b) el cliente lo expresa
verbalmente

c)aumentan las ventas

d)el cliente recomienda a otros
clientes

a) calidad

b) precio

¢) disefio

d) calidad en el servicio
e) tiempos de entrega
e) todos los anteriores

a) Les parecen altos

b) pagan conformes

¢) piden descuento

d) No estan dispuestos a pagar
€) se van con la competencia

a) Mas bajos

b) Ligeramente mas bajos

¢) Alineados con los demas

d) Ligeramente mas altos

e) Mas altos que la competencia
f) Desconozco el precio de la
competencia

a) una buena experiencia con el
servicio

b) tiempos de entrega

c) valor en el servicio

d) no se conocen las necesidades

Respuesta

a) Mayor que la necesidad
b) cantidad necesaria
c)falta personal

a) percepcion

b) alcance de objetivos
c)satisfaccion del cliente
d)no se mide el desempefio
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32.-

33.-

34.-

35.-

36.-

37.-

38.-

Pregunta
VIIAlaiii;Cudl es la antigiiedad de los
empleados?

VII2ai;Cudles serian las razones por la salida
de los operadores?

VII2aii;Por qué razones se ausentan los
operadores

Seccion del produccion y operaciones.
Pregunta

VAiai. ;Con qué frecuencia tiene rotacion de
al menos una persona?

VATlbi.;Con qué frecuencia tiene ausentismo
de al menos una persona?

VAlci.;Con que frecuencia recibe

capacitacion?

VAlei. ;Qué habilidades y competencias se
requieren en la mano de obra de la empresa?

Anexos

Respuesta
a)3-6 meses
b)7-12 mese

¢)18 o0 mas meses

a) razones personales

b) encontraron mejor trabajo
c)no les gusto el trabajo
d)se desconocen

a) razones personales

b) Emergencias familiares
c)Tramites

d)problemas de salud

d) se desconocen

Respuesta

a) semanalmente
b) mensualmente
¢) trimestralmente
d) semestralmente
f) no se considera

a) semanalmente

b) mensualmente

¢) trimestralmente

d) semestralmente

) anualmente

f) no se considera

a) Al ingreso

b) Mensual

¢) Semestral

d) no se hace

a) Habilidades técnicas
especificas

b) Habilidades de trabajo en
equipo

c¢) Habilidades de comunicacion
d) Habilidades de resolucion de
problemas

e) sin habilidades
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39.-

40.-

41.-

42.-

43.-

44.-

45.-

46.-

Pregunta
VBlai.;Con qué frecuencia se llena la
bitdcora de mantenimiento de los quipos?

VB1aii;Qué personal realiza el
mantenimiento de los equipos?

VBlei.;Con qué frecuencia adquiere
consumibles?

VB2ai.;Con cuantos movimientos cuenta el
proceso productivo?

VB2bi.;Cuantos cuellos de botella identifica
dentro del proceso productivo?

VB2div.;Con que frecuencia busca
implementar mejoras en el proceso?

VD1ai.;Cuél es el enfoque de la garantia de
la calidad de la empresa?

VElai.;Cuanto es el tiempo total de un ciclo
de produccion?

Anexos

Respuesta

a) diariamente

b) semanalmente
¢) mensualmente
d) semestralmente
¢) anualmente

f) no se realiza

a) El operador
b) Técnico de planta
c¢) Personal externo

a) diariamente

b) semanalmente
¢) mensualmente
d) semestralmente

a)1-2
b) 3-4
c) 5-6
d) 7 al2

a) 1-2
b) 3-4
c) 5-6
d) ninguno

a) semanalmente

b) mensualmente

¢) trimestralmente
d) anualmente

€) no se implementa

a) Basado en normas y estandares
b) Enfoque de mejora continua

¢) Enfoque interno de calidad

d) no existe

a) >de 1 hora
b) 1 a 2 horas
¢) 3-4 horas

d) se desconoce
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Pregunta Respuesta
47.-  VElaii.;Cuanto es el porcentaje de utilizacion a)>25%
de la capacidad instalada? b) 30-50%
¢) 60 -80%

d) 90-100%
e) se desconoce

48.-  VElaiii.;Qué porcentaje del dia el equipo se  a)>25%
queda sin utilizarse b) 30-50%
c) 60 -80%
d) 90-100%
e) se desconoce

49.-  VElaiv.;Cual es el porcentaje de produccion  a)> 25%
se logra en el dia? b) 30-50%
c) 60 -80%
d) 90-100%
e) se desconoce

Preguntas demograficas
50.-  XAlai. ;Cuantos afos tiene?

51.-  XBlai. ;Cudl es su género? a) Femenino
b) Masculino
c)
52.-  XClai. ;Cual es su nivel de estudios? a) Primaria terminada

b) Secundaria terminada
c) Prepa terminada
d) Profesional trunca
e) Primaria incompleta
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Anexos

Encuesta para empleados sobre el tema de los valores y antivalores personales, asi como
organizacionales.

Encuesta dirigida a la empresa Lavanderia “La Colonial”

Se esta desarrollando un proyecto de investigacion para el programa de Maestria en
Ingenieria Administrativa del Instituto Tecnoldégico de Durango, para la materia
Administracion Estratégica. Le solicitamos de la manera mds atenta responder las siguientes
preguntas lo mas honestamente posible, su participacion en esta investigacion es clave para
el desarrollo de un buen trabajo investigativo. La informacion obtenida es confidencial y con
fines totalmente académicos. Agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES

1. Por favor, indique en qué medida esta de acuerdo con las siguientes 4 tablas de valores
y antivalores, marcando la casilla correspondiente del indicador “Escala”, teniendo

las siguientes opciones:
2. (5) totalmente de acuerdo, (4) de acuerdo, (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (2) en
desacuerdo y (1) totalmente en desacuerdo.

Valores personales.

(Usted se identifica con los siguientes valores personales?

Valor

Significado

Escala

1

2 3 45

Responsabilidad Ser consciente de las tareas y responsabilidades.

Honestidad Actuar con transparencia y honestidad.

Compromiso Mostrar dedicacion y lealtad.

Respeto Tratar con cortesia a la sociedad y valorar diferentes
perspectivas.

Disciplina Cumplir con los procedimientos y normas establecidas.

Empatia Poder ponerse en el lugar de alguien mas.

Flexibilidad Adaptarse a los cambios y estar dispuesto a aprender
nuevas habilidades.

Integridad Actuar con honestidad y ética.

Persistencia No rendirse ante los obstaculos y trabajar duro para
superarlos.

Pasion Mostrar entusiasmo por algo, que genera un fuerte deseo,
dedicacion y compromiso.

Solidaridad Apoyo y cooperacion mutua entre las personas en

tiempos de necesidad o dificultad.
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Bondad Cualidad de ser amable, generoso y compasivo hacia los
demas.
Tolerancia Capacidad de aceptar y respetar las diferencias, opiniones

y/o creencias de los demas.

Antivalores personales.

(Usted se identifica con los siguientes antivalores?

Valor Significado Escala
1 2 3 4 5

Deshonestidad Actuar de manera engafiosa.
Irresponsabilidad No cumplir con las tareas asignadas
Falta de Mostrar desinterés o falta de implicacion en sus actividades.
compromiso No esforzarse en lo que hace.
Egoismo Anteponer los intereses personales a los intereses de los

demas
Arrogancia Adoptar una actitud soberbia o prepotente.

Falta de ética

Realizar practicas poco éticas

Poca empatia

No mostrar comprension o consideracion hacia los demas.

Negligencia

Descuidar las tareas asignadas o no prestar la debida
atencion a los detalles.

Falta de respeto

No tratar a los demas con respeto y consideracion.

Actitudes Generar conflictos o discordia entre quienes lo rodean.

conflictivas

Falta de puntualidad Llegar tarde o no cumplir con los horarios establecidos.

Envidia Resentir o tener celos de los éxitos o logros de los demas.

Menosprecio Menospreciar o subestimar las habilidades o capacidades de
los demas

Falta de No compartir informacion relevante o no colaborar con el

comunicacion flujo de comunicacién con los demas en su entorno

Individualismo No colaborar con los demas a su alrededor y hacer todo de

excesivo manera independiente en exceso.
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Valores organizacionales.

(Qué valores organizacionales percibo dentro de la empresa?

Valor Significado Escala
1 2 3 45
Responsabilidad En la empresa en la que colabora, hay conciencia de las tareas
y responsabilidades en el trabajo.
Honestidad En la empresa en la que colabora, se actia con transparencia y
honestidad en todas las situaciones laborales.
Compromiso En la empresa en la que colabora, se muestra dedicacion y

lealtad hacia la empresa y su mision.

Trabajo en equipo

En la empresa en la que colabora, se colabora de manera
efectiva con los compaieros para alcanzar objetivos comunes.

Respeto En la empresa en la que colabora, existe buen trato entre
compaieros, se trata a los clientes con cortesia y se valoran
las diferentes perspectivas.

Disciplina En la empresa en la que colabora, se cumple con los
procedimientos y normas establecidas en el trabajo.

Innovaciéon En la empresa en la que colabora, hay apertura a nuevas ideas

y se tiene la iniciativa para mejorar procesos.

Orientacion al

En la empresa en la que colabora , se atienden y comprenden

cliente las necesidades de los clientes para ofrecer la mejor solucion.

Empatia En la empresa en la que colabora, la empresa se pone en el
lugar del cliente y se ofrece un trato cordial y personalizado.

Flexibilidad En la empresa en la que colabora, existe adaptabilidad a los
cambios y se esta dispuesto a aprender nuevas habilidades.

Integridad En la empresa en la que colabora, se actua con honestidad y
ética en todas las interacciones laborales.

Persistencia En la empresa en la que colabora, la organizacion no se rinde

ante los obstaculos y se trabaja duro para superarlos.

Trabajo orientado a

En la empresa en la que colabora, existe proactividad y hay un

resultados enfoque en lograr metas y objetivos en el trabajo.

Autodisciplina En la empresa en la que colabora, se mantiene la
concentracion y la organizacion en el trabajo diario.

Pasion En la empresa en la que colabora, se muestra entusiasmo y
dedicacion por la industria deportiva y el trabajo que realiza.

Calidad En la empresa en la que colabora, se observa un control de
calidad efectivo en los productos de la empresa.

Comunicacion En la empresa en la que colabora, se transmite informacién de

manera clara y precisa en la empresa.
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Antivalores organizacionales.

([ Qué antivalores organizacionales percibo dentro de la empresa?

Valor Significado Escala
1 2 3 4 5
Deshonestidad En la empresa en la que colabora, se actua de manera
engafiosa o se falsifica informacion.
Irresponsabilidad  En la empresa en la que colabora, no se cumple con las tareas
asignadas o no se cumplen los plazos establecidos
Falta de En la empresa en la que colabora, existe desinterés o falta de
compromiso implicacién en el trabajo. No existe un esfuerzo por alcanzar
altos estandares de calidad.
Egoismo En la empresa en la que colabora, se anteponen los intereses
personales a los intereses del equipo o de la empresa.
Arrogancia En la empresa en la que colabora, se adopta una actitud

soberbia o prepotente.

Falta de ética

En la empresa en la que colabora, se realizan practicas poco
¢ticas o se actiia de manera poco ética en el ambito laboral.

Poca empatia

En la empresa en la que colabora, no existe comprension o
consideracion hacia los demas.

Negligencia En la empresa en la que colabora, se descuidan las tareas
asignadas o no se presta la debida atencion a los detalles.

Falta de respeto En la empresa en la que colabora, no existe un trato con
respeto y consideracion a los compafieros de trabajo, clientes
o proveedores.

Actitudes En la empresa en la que colabora, se generan conflictos o

conflictivas discordia en el equipo de trabajo.

Falta de En la empresa en la que colabora, se llega tarde o no se

puntualidad cumplen con los horarios establecidos.

Envidia En la empresa en la que colabora, existe resentimiento y celos
de los éxitos o logros de los demas.

Menosprecio En la empresa en la que colabora, existe menosprecio o se
subestiman las habilidades o capacidades de los compaiieros
de trabajo.

Falta de En la empresa en la que colabora, no se comparte informacion

comunicacion relevante o no se colabora con el flujo de comunicacion en el
equipo.

Individualismo En la empresa en la que colabora, no existe colaboracion entre

excesivo compafieros de equipo y se trabaja de manera independiente

€n €XCCSO.

Falta de inclusion

En la empresa en la que colabora, se discrimina o excluyen a
personas por su género, raza, religion, discapacidad u otros
factores.

Negligencia
ambiental

En la empresa en la que colabora, se ignoran las practicas
sostenibles y no existe una preocupacion por el impacto
ambiental.

Resistencia al
cambio

En la empresa en la que colabora, existe oposicion a la
adopcion de nuevas ideas o procesos.
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Anexo III. Resultado de la encuesta para empleados sobre el tema de los valores y antivalores

personales, asi como organizacionales.

Respuestas de encuesta para empleados de lavanderia “La Colonial”

Valores y Antivalores personales

Valores personales

Valor Encuestados Promedio
1 2 13
Honestidad 4 |5 5 4.67
Flexibilidad 4 | 515 4.67
Integridad 4 | 5 5 4.67
Solidaridad 4 5 5 4.67
Tolerancia 5 4 5 4.67
Responsabilidad 4 | 4 5 4.33
Bondad 4 1 4|5 4.33
Compromiso 4 | 4 | 4 4.00
Respeto 3 5 4 4.00
Disciplina 4 | 4 | 4 4.00
Persistencia 3 4 | 4 3.67
Pasion 4 3 3 3.33
Empatia 3 3 3 3.00
Antivalores personales
Valor Encuestados
1 2 3 Promedio
irresponsabilidad 3 2 2 2.33
Negligencia 31212 2.33
Falta de Compromiso 2 12 ]2 2.00
Falta de puntualidad 1 2 3 2.00
falta de comunicacion 1 2 13 2.00
Arrogancia 3 1 1 1.67
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Deshonestidad 2 1 1 1.33
Egoista 2 1 1 1.33
Falta de ética 2 1 1 1.33
Poca Empatia 1 2 1 1.33
Falta de respeto 2 1 1 1.33
actitudes conflictivas 2 1 1 1.33
Individualismo excesivo 1 2 1 1.33
envidia 1 1 1 1.00
menosprecio 1 1 1 1.00
Valores y Antivalores organizacionales.
Valor Encuestados
1 2 3 Promedio
Responsabilidad 4 5 5 4.67
Trabajo en Equipo 4 5 5 4.67
Respeto 4 5 5 4.67
Empatia 4 5 5 4.67
Orientacién al Cliente 3 5 5 4.33
Integridad 3 5 5 4.33
Persistencia 3 5 5 4.33
Disciplina 4 4 4 4.00
Autodisciplina 4 4 4 4.00
Calidad 4 4 4 4.00
Comunicacion 2 5 5 4.00
Honestidad 3 4 4 3.67
Compromiso 3 4 4 3.67
Flexibilidad 3 3 3 3.00
Trabajo Orientado a Resultados 3 3 3 3.00
Pasion 3 2 3 2.67
Innovaciéon 3 2 2 2.33
Antivalores organizacionales
Valor Encuestados
1 2 3 Promedio
negligencia 4 2 3 3.00
falta de ética 2 3 4 3.00
envidia 2 3 3 2.67
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poca empatia 3 2 2 2.33
resistencia al cambio 2 3 2 2.33
falta de respeto 3 2 1 2.00
resistencia al cambio 2 2 2 2.00
Falta de compromiso 1 2 2 1.67
falta de ética 3 1 1 1.67
actitudes conflictivas 3 1 1 1.67
individualismo excesivo 3 1 1 1.67
falta de inclusion 2 1 1 1.33
negligencia ambiental 2 1 1 1.33
Deshonestidad 1 1 1 1.00
Irresponsabilidad 1 1 1 1.00
egoismo 1 1 1 1.00
arrogancia 1 1 1 1.00
menosprecio 1 1 1 1.00
falta de comunicacion 1 1 1 1.00
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Anexo IV. Resultado de encuesta realizada a el analisis de los factores internos.

Anexos

Factor Indicador Calificacion | Ponderacion Eficiencia
Planeacion 0.250 3 0.04
. Organizacion 0.500 5 0.13
Gerencia y Motivacion 0.650 3 0.10
Administracion
Factor Humano 0.625 5 0.16
Control 0.625 4 0.13
Total 20 54%
A. Analisis de clientes 0.583 2 0.08
B. Venta de'p'roductos y 0.500 4 014
- servicios
Mercadotecnia C. Planea'cn‘on del 0.750 5 0.27
servicio
D. Establem‘mlento de 0.625 3 013
precios
Total 14 63%
A. Contratacion 0.250 5 0.063
B. Desempetio 0.250 5 0.063
II1. Recursos C. Desarrollo 0.750 4 0.150
humanos
D. Rotacién de personal 0.500 3 0.075
E. Tasa de ausentismo 0.750 3 0.113
Total 20 46%
IV. Analisis de A. Analisis de costo
oportunidad beneficio 0.500 > 0.50
Total 5 50%
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Anexo V. Ejemplo de muestreo de trabajo en la Lavanderia “La Colonial”.

Anexos

Fecha |muestras Horario de Horas | Operando Carga/ Bafio Tiempo Mtto Falta .de
muestra descarga muerto trabajo
1 1 910 1
2 2 913 1
3 3 914 1
4 4 916 1
s [s| o |0 1
6 6 936 1
7 7 944 1
8 8 954 1
9 9 1008 1
10 10 1028 1
11 11 1038 1
12 12 1040 1
13 13 1047 10-11 1
14 14 1049 1
15 15 1053 1
16 16 1057 1
17 17 1058 1
Dia 1 18 18 1100 1
07-02-25 19 19 1109 1
20 20 1122 1
a0 2] 127 TR
22 22 1144 1
23 23 1154 1
24 24 1203 1
25 25 1209 1
26 26 1215 1
27 27 1217 1
28 |28] 1228 |FP 1
29 29 1245 1
30 30 1250 1
31 31 1255 1
32 32 1301 1
33 33 1302 1
34 34 1306 13-14 1
35 35 1313 1
36 36 1320 1
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37 |37 1351 1
38 38| 1355 1
39 39| 1357 1
40 40| 1400 1
41 |41 1430 1
42 42| 1447 |14-15 1
43 43| 1448 1
44 44| 1453 1
45 |45| 1503 1
46 46| 1525 1
47 47| 1538 | 15-16 1
48  |48| 1548 1
49 49| 1557 1
50 50| 1603 1
51 |51] 1615 1
52 |52] 1620 1
53 53] 1628 1
16-17
54 |54 1629 1
55 |55 1631 1
56 56| 1636 1
57 |57| 1658 1
58 58] 1702 1
59 59| 1703 ]
60 60| 1722 1
61 |61| 1725 1
62 |62] 1728 1
63 |63 1734 |17-16 1
64 64| 1736 ]
65 |65 1740 1
66 66| 1743 1
67 |67 1751 1
68 68| 1756 1
69 |69| 1823 |
70 |70] 1844 | &7 1
totales 33 4 31
44.29%
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